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Zwischen Heinzelmann und
Frankenstein

1 Zwischen Heinzelmann und Frankenstein

einleitung.fm

Die Zeiten von Leibarzten, Zofen, Kammerdienern und Privat-
sekretaren sind vorbei. Geblieben ist der Wunsch nach einem
personlichen Begleiter und Vertrauten, der unbemerkt, aber
zuverlassig Aufgaben erflillt, im rechten Moment zur Seite
steht, die eigenen Schwéchen ausgleicht, verantwortungsvoll
handelt und sich wenn notig diskret zurlickzieht. Digitale
Begleiter, mobile und tragbare Informations- und Kommuni-
kationssysteme, die just-in-time personalisierte Informatio-
nen und Dienste bereitstellen, haben - zumindest aus tech-
nologischer Sicht - das Potenzial dazu. Sie sollen Anwendern
nur die Informationen und Dienste zur Verfligung stellen, die
diese gerade benotigen, und andere ausfiltern. Weiterhin
sollen sie personliche Interessen berticksichtigen und in der
Lage sein, Ort und Zeit zu Uberbricken. Bei Bedarf sollen
Digitale Begleiter sich mittels akustischer und visueller
Mechanismen bemerkbar machen, den Anwender erinnern
und warnen.

Die Erfahrungen zeigen allerdings, dass die Potenziale Digita-
ler Begleiter nur dann im vollen Umfang genutzt werden,
wenn neben technologischen auch andere, sogenannte
»weiche« Faktoren berticksichtigt werden. Ein in diesem
Zusammenhang haufig genannter Aspekt ist Vertrauen. So
fuhrt fehlendes Vertrauen zu einer Vielzahl von Problemen,
angefangen bei geringer Akzeptanz, Ablehnung und Verwei-
gerung der Nutzung Digitaler Begleiter, tiber diffuse Angste
und ein Gefiihl der Uberforderung bis hin zur Furcht vor der
Ubermacht der Technik und eine Thematisierung ethischer
Belange.

Aus dem Heinzelmann wird schnell ein Frankenstein. Zwi-
schen beiden gibt es nur feine Unterschiede, die anschei-
nend weniger im Wesen des Geschopfs als vielmehr im Ver-
standnis und Empfinden des Menschen liegen. Macht
Vertrauen womdglich den entscheidenden Unterschied aus?
Hilft es, wenn Frankenstein eine rote Zipfelmutze tragt und
sich damit ein vertrauenswirdiges AuReres zulegt? Wie
selbststandig darf der Heinzelmann werden und welche Auf-
gaben darf er Ubenehmen, bevor er als Gefahr empfunden
wird?



Es kann vermutet werden, dass die Probleme nicht durch die
Geschopfe verursacht werden, sondern durch die Schopfer,
die vergessen haben, gewisse Dinge zu beachten. Sie haben
ihren Werken zwar technologische Intelligenz, nicht aber die
notwendige soziale Kompetenz und das Einfuhlungsvermo-
gen, wie es beispielsweise zum Aufbau vertrauensvoller

Beziehungen benétigt wird, mit auf den Weg gegeben.

In dieser Arbeit soll sowohl die Notwendigkeit als auch die
Mdoglichkeit von Vertrauen in Digitale Begleiter und die ver-
trauensvolle Interaktion mit Digitalen Begleitern oder tGber
Digitale Begleiter ausgehend von sozialtheoretischen Ansat-
zen betrachtet werden. Die zentrale Annahme ist, dass durch
die Bertcksichtigung und das Aufgreifen sozialer Rahmen,
durch die Einbettung Digitaler Begleiter in Rahmen und die
Ubertragung von Rahmen auf Digitale Begleiter, eine Basis
far Vertrautheit, Zutrauen und womdglich auch fur Ver-
trauen geschaffen werden kann.

Ziel ist die Entwicklung eines Modells, das den systemati-
schen Umgang den fir die Bildung von Vertrauen wichtigen
Komponenten bei der Konzeption, Gestaltung und Einfuh-
rung Digitaler Begleiter erlaubt. Das Modell soll dabei helfen,
geplant mit den feinen Unterschieden zwischen Heinzel-
mann und Frankenstein umgehen zu kénnen.

1.1 Das Paradox der Moderne

Digitale Begleiter scheinen gut zur Moderne® zu passen. Die
durch Digitale Begleiter moglich werdende Filterung und
personalisierte Zustellung von Informationen und Diensten,
die Uberbriickung von Orten und Zeiten sowie die durchgén-
gige und kontinuierliche Unterstiitzung eines Menschen,
geben Anlass zur Vermutung, dass Digitale Begleiter die ide-
alen Gefahrten fiir den modernen Menschen sein kdnnten.
Sie kdnnten ihm helfen, sich in einer Gesellschaft zurecht zu
finden, die durch die folgenden drei Entwicklungen gekenn-
zeichnet ist:

1 Der Begriff der Moderne ist ein fast schon tberholter Begriff, zu dem es eine
sehr umfangreiche Debatte gibt, vgl. exemplarisch [BGL96]. Die hier dargestell-
ten Aussagen orientieren sich an Giddens [Gidd95].
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e Spezialisierung und Informationsflut:
Menschen stehen einer sehr differenzierten und speziali-
sierten Gesellschaft gegeniber, die immer schneller
immer mehr Informationen produziert. Sie haben unter-
schiedliche Bedarfe hinsichtlich der fur ihre Arbeit und ihr
Leben notwendigen Informationen und Dienste. Digitale
Begleiter ermdglichen theoretisch eine personalisierte
Informations- und Diensteversorgung, indem sie Informa-
tionen sammeln, filtern und just-in-time zustellen. Mit
Digitalen Begleitern kann eine aktive, bedarfsgerechte
Zufuhrung von Informationen bei gleichzeitiger Abwehr
von unerwinschten Elementen in Abhéangigkeit von indi-
viduellen und situativen Bedingungen realisiert werden.

e Mobilitdt und Informationsarmut:
Menschen verfigen tber ein hohes MalR an Mobilitat
resultierend aus modernen Fortbewegungsmitteln sowie
neuen Arbeits- und Lebensformen. Die sich daraus erge-
benden raumzeitlichen Versetzungen menschlicher Hand-
lungen kénnen durch Digitale Begleiter tGberbrickt wer-
den. Diese erlauben den Zugriff auf und den Austausch
von Informationen unabhangig vom Aufenthaltsort sowie
die asynchrone Bearbeitung von Aufgaben. Der Mensch
kann sich frei bewegen und ist dennoch in Informations-
und Kommunikationsstrome eingebunden.

= Individualisierung und Isolation:
Menschen verstehen sich in zunehmendem MaR als Indi-
viduen, die bis ins hohe Alter fur sich selbst verantwortlich
und selbststandig sein mochten. Das gilt sowohl fur die
steigende Anzahl allein lebender Menschen (Singles) als
auch fur Personen in Partnerschaften und Familien. Aller-
dings droht bei fehlenden sozialen Kontakten die Gefahr
der Isolation und Vereinsamung. Digitale Begleiter kbnn-
ten den Einzelnen aktiv einbinden und neue Kontakte zu
Gleichgesinnten herstellen.

Zusammenfassend zeichnet sich das moderne soziale Leben
anscheinend dadurch aus, dass es ein grof3es Mal? an Freiheit
bietet und gleichzeitig ein Bedarf an Bindung bestehen
bleibt. Menschen mdchten einerseits als Individuen wahrge-
nommen werden, mobil, frei und selbststandig sein. Ande-
rerseits haben sie ein Bedtrfnis nach Nahe, Verbundenheit
und Verantwortungsabgabe. Der Wunsch nach personlicher
Unterstitzung bleibt bestehen oder wird sogar gréRer.

Digitale Begleiter kdnnten eine Losung fur diese paradox
anmutende Situation sein, indem sie zu modernen Vertrau-



ten des Menschen werden. Was aber ist ein Vertrauter? Ein
Vertrauter ist vermutlich jemand, der einem Menschen ver-
traut ist, dem sich ein Mensch anvertraut, dem Fahigkeiten
zugetraut werden und dem in Abhangigkeit von der Situa-
tion vertraut wird.

Zwischen einem Menschen und dem Digitalen Begleiter
misste also eine Beziehung aufgebaut werden, die durch
Néhe, Vertraulichkeit, eine teilweise Abhangigkeit und Ver-
antwortungsabgabe gekennzeichnet ist. Digitale Begleiter
waren damit personlicher Ratgeber, Experte und Vertrauens-
person. Dieses Ansinnen wirft allerdings eine Vielzahl von
Fragen auf:

< Sind vertraute und vertrauensvolle Beziehungen zu Digita-
len Begleitern Gberhaupt moglich?

« Sind »intelligente« Technologien und silbermetallic-glén-
zende Endgerate ein mogliches Gegeniber sozialer Bezie-
hungen?

e Konnen Vertrautheit und Vertrauen gegentiber einem
Digitalen Begleiter empfunden werden?

- Damit Digitale Begleiter die richtigen Informationen lie-
fern konnen, missen sie zum Teil recht sensible Daten
Uber den Anwender erfassen:

Kann davon ausgegangen werden, dass Menschen sich
dem Digitalen Begleiter anvertrauen, sich beobachten und
kontrollieren lassen?

< Der Digitale Begleiter sammelt, bewertet und filtert Infor-
mationen und Dienste:

Trauen Menschen dem Digitalen Begleiter die dafir not-
wendigen Fahigkeiten zu?

Kann der Digitale Begleiter bewerten, was ein Mensch
braucht?

e Menschen kdnnen innerhalb von Sekunden entscheiden,
wie sensibel Informationen sind und was sie einem
Gegenuber preisgeben:

Kénnen Digitale Begleiter dieses Verstandnis von Sensibili-
tat und Vertraulichkeit abbilden?

Konnen Digitale Begleiter verstehen, was ein Versprechen
ist?

< Was muss geschehen, damit Menschen sich freiwillig und
gerne mit dem Digitalen Begleiter vertraut machen?

e Ist Technikaffinitat entscheidend?

« Reicht Technikaffinitat aus, damit ein Mensch einen Digi-
talen Begleiter als Gefahrten ansieht?

einleitung.fm
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Die Menge und Heterogenitéat dieser Fragen macht die fol-
genden Aspekte deutlich: Erstens scheint es erforderlich zu
sein, Fragen zu ordnen. Es sollte versucht werden, die ange-
sprochenen Problembereiche zu systematisieren und zu ana-
lysieren.

Zweitens ist in diesem Zusammenhang zu tberlegen, was
Uberhaupt im Hinblick auf Digitale Begleiter unter Vertrauen
verstanden werden kann. Handelt es sich nicht eher um die
Schaffung von Vertrautheit?

Damit verbunden ist drittens die Uberlegung, was dem
Anwender vertraut gemacht werden und wem oder was er
vertrauen soll. Ist es der Digitale Begleiter oder ist es ein
Gegeniber, mit dem Uber den Digitalen Begleiter interagiert
wird?

Diese Fragen leiten Uber zu den Zielen dieser Arbeit und dem
Vorgehen, mit dem eine Anndherung an diese Ziele erreicht
werden soll.

1.2 Das Ansinnen dieser Arbeit

einleitung.fm

Diese Arbeit ist motiviert durch den Wunsch, Digitale Beglei-
ter zu modernen Vertrauten des Menschen zu machen oder
zumindest die Grundlagen daflr zu schaffen.

Forschungsgegenstand dieser Arbeit ist also der Umgang mit
Vertrauen beziehungsweise mit den fiir die Entstehung von
Vertrauen wichtigen Komponenten bei der Konzeption,
Gestaltung und Einfuhrung Digitaler Begleiter. Ziel ist die
Schaffung eines vertrauenserméglichenden und vertrauens-
fordernden Umfelds fir Digitale Begleiter. Es soll ein syste-
matisches und geplantes Vorgehen hin zu einem Vertrauens-
management fur Digitale Begleiter ermdglicht werden.

Motiviert ist dieses einerseits durch die Uberzeugung, dass
Menschen eigentlich gute Griinden haben kénnten, die Hilfe
Digitaler Begleiter in Anspruch zu nehmen. Da sie es nicht
tun oder zumindest vermutet werden kann, dass sie es nicht
tun, ist nach den Problemen zu suchen und im Anschluss zu
Uberlegen, welche Losungen sich eventuell anbieten.

Andererseits ist eine gewisse Verargerung dartiber vorhan-
den, dass Vertrauen oft als Argument benutzt wird, um Dis-



1.2.1 Drei Ziele

Modell

10

kussionen Uber Digitale Begleiter schnell zu beenden. Der
Hinweis auf fehlendes Vertrauen kann zwar teilweise nach-
vollzogen werden. Es ist aber fraglich, ob es immer um Ver-
trauen geht, wenn Vertrauen genannt wird. Auch sollte dis-
kutiert werden, ob - wenn es tatsachlich um Vertrauen geht -
der Einsatz Digitaler Begleiter zwangslaufig unmaglich ist.

Die bisherige Herangehensweise und der Umgang mit Ver-
trauen scheinen ingesamt recht unbefriedigend zu sein. Es
lasst sich feststellen, dass Ansatze aus dem informationstech-
nischen Umfeld Vertrauen verkiirzt betrachten. Sie reduzie-
ren es auf Aspekte der vertrauenswirdigen Gestaltung von
Interfaces oder auf Informationssicherheit und Datenschutz.
Es werden die Absicherung von Informationstechnologien
sowie den von diesen erfassten und vermittelten Informatio-
nen fokussiert.

Ein Blick in andere Wissenschaften - beispielsweise die Sozio-
logie, Psychologie und Wirtschaftswissenschaft - zeigt weit-
aus komplexere Vertrauenskonzepte, welche ndher auf die
Entstehungsprozesse und die Wirkungen von Vertrauen ein-
gehen. Diese beziehen den Vertrauenden stérker in die
Betrachtungen ein. Noch nicht vollbracht ist jedoch die Uber-
tragung dieser Konzepte in die Informatik einschlieBlich der
notwendigen Bericksichtigung informationstechnischer
Randbedingungen sowie der entsprechenden Terminologien.

Es musste gelingen, »soziale Intelligenz« in technologische
Konzepte einflieBen zu lassen und Digitalen Begleitern »bei-
zubringen«, was ein vertrauter und vertrauensvoller Umgang
mit einem Gegenuber ist.

Aus der Beschreibung des Ansinnens dieser Arbeit kénnen
drei Ziele abgeleitet werden, die als grobe Orientierung und
roter Faden dienen sollen.

Wenn maoglich, soll erstens ein Modell fiir Digitale Begleiter
entwickelt werden, das es erlaubt:

« neben den lblichen Anforderungen an Digitale Begleiter
auch »weiche« Aspekte wie Vertrauen mit zu bertcksich-
tigen und den Digitalen Begleiter so zu gestalten, dass der
Anwender gute Griinde haben kdnnte zu vertrauen,

einleitung.fm
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= systematisch nach den Ursachen von Vertrauensproble-
men zu forschen und vertrauensbehindernde Zustande zu
umgehen beziehungsweise Losungen anzubieten,

e Aktivitdten im Umgang mit Vertrauen logisch zu struktu-
rieren, klare Ansatze fur Interventionen und Mallihahmen
abzuleiten und gezielt unter Berticksichtigung kritischer
Erfolgsfaktoren MalRnahmen zu wahlen und einzusetzen,

e dem komplexen Phanomen Vertrauen eine ebenso kom-
plexe, jedoch handhabbare Strategie gegenuberzustel-
len, so dass von Vertrauensmanagement fir Digitale
Begleiter gesprochen werden kann,

= flr Vertrauen zu sensibilisieren und eine einheitliche Ver-
wendung von Begriffen zu ermdglichen.

Es kbnnte dartber hinaus hilfreich sein, Instrumente wie
Checklisten und Fragebdgen zu entwickeln, die auch ohne
Spezialwissen eingesetzt werden kdnnen. Beispiele finden
sich im Anhang.

Neben dem die Digitalen Begleiter direkt betreffenden
Ansinnen der Entwicklung eines Modells, soll zweitens einer
gewissen Neugier hinsichtlich einer méglichen Zusammen-
fihrung von zwei Wissenschaften, der Soziologie und der
Informatik, nachgekommen werden.

Informatiker sind oft darliber verwundert, welche selbstver-
standlichen Dinge des taglichen Lebens von Soziologen hin-
terfragt werden. Soziologen hingegen wundern sich, wie
lange Informatiker brauchen, um Dinge zu erkennen, die
schon die Grinder der Soziologie erkannt haben. Ein neutra-
ler Beobachter wundert sich nur dariiber, dass mogliche
Potenziale, die sich aus einer Verbindung der jeweiligen Fra-
gen und Antworten ergeben kdnnten, nicht genutzt werden.
Ist es tatsachlich so schwer, Informations- und Sozialtheorie
zu verbinden? Wie kdnnte ein gemeinsamer Ansatz ausse-
hen? Oder besteht vielleicht die Gefahr, keiner der beiden
Wissenschaften gerecht zu werden?

In dieser Arbeit soll dennoch versucht werden, einen interdis-
ziplindren Ansatz zu entwickeln. Das Forschungsfeld Vertrau-
ensmanagement fir Digitale Begleiter soll aus zwei Perspek-
tiven, der informations- und sozialtheoretischen, betrachtet
und diskutiert werden. Es wére schén, wenn eine der mogli-
chen Losungen zur Etablierung Digitaler Begleiter sich aus
beiden Wissenschaften bedienen und Gedanken zusammen-
fihren wirde.
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Praxisbezug

Neben der Interdisziplinaritat ist haufig davon zu lesen, dass
ein Praxisbezug und die friihe Einbeziehung der Anwender
empfehlenswert sind. Dieses wird dadurch bestatigt, dass
Vortrage Uber Case Studies auf Konferenzen gerne gesehen
und die entsprechenden Papers mit groRer Wahrscheinlich-
keit veroffentlicht werden. Da Digitale Begleiter - wie zuvor
beschrieben - nah an den Anwender riicken sollen, ist ein
dritter Orientierungspunkt dieser Arbeit die starkere Einbe-
ziehung der Anwender. Es soll erortert werden, wie der Pra-
xisbezug ein integraler Bestandteil der Arbeiten am Digitalen
Begleiter werden kdnnte.

Eine zentrale Anforderung ist somit die Mdglichkeit zur
Beriicksichtigung der Anwendersichten (Journalisten wéh-
rend Olympischer Spiele, AuRRendienstmitarbeiter eines
Sportartikelproduzenten, Patienten einer Klinik fir Psycho-
therapie, Senioren in einem »intelligenten« Haus) hinsicht-
lich der vom Anbieter (Stadien, Unternehmen, Krankenkas-
sen, Bauunternehmen) angebotenen und durch Digitale
Begleiter vermittelten Informationen und Dienste.

Die genannten Ziele - die Etablierung Digitaler Begleiter als
moderne Vertraute, die Entwicklung eines interdisziplindren
Ansatzes und der starke Praxisbezug - scheinen eine interes-
sante Herausforderung zu sein. Grundlage und Ausgangs-
punkt daftr sind bereits abgeschlossene und aktuelle Arbei-
ten im Umfeld Informationslogistik und Digitale Begleiter.

1.2.2 Ausgangspunkt

12

Bei Digitalen Begleitern handelt es sich um innovative Tech-
nologien und ein grof3tenteils unbekanntes Forschungsfeld.
Zur Definition der besonderen Anforderungen beztglich der
Digitalen Begleiter sollen die bereits realisierten oder die sich
in der Realisierungsphase befindlichen Projekte und die in
diesem Zusammenhang durchgefihrten Expertenrunden,
Workshops und Kundengespriche genutzt werden.

Ergebnisse aus weiteren Forschungen und Projekten bieten
die Mdglichkeit zur Einbeziehung einer Vielzahl von Erfah-
rungen. Weiterhin werden Expertengesprache mit Vertrau-
ensexperten sowie die Beteiligung an Kongressen und Work-
shops zur Evaluation und Modifikation des Modells genutzt.
Die entsprechenden Nachweise finden sich im Anhang.

einleitung.fm



Zwischen Heinzelmann und
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Beim Smart-Wear Projekt? und im Museumsumfeld wurden
schriftliche Befragungen der Anwender durchgeftihrt, die
ebenfalls berticksichtigt werden. Gleiches gilt fur die gefihr-
ten Experteninterviews und Expertenrunden mit Medienver-
tretern.

Eine eingehende Literaturanalyse und eine Vielzahl von
empirischen Studien zu Vertrauen sind die Grundlage fir die
Uberpriifung der konzeptionellen Arbeiten hinsichtlich Ver-
trauen. Die Nachweise finden sich im Literaturverzeichnis.

1.2.3 Die geplanten Schritte

Annaherung

einleitung.fm

Aufbau und Gliederung der Arbeit sind auf das beschriebene
Ansinnen dieser Arbeit und die genannten Ziele hin ausge-
richtet.

So soll eine erste Anndherung an das Forschungsfeld Ver-
trauensmanagement fur Digitale Begleiter in zwei Schritten
erreicht werden. In Kapitel 2 wird zunéchst erlautert, was
unter Informationslogistik und Digitalen Begleitern zu verste-
hen ist. Im Vordergrund stehen dabei weniger die technolo-
gischen Grundlagen, als vielmehr die Beschreibung mogli-
cher Szenarien und Absichten, die mit der Entwicklung
Digitaler Begleiter verbunden sind. Es soll ebenfalls erértert
werden, was im Hinblick auf Digitale Begleiter Giberhaupt
unter Vertrauen verstanden werden kann und verstanden
werden sollte.

Als zweiter Schritt schlief3t sich in Kapitel 3 eine Betrachtung
des bisherigen Umgangs mit Vertrauen im informationstech-
nischen Umfeld an. Dabei liegt die Vermutung nahe, dass
dort - zwangslaufig - andere Aspekte im Vordergrund der
Untersuchungen stehen und gewisse Fragen offen sind.

2 Smart-Wear ist ein tragbarer Informationsbroker (ein Digitaler Begleiter) fur
Journalisten und andere Menschen, die wahrend Veranstaltungen »hautnah«
informiert sein moéchten und mussen. Smart-Wear wurde erstmals bei den
Deutschen Leichtathletik Meisterschaften 2002 in Bochum-Wattenscheid ein-
gesetzt. Rund 35 Journalisten nutzten Smart-Wear in Form einer Weste wah-
rend der drei Veranstaltungstage. Aktuelle Zeitplane, Ergebnisse, Rekorde und
Pressemitteilungen wurden drahtlos und just-in-time auf die in die Weste inte-
grierten Endgerate Ubertragen, vgl. zum Projekt www.smart-wear.de sowie
[DHO3].

13



Zugang zu
Vertrauen

Umgang mit
»Vertrauen«?

Ubertragung auf
Digitale Begleiter

14

Um einige dieser Fragen zu beantworten und das bisherige
Verstandnis von Vertrauen im informationstechnischen
Umfeld um Aspekte zu erganzen, die den Anwender in Inter-
aktion mit seiner Umwelt in den Mittelpunkt der Betrachtun-
gen stellen, sollen in Kapitel 4 sozialtheoretische Anséatze
aufgegriffen werden. Ziel ist Schaffung eines »neuen«
Zugangs zu Vertrauen, der es erlaubt, zentrale Merkmale
und Komponenten von Vertrauen aufzudecken.

Dem schlief3t sich der Versuch an, ein Modell - das Rahmen-
modell - ausgehend von soziologischen Theorien zu entwi-
ckeln, das einen geplanten Umgang mit den zuvor erarbeite-
ten Komponenten unterstiitzt. Das entsprechende Modell
wird in Kapitel 5 ausgehend von Max Weber und Erving
Goffman erarbeitet. Es basiert auf der Uberlegung, dass Ver-
trauen unldsbar mit einem »Geflecht von Verbundenheiten«
verknupft ist und nur vor diesem Hintergrund verstanden
werden kann.

Die Konstrukte des Rahmens und der Rahmung sollen es
ermdglichen, mit diesem Geflecht umzugehen. Ob das
gleichbedeutend mit Vertrauen und der Forderung von Ver-
trauen ist, wird - wenn Uberhaupt - erst in Kapitel 5 erértert
werden kdnnen.

In Kapitel 6 und Kapitel 7 soll gepruft werden, ob das Rah-
menmodell fur Digitale Begleiter geeignet ist. Dazu wird in
Kapitel 6 zunéchst Uberlegt, welche Beriihrungspunkte
grundsatzlich zwischen Rahmen und Digitalen Begleitern
bestehen kdnnten. Eine der dort diskutierten Mdglichkeiten,
die Rahmung Digitaler Begleiter basierend auf etablierten
sozialen Beziehungen und Strukturen, soll anhand des Digi-
talen Patienten-Begleiters in Kapitel 7 veranschaulicht wer-
den.

Schon jetzt gibt es eine Menge von Fragen. Es ist unwahr-
scheinlich, dass alle beantwortet werden kdnnen. In Kapitel
8 werden aus diesem Grunde vermutlich hauptséachlich alte
und neue Fragen sowie Ideen und Bedenken stehen. Doch
das soll nicht daran hindern, mit der Arbeit zu beginnen. Die-
ses gilt inbesondere, weil eine gute Frage meistens wertvoller
als eine gute Antwort ist.

einleitung.fm



1.2.4 Formales
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Zwischen Heinzelmann und
Frankenstein

Da unterschiedliche Wissenschaften und die dort glltigen
Terminologien in diese Arbeit einfliel3en, ist ein Glossar
erstellt worden. Dieser findet sich im Anhang. Es wird jedoch
versucht, den Text fir jeden Interessierten lesbar zu machen.

Literaturangaben und Zitierweise sind an den Richtlinien der
Gesellschaft fur Informatik orientiert und deswegen vermut-
lich fur Sozialwissenschaftler etwas ungewohnt. So werden
im Text lediglich Kirzel in [eckigen Klammern] angeben.
Diese setzen sich zusammen aus den ersten vier Buchstaben
des Nachnamens eines Autors plus Angabe des Jahres, zum
Beispiel [Heuw04], wenn es sich nur um einen Verfasser han-
delt. Bei zwei oder mehr Verfassern werden die Anfangs-
buchstaben der Nachnamen plus die Angabe des Jahres,
zum Beispiel [HKSO04], aufgefihrt. Im Literaturverzeichnis
sind die Angaben alphabetisch nach Verfassern geordnet.

Tabellen und Abbildungen sollen helfen, Zusammenhénge in
knapper - teilweise vereinfachter - Form darzustellen. Infor-
matiker und Mathematiker, die es gewohnt sind, jedes Detail
einer Abbildung zu deuten, werden vermutlich Ungenauig-
keiten und Widerspruiche entdecken. Bei einigen Abbildun-
gen in Kapitel 2 und Kapitel 5 wird die folgende Notation
verwendet, die entfernt an Petrinetze [Reis85] erinnert, aber
von diesen abweicht:

Q e Stelle:
Bei Stellen handelt es sich um passive

Elemente.

e Transition:
Transitionen sind aktive Elemente, wie
zum Beispiel Handlungen.

«— — = Prozesshafte Objekte:
C>\/, Diese Elemente kdnnen verschiedene
Zustande annehmen. Beispiele in die-
ser Arbeit sind Menschen und Digitale

Begleiter.

C e Bedingungen:
Zu Bedingungen zahlen Elemente, die
bendtigt werden, damit ein Element

eine Aktivitat (Handlung) ausfihren
kann.

15



16

@
.

Nebenbedingungen:

Im Gegensatz zu Bedingungen sind
diese Elemente nicht zwingend erfor-
derlich.

Resultat:
Resultate sind Elemente, die erzeugt
werden.
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Digitale Begleiter: Moderne Vertraute des Menschen?

In dieser Arbeit soll ein Modell entwickelt werden, das den
geplanten Umgang mit Vertrauen oder mit den fir Ver-
trauen wichtigen Komponenten bei der Konzeption, Gestal-
tung und Einfihrung Digitaler Begleiter erlaubt. In diesem
Kapitel soll erstens ein Verstandnis davon vermittelt werden,
was Digitale Begleiter sind und was mit ihnen beabsichtigt
wird. Zweitens ist zu diskutieren, was im Hinblick auf Digitale
Begleiter unter Vertrauen verstanden werden kann.

So gibt es eine Vielzahl von Vertrauensbegriffen, die in
Abhéangigkeit vom Untersuchungsgegenstand mehr oder
weniger geeignet und zutreffend sind. Welcher Vertrauens-
begriff ist der adaquate fur Digitale Begleiter? Gibt es den
Vertrauensbegriff oder werden unterschiedliche benotigt?
Inwieweit muss und kann Digitalen Begleitern tiberhaupt
vertraut werden? Wem oder was wird ansonsten an ihrer
Stelle vertraut?

Der Aufbau des Kapitels ist wie folgt. In Abschnitt 2.1 wird
das Konzept Digitaler Begleiter vorgestellt. Bei diesen han-
delt es sich um »intelligente« Informations- und Kommuni-
kationssysteme, die ein moderner Vertrauter des Menschen
und Teil dessen Alltags werden sollen.

Die damit angestrebte Mensch-Technologie-Konstellation
berthrt eine grundsétzliche, hdufig sehr polemisch gefihrte
Diskussion Uber das Verhéltnis von Mensch und Maschine.
Darauf wird in Abschnitt 2.2 kurz eingegangen.

Im Mittelpunkt sollen jedoch die praxisrelevanten Implikatio-
nen stehen. In Abschnitt 2.3 werden konkrete Problemfelder
definiert und auf Vertrauen bezogen. Es sollen Fragen for-
muliert werden, um Probleme zu konkretisieren und néher
an den Kern dessen heranzurticken, was haufig pauschal als
Vertrauensproblem beschrieben wird.

Es soll ein Gefiihl dafiir entwickelt, was eigentlich gemeint
ist, wenn Vertrauen gefordert und von fehlendem Vertrauen
in Digitale Begleiter ausgegangen wird. Erste Gedanken dazu
werden abschlielfend in Abschnitt 2.4 formuliert.
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2.1 Informationslogistik und Digitale Begleiter

In den folgenden Abschnitten wird das Konzept Digitaler
Begleiter vorgestellt. Digitale Begleiter basieren auf dem am
Fraunhofer-Institut fur Software- und Systemtechnik ISST
entwickelten informationslogistischen Konzept. Dieses wird
in Abschnitt 2.1.1 vorgestellt. Digitale Begleiter sind eine
konsequente gedankliche Weiterfihrung der informationslo-
gistischen Zielsetzung einer bedarfsgerechten Informations-
versorgung zur richtigen Zeit am richtigen Ort. Sie sind
Gegenstand der Betrachtungen in Abschnitt 2.1.2.

2.1.1 Das informationslogistische Konzept

Die Informationslogistik wurde am Fraunhofer-Institut fur
Software- und Systemtechnik ISST entwickelt [WDO1, DLO1,
DLP03]. Gegenstand ist die Konzeption und Entwicklung von
Informations- und Kommunikationssystemen fir eine
bedarfsgerechte Informationsversorgung zur richtigen Zeit
am richtigen Ort. Im Vordergrund steht die Optimierung der
individuellen Informationsversorgung nach logistischen Krite-
rien. Informationen sollen dem Anwender nur dann zur Ver-
figung gestellt werden, wenn dieser sie bendtigt.

Informationslogistische Anwendungen werden als »intelli-
gente« Systeme bezeichnet. Sie kénnen den Informationsbe-
darf eines Menschen in einer bestimmten Situation zu einem
gewissen MaRe erkennen und entsprechend darauf reagie-
ren. Informationen werden nur dann zugestellt, wenn
bestimmte Kriterien erfullt sind. Mdglich ist dieses durch den
Abgleich eines Bedarfsprofils des Anwenders mit Merkmalen
(Attributen) der verfiigbaren Informationen. Das Bedarfspro-
fil kann durch den Anwender selbst beschrieben werden
(explizite Bedarfsermittlung) oder aus dem Anwenderverhal-
ten abgeleitet werden (implizite Bedarfsermittlung). So wer-
den unterschiedliche Sensoren, wie Ortungssysteme, Bewe-
gungsmelder und elektronische Kalender, genutzt, um
Aufschluss tber den Bedarf des Anwenders zu erhalten
[HaseO1, SSO1].

Informationslogistische Systeme sind Systeme, die eine Infor-
mationszustellung aktiv ausfithren kénnen. Nicht der
Mensch greift auf das System zu (Pull-Verfahren), sondern
das System agiert von sich aus (Push-Verfahren). In Abhén-
gigkeit von der Dringlichkeit weist das System mit unter-
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schiedlichen Mitteln (visuelle, akustische Signale, Vibration)
auf Informationen hin.

Weiterhin werden Techniken eingesetzt, um Regeln und Pro-
gnosen hinsichtlich des zukinftigen Verhaltens zu entwi-
ckeln. Beispielsweise kdnnte aus der Historie abgeleitet wer-
den, in welcher Situation ein Anwender welche Information
genutzt hat [MWO03].

Zusammenfassend soll die Informationslogistik dem Anwen-
der helfen, mit den Folgen der heutigen Informationsgesell-
schaft umzugehen. Einerseits wird der Anwender vor der
steigenden Menge von Informationen (Informationsflut)
geschitzt, indem nur die Informationen zugestellt werden,
die dem Bedarf entsprechen. Andererseits verhindern infor-
mationslogistische Anwendungen, dass der Anwender vom
Informationsfluss abgeschnitten wird (Informationsarmut).

Der zuletzt genannte Gedanke leitet Uber zu den Digitalen
Begleitern. Mit ihnen wird die informationslogistische Idee
aufgegriffen und um die Aspekte der Kontinuitit und der
Unterstiitzung des Menschen in allen Lebenslagen erweitert.

2.1.2 Digitale Begleiter

mittler.fm

Ein Schwerpunkt der konzeptionellen informationslogisti-
schen Arbeiten ist die Entwicklung Digitaler Begleiter
[HDKLO3, HK04]. Diese adressieren die kontinuierliche und
mobile Unterstiitzung der Anwender. Sie sollen aus Sicht des
Anwenders ein persénlicher Begleiter sein, ihn jederzeit
begleiten und ihm in unterschiedlichen Situationen, sowohl
im Arbeits- als auch im Privatleben, zur Seite stehen.

Digitale Begleiter kdnnen zur Besucherftihrung in Museen
und Freizeitparks ebenso eingesetzt werden wie bei Messen
und Kongressen. Beispiele im Arbeitsleben sind Anwendun-
gen im Logistikbereich oder der ambulanten Pflege. Digitale
Begleiter sollen wesentliche Aufgaben fir den Menschen
Ubernehmen. Beispielsweise sollen sie fur Journalisten die
wichtigsten Meldungen zusammenstellen, unwichtige Nach-
richten ausfiltern und Journalisten just-in-time an wichtige
Termine erinnern. Auliendienstmitarbeiter sollen im Verkauf
durch Informationen und Statistiken Giber Markttrends und
Wettbewerber unterstiitzt werden. Patienten werden durch
den Digitaler Begleiter an die korrekte Einnahme von Medi-
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kamenten sowie gesundheitsférderndes Verhalten erinnert,
kénnen mit dem Therapeuten kommunizieren und ein virtu-
elles Tagebuch fuhren.

Digitale Begleiter setzen sich aus einem oder mehreren mobi-
len Endgeréaten (Client-Komponente) und einer informations-
logistischen Diensteplattform oder auch Service Portal (Ser-
ver-Kkomponente) zusammen. Diese leistet die fur die
Zustellung der richtigen Informationen und Dienste notwen-
digen Operationen.

Um den Anwendern einen hohen Grad an Bewegungsfrei-
heit in der mobilen Tatigkeit zu garantieren und die Hand-
lungsabfolgen nicht zu stéren, werden extrem kleine und
handliche Informations- und Kommunikationsdevices (PDA,
Handy, Smartphone etc.), die der Benutzer standig bei sich
tragt, eingesetzt. Diese kdnnen auch am Korper des Men-
schen angebracht, beziehungsweise in die Kleidung inte-
griert sein. Letztere werden als »Wearables«! bezeichnet
[DHO3, HDKLO03].

Uber die mobilen Devices werden der Kontakt zum Anwen-
der hergestellt, die Interaktion mit dem System realisiert und
Inhalte bereitgestellt. Das Device ist ein Service Point, der
dem Anwender stdndig zugeordnet ist und durch den Zugriff
auf das Service Portal die dem Anwenderbedarf entspre-
chenden Dienste und Informationen zur Verfiigung stellt.
Wichtige Funktionen sind jedoch auch ohne den Zugriff auf
die Diensteplattform moglich und werden direkt auf dem
mobilen Gerat ausgefuhrt. Beispiele dafiir sind Kalender-
und Notizfunktionen. Weiterhin werden wichtige Informatio-
nen auf dem Device vorgehalten [HKS03].

Es ist auch mdglich, dass der Anwender unterschiedliche
Devices benutzt. Beispielsweise kann im Eingang eines Muse-
ums ein Kioskterminal, in der Ausstellung ein PDA und zu
Hause der PC genutzt werden [Koen03]. Durch die Plattform
erhalt der Anwender unabhangig vom jeweiligen Gerét seine
personlichen Informationen.

1 »Wearables« zeichnen sich dadurch aus, dass sie 1. jederzeit einsetzbar, nutz-
bar und online sind, 2. in der Lage sind, die Aufmerksamkeit des Anwenders auf
sich zu ziehen, 3. eine Benutzung »ohne Hande« ermdglichen, 4. mittels Sen-
soren Ort und Zustand des Anwenders erfassen [SMRH95].
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Zur DatenlUbertragung werden drahtlose Technologien
(WLAN, GPRS, UMTS) eingesetzt. Damit ist der Anwender
theoretisch immer erreichbar (always on).

Im Gegensatz zu Nachrichtendiensten, Newslettern und
Notifikationssystemem handelt es sich bei Digitalen Beglei-
tern um personalisierte und auf die Situation reagierende
Systeme. Sie haben dadurch einen direkten Bezug zum
Anwender und sollen ein Teil des Alltags werden. Digitale
Begleiter sind kein Zusatz (Add-On) oder eine Erweiterung
bereits vorhandener Informations- und Kommunikationssys-
teme. Vielmehr sollen sie zur zentralen Einheit der einen
Menschen betreffenden Informations- und Kommunikations-
prozesse werden.

Folgende Merkmale zeichnen Digitale Begleiter aus:

e Personenbezug:
Digitale Begleiter sollen im Gegensatz zu funktionsbezo-
genen Anwendungen, wie zum Beispiel Textverarbeitung
oder Tabellenkalkulation, das komplette informations-
und kommunikationsbezogene Bedarfsspektrum eines
Menschen fir unterschiedliche Bereiche abdecken. Bei-
spiele sind Digitale Begleiter fur Touristen, fir Sportler, fr
Allergiker, fur Diabetiker, fur Schwangere, fur Journalis-
ten.

e Kontinuitat:
Die Anwender sollen kontinuierlich unterstiitzt werden.
Der Digitale Begleiter ist immer funktionsbereit und aktiv.

< Mobilitat:
Digitale Begleiter ermdglichen eine »hautnahe« Informa-
tions- und Diensteversorgung durch die Verbindung
mobiler Endgeréte mit Technologien zur drahtlosen
Datentbertragung. Die Endgerate kbnnen auch in die
Kleidung integriert werden.

e Durchgangigkeit:
Digitale Begleiter ermdéglichen die durchgéngige Informa-
tion und Kommunikation tber Ebenen und Orte hinweg.

Digitale Begleiter 6ffnen ein weites Feld mdglicher Einsatzbe-
reiche und Szenarien. Ausgehend von dem Gedanken, dass
ein Mensch eine kontinuierliche, persdnliche und »intelli-
gente« Unterstitzung unabhéngig von Ort und Zeit hat,
wird vieles mdglich. Restriktionen wie Ort, Zeit oder auch die
Anwesenheit anderer Menschen werden aufgehoben. Der
Anwender erhélt, unterstiitzt durch den Digitalen Begleiter,
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theoretisch ein hohes MaR an Freiheit und Unabhé&ngigkeit.
Das erlaubt eine Veranderung von Arbeitsformen hin zu zeit-
lich und raumlich versetztem Arbeiten, die Entwicklung
neuer Dienstleistungen wie den Fan-Begleiter sowie die
Uberbriickung von Informations- und Kommunikationseng-
passen etwa im Umfeld der Patientenaufklarung und -schu-
lung.

Andererseits jedoch werden Zweifel laut. Diese reichen von
einer Hinterfragung der Funktionsfahigkeit und Verlasslich-
keit der Technologie bis zu dusteren Ahnungen einer Kon-
trolle des Menschen durch die Technologie a la Big Brother.
Erfahrungen mit dem Internet zeigen weiterhin, dass die
durch Technologie angebotene Grenzenlosigkeit selten
genutzt wird. Es ist zu fragen, ob der Mensch das technisch
Madogliche Gberhaupt mdchte und welche Griinde es gibt,
warum das Machbare nicht zwangslaufig realisiert wird.

2.1.3 Die Notwendigkeit einer Erweiterung

22

Zusammenfassend bieten Digitale Begleiter eine konzeptio-
nelle und technologische Basis, um eine personliche und
kontinuierliche Unterstitzung eines Menschen in unter-
schiedlichen Situationen mittels »intelligenter« Informations-
und Kommunikationssysteme zu realisieren.

Die Erfahrungen zeigen jedoch die Notwendigkeit einer
Erweiterung des Konzepts Digitaler Begleiter um Dimensio-
nen, die Uiber das informationstechnisch Machbare hinausge-
hen. Es reicht nicht aus, Digitale Begleiter zu entwickeln und
im Nachhinein einzelne Komponenten zu ergéanzen.

Es wird vielmehr ein integriertes Modell benotigt, welches
eine systematische Berticksichtigung weiterer nicht genuin
technologischer Aspekte erlaubt. Die Entwicklung eines ent-
sprechenden Modells wiirde jedoch eine Betrachtung der
Technologiefolgen fir die Gesellschaft beziehungsweise der
Bedeutung von Technologie fur den Einzelnen erfordern.
Dieses kann in dieser Arbeit nicht geleistet werden. Hier soll
lediglich versucht werden, den zuletzt genannten Aspekt -
die Bedeutung des Digitalen Begleiters fiir den Anwender -
starker in die Entwicklung Digitaler Begleiter einzubeziehen.
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Neue Technologien als Herausforderung

Es ist ein bekanntes Phanomen, dass neue Technologien?
und Innovationen mit Skepsis betrachtet werden. Auch die
wissenschaftliche Debatte Uber Technikfolgen wird bereits
seit mehr als 70 Jahren gefuhrt [Rohb83, Ramm97].

Grob lassen sich zwei Sichtweisen unterscheiden: Auf der
einen Seite steht die Technikkritik ausgedriickt in der Tech-
nokratie-These. Demnach entwickelt Technik eine Eigendy-
namik, aus der Sachzwéange flr die Menschen resultieren
und diese determiniert [Ande92]. Auch Vertreter der zweiten
Perspektive sehen eine Veranderung der menschlichen Hand-
lungsspielrdume durch die Technik. Sie betonen aber, dass
jede Technologie ein Phdnomen menschlichen Handelns und
damit menschlicher Planung und Kontrolle unterworfen ist.
Es misste demnach mdglich sein, Technologien auf mensch-
liche Handlungen zuriickzufiihren und damit steuerbar oder
zumindest kontrollierbar zu machen [Sche65].

Ubereinstimmend wird demnach davon ausgegangen, dass
Technik Folgen fir den Einzelnen und die Gesellschaft hat.
Kontrovers wird hingegen diskutiert, ob es maoglich ist, die
Folgen zu kontrollieren und zu steuern. Ein weiterer wichti-
ger Punkt ist die Frage, ob diejenigen, welche die Technik
verwenden, auch die sind, welche die Technik gestalten.

Die Auswirkungen Digitaler Begleiter fir den Menschen soll-
ten vor dem Hintergrund der heutigen Gesellschaft, die als
Informations- oder auch Wissensgesellschaft beschrieben
wird [BMWI95, BP97], betrachtet werden. Digitale Begleiter
als »intelligente« Informations- und Kommunikationssys-
teme beeinflussen den heute wesentlichen Umgang eines
Menschen mit Information und Kommunikation.

So sind Menschen in eine Vielzahl von Informations- und
Kommunikationsraume (IuK-Raume3) eingebunden. Bei die-
sen handelt es sich um der Information und Kommunikation

2 Unter Technik wird die bewusste und planvolle Verwendung sachlicher Mittel
verstanden, wéhrend Technologie die Menge aller technischen Hilfsmittel und
im weiteren Sinne die Menge von Fahigkeiten und Wissen zur Bewaltigung der
(materiellen) Umwelt umfasst.

3 Vgl, zum soziologischen Verstandnis von Raum [Garh02].
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Bild 1

dienende Raume [Kuhl99]. Die Menge aller luK-Raume soll
hier Informations- und Kommunikationsumwelt heiRen.

Informations- und Kommunikationsumwelt

Informations- und Kommunikationsumwelt

luK-Raum Freunde IuK-Raum
x Medien
luK-Raum K'(mA j& < >

i/

luK-Raum Familie

luK-Raum
Internet

luK-Raum Experten

In die luK-Raume sind schon seit einigen Jahren Informati-
ons- und Kommunikationstechnologien wie Telefon und
Telefax integriert. Sie dienten lange vornehmlich als Instru-
mente zur Uberbriickung von Raum. Inzwischen haben
mobile und drahtlose Technologien sowie auf Internettech-
nologien basierende Medien wie E-Mail oder FTP in Kombi-
nation mit Informationssystemen eine immer gréRere Bedeu-
tung. Die Kombination dieser Technologien fihrt dazu, dass
sich nicht mehr der Mensch zur Technologie begibt, sondern
diese ihn standig begleitet. Diese Veranderung findet ihren
Ausdruck im Begriff des »Ubiquitous Computing<<4. Der
Mensch ist nicht nur von der Welt umgeben, die ihn direkt
und unmittelbar umgibt, sondern auf Grund einer verdichte-
ten Informations- und Kommunikationsumwelt theoretisch
von allem anderen auch. Das Gesprach mit einem Kollegen,
die Bearbeitung von Dokumenten, das Betrachten von
Kunstwerken ist (fast) Gberall mdglich [Cast01].

4 »Ubiquitous Computing« beschreibt ein weltweit verteiltes System, das Internet
und mobile Endgerate zusammenfihrt. Stellenweise wird auch von »Pervasive
Computing« gesprochen, vgl. [Weis91, MS03].
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Das Konzept Digitaler Begleiter geht noch einen Schritt wei-
ter, da Digitale Begleiter aktiv in luK-Raume und damit in die
informationellen und kommunikativen Handlungen und
Beziehungen des Menschen zu seiner Umwelt eingreifen sol-
len. Sie regulieren, welche Informationen an den Menschen
gelangen und welche Informationen nach auf3en gelangen.
Digitale Begleiter sollen die zentrale Schaltstelle hinsichtlich
der luK-Umwelt des Menschen werden.

Vor dem Hintergrund, dass die moderne Gesellschaft als
Informations- oder auch Wissensgesellschaft beschrieben
wird, wird die Bedeutung Digitaler Begleiter erkennbar. Sie
haben Einfluss auf zentrale Bereiche des menschlichen
Lebens. Damit verbunden sind eine Vielzahl von Angsten.
Nachfolgend sind unsystematisch einige der Punkte aufgelis-
tet, die haufig als mogliche, aus dem Gebrauch Digitaler
Begleiter resultierenden Probleme angefiihrt werden®:

» |solation,

e Vereinzelung,

« Kontrollverlust,

» Uberforderung,

* Realitatsverlust,

e Spionage,

« Datenmissbrauch,
e Verdummung,

e Abhéangigkeit,

* Glaserner Mensch.

Die Liste veranschaulicht die Bandbreite mdglicher Probleme.
Diese kdnnen in dieser Arbeit jedoch nicht alle betrachtet
werden. Im Vordergrund stehen handlungsrelevante
Aspekte, also solche, die zu einer beobachtbaren und mess-
baren Veranderung des Anwenderverhaltens fuhren. Andere
Wirkungszusammenhange, beispielsweise gesellschaftliche
und wirtschaftliche Folgen, sollen in dieser Arbeit nicht
betrachtet werden.

5 Die genannten Punkte sind eine Zusammenstellung von AuRerungen und Kom-
mentaren sowie ein Extrakt aus Untersuchungen zu den Folgen neuer Medien
[Weiz77, Ramm90].
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Problembereiche Digitaler Begleiter

Die Betrachtungen des vorherigen Abschnitts machten zwei
Punkte deutlich. Erstens ist ein gewisses Mal? an Skepsis
gegeniiber neuen Technologien ein normales Phdnomen.
Eine Ablehnung Digitaler Begleiter erklart sich teilweise
damit, dass es sich um eine neue und unbekannte Technolo-
gie handelt. Demnach kann erwartet werden, dass sich mit
der Zeit und einer steigenden Anzahl von Anwendern Skep-
sis und Ablehnung reduzieren. Zweitens jedoch haben Digi-
tale Begleiter durchaus Folgen fir die Anwender, die eine
begriindete Ablehnung oder zumindest eine Forderung nach
Gegenmalinahmen erforderlich machen.

Angste, Beflirchtungen und Ablehnung werden haufig unter
dem Begriff Vertrauen respektive Vertrauensproblem subsu-
miert. Intuitiv kann diesem zugestimmt werden. Eine genaue
Betrachtung zeigt allerdings, dass der Vertrauensbegriff ver-
wendet wird, um recht unterschiedliche Aspekte zu beschrei-
ben. Diese Ungenauigkeit erschwert die Einschatzung, ob
Digitale Begleiter tatsachlich mit Vertrauensproblemen in
Zusammenhang stehen oder ob es sich um ganz andere Pro-
bleme handelt. Gerade diese Bewertung ist jedoch entschei-
dend, um geplant auf solche AuBerungen reagieren zu kon-
nen.

In den folgenden Abschnitten soll deswegen detailliert auf
die Folgen und mdglichen Problembereiche Digitaler Beglei-
ter eingegangen werden. Dazu werden unterschiedliche
Aspekte der bisher nur grob skizzierten »Beziehung« zwi-
schen Anwender und Digitalem Begleiter betrachtet. Es wird
erdrtert, was aus Sicht des Anwenders hinsichtlich des Digi-
talen Begleiters problematisch sein kénnte.

Im Verlauf der bisherigen Untersuchungen hat es sich als hilf-
reich erwiesen, die folgenden vier Probleme zu unterschei-
den:

« Problem 1: Sich-Einlassen, Unfassbarkeit, Vorstellung
Der Anwender muss sich auf den Digitalen Begleiter als
scheinbar unfassbares und komplexes Gebilde einlassen,
ohne ein Gefiihl dafiir zu haben, was geschehen kénnte.
Dem vergleichbar ist die Situation eines Menschen, dem
nahe gelegt wird, sich einer bestimmten Behandlung, wie
zum Beispiel einer Gespréachstherapie, zu unterziehen.

mittler.fm



Digitale Begleiter: Moderne
Vertraute des Menschen?

= Problem 2: Offnung, Nahe, Sensibilitat

Damit eine bedarfsgerechte Informations- und Dienste-
versorgung stattfinden kann, muss der Anwender sich
und einen Teil seiner luK-Welt dem Digitalen Begleiter
offnen.

Der Mensch muss dem Therapeuten von sich und seinem
Leben erzéhlen, seine Angewohnheiten, Angste und Unsi-
cherheiten beschreiben.

Problem 3: SchlieBung, Abhéngigkeit, Kompetenz

Der Digitale Begleiter Gibernimmt die Auswabhl, Filterung
und Bewertung von Informationen und Diensten. Es findet
aus Sicht des Anwenders eine SchlieBung der luK-Welt
statt. Er erhélt nur noch die Informationen, die der Digitale
Begleiter als relevant bewertet.

Der Therapeut wahlt aus der Fiille des Angebots Informati-
onen, Hilfestellungen und eventuell Medikamente aus und
stellt diese dem Menschen zur Verfiigung.

Problem 4: Uberbriickung, Kontrolle, Verbindlichkeit

Der Digitale Begleiter fihrt Handlungen des Anwenders
weiter. Der Anwender muss einen Teil seiner Kontrolle und
Verantwortung abgeben.

Der Therapeut tibernimmt die finanzielle Abwicklung und
bietet dem Menschen vermittelnde Gesprache oder eine
Unterstiitzung bei Gesprachen mit dem Partner, den Kin-
dern oder dem Vorgesetzten an.

Die skizzierten Problembereiche sollen nachfolgend weiter-
gehend beschrieben und anhand von Szenarien veranschau-
licht werden. Im Mittelpunkt der Betrachtungen steht der
Bezug zu Vertrauen.

2.3.1 Problem 1: Sich-Einlassen, Unfassbarkeit, Vorstellung
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Die Rolle Digitaler Begleiter kann unterschiedlich beschrieben
werden. Systeme mit dhnlichen Funktionen werden haufig
als Assistent, Agent, Broker, Helfer oder Mittler bezeichnet®.
Far diese Arbeit wird bewusst der Begriff Begleiter gewahlt,
um die Ndhe zum Anwender, die Kontinuitat, den Alltagsbe-
zug und die beabsichtigte Verbundenheit zu verdeutlichen.

6 Eine Zusammenstellung und Beschreibung sowie Vorstellung unterschiedlicher

Klassifikationsmaoglichkeiten findet sich bei Kuhlen [Kuhl99].
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Der Digitale Begleiter soll Teil des Alltags werden, kontinuier-
lich Informationen liefern, Kommunikation anregen, erinnern
und das richtige Verhalten anmahnen. Somit entsteht bei
Anwendern der Eindruck, dass sie sich in einer »intelligen-
ten« Umgebung befinden oder von etwas begleitet werden,
das eine gewisse Eigenstéandigkeit besitzt. Fir die Anwender
bedeutet dieses, dass sie sich auf eine ungewohnte Bezie-
hung einlassen missen und mit einem System agieren, des-
sen Funktionsweise ihre Vorstellungskraft Gbersteigt. Daraus
resultieren Unklarheiten und Unwagbarkeiten, die kognitiv
nicht l6sbar sind.

Digitale Begleiter fihren nicht nur aus, sondern verandern,
beeinflussen und vermitteln im aktiven Sinne zwischen
Mensch und Umwelt. Das Verhaltnis zwischen Mensch und
Digitalem Begleiter entspricht damit nicht dem gewohnten
Bild von Mensch und Technologie. Dieses trifft fir alle Szena-
rien unabhéangig vom Anwendungsfeld zu .

2.3.1.1 Angedachte Digitale Begleiter
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Nachfolgend sollen einige der bisher angedachten Digitalen
Begleiter beschrieben werden. Die jeweiligen Szenarien wur-
den in unterschiedlichen Forschungsaktivitdten und Projek-
ten entwickelt und konnten in Gesprachen mit Experten
sowie potenziellen Anwendern, wie Journalisten, AulRen-
dienstmitarbeitern, Therapeuten, Patienten etc., Uberpruft
und konkretisiert werden [HDO3, HKO4, HeuwO04]. Ein Nach-
weis der Gesprache und Workshops findet sich im Anhang
(vgl. Seite 269).

e Schwangerschafts-Begleiter:
Schwangere erhalten einen Digitalen Begleiter, der ihnen
Woche fir Woche Informationen und Dienstleistungen
(Sportkurse, Umstands- und Babykleidung, Gruppentref-
fen) zur Verfiigung stellt. Die Anwenderinnen werden an
Untersuchungen, Gymnastik etc. erinnert sowie auf
Gefahren (Ozon, Pollenflug) hingewiesen. Weiterhin dient
der Schwangerschafts-Begleiter als virtueller Mutterpass.

e Museums-Begleiter:
Die meisten Besucher sind von dem Angebot eines Muse-
ums Uberfordert. Auch wenn sie sich einer Fiihrung
anschliel3en, bleiben viele Fragen und Unklarheiten. Der
Museums-Begleiter bietet weitergehende Informationen
und einen Touren-Dienst gemal der individuellen Interes-
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sen (Eisenbahn-Tour, Dusseldorfer-Schule-Tour etc.).
Besucher kénnen ihre Meinung duern und Veranstaltun-
gen buchen.

e Senioren-Begleiter:
Der Selbststandigkeitserhalt ist eines der wichtigsten Ziele
alterer Menschen. Sie mdchten in ihrer gewohnten
Umgebung wohnen bleiben, ohne jedoch zu vereinsa-
men. Der Senioren-Begleiter ist hier als eine Kombination
von Sicherheits- und Kommunikationsfunktionen sowie
von speziellen Diensten fir altere Menschen (Service-Por-
tal) zu verstehen.

 Wanderer-Begleiter:
Wanderer werden haufig von Unwettern (iberrascht. Uber
den Wanderer-Begleiter kann der Anwender gewarnt
werden und es kdnnen Informationen zu Unterstellplat-
zen sowie Verhaltenstipps angeboten werden. Im Falle
eines Unfalls kann der Wanderer tber Ortungsfunktionen
des Begleiters geortet werden.

« Diabetiker-Begleiter’:
Menschen, die an Diabetes erkranken, mussen ihr Leben
umstellen. Neben einer speziellen Diat sind Bewegung,
FuBRpflege etc. wichtige Themen. Insbesondere kurz nach
der Diagnose sind viele Menschen tberfordert. Der Diabe-
tiker-Begleiter bietet spezielle Informationen und Hilfen
wie Kalkulatoren und Lernspiele an. Zur Kontrolle wird ein
virtuelles Tagebuch gefiihrt.

« Journalisten-Begleiter®:
Bei Groliveranstaltungen fallen Informationen an unter-
schiedlichen Stellen parallel an. Journalisten stehen vor
dem Problem, aus der Fllle der Informationen die fir sie
relevanten just-in-time auszuwéhlen. Der Journalisten-
Begleiter stellt dem Journalisten aktiv Informationen
gemaR des Bedarfprofils zu.

Der kurze Uberblick zeigt eine Fiille von Mdglichkeiten. So
sinnvoll der Einsatz Digitaler Begleiter auch scheint, so neuar-
tig und ungewohnt ist jedoch die Vorstellung, dass altere
Menschen, Patienten und Museumsbesucher sich von einem
intelligenten Informations- und Kommunikationssystem
begleiten und leiten lassen.

7 In Kapitel 7 wird ein Patienten-Begleiter, der auch fiir Diabetiker und Neuer-
krankte geeignet ist, anhand eines Fallbeispiels vorgestellt.

8 In Abschnitt 2.3.3.1 wird ein Digitaler Olympia-Begleiter fur Journalisten aus-
fuhrlicher beschrieben.
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2.3.1.2 Vertrautheit und Vertrauen

Digitale Begleiter sind zunéchst fir die meisten Menschen
ein unbekanntes Phanomen. Dieses trifft sowohl auf die
Anwender als auch auf die Anbieter, sprich die Zustandigen
in Museen, Kliniken, Sportvereinen und Versicherungen, zu.
Auf Grund der Neuartigkeit fehlen Erfahrungen mit Digitalen
Begleitern sowie Vergleichswerte.

Potenziellen Anwendern und Anbietern gelingt es nicht,
Digitale Begleiter einzuordnen und zu bewerten. Eine erste
Frage lautet demnach, wie eine Bekanntheit und Vertraut-
heit mit Digitalen Begleitern geschaffen werden kann.

Vertrautheit allein scheint jedoch nicht ausreichend zu sein.
Digitale Begleiter setzen sich aus Technologie-Bausteinen
zusammen, die an sich schon sehr komplex sind. Das daraus
resultierende Gesamtsystem erreicht eine Komplexitat, die
als Bedrohung empfunden werden kann. Digitale Begleiter
prasentieren sich dem Anwender als unfassbare Einheit mit
nicht absehbaren Folgen. Die subjektive Unsicherheit bezieht
sich auf die Fragen, wie etwas vor sich geht und was daraus
folgt. Dem Menschen fehlen Informationen, Wissen, Zeit
und andere Mittel, um diese Fragen zu beantworten.

Vertrauen wird allgemein als Bedingung daftr beschrieben,
dass Menschen sich auf jemanden oder etwas einlassen, der
oder das fir sie mit einer gewissen Unklarheit und Unwag-
barkeit verbunden ist [LuhmQO, LW85]. Die Verwendung
Digitaler Begleiter ist demnach ohne Vertrauen nicht mog-
lich. Damit Menschen Digitale Begleiter einsetzen, wird ein
Mindestmal an Vertrauen bendtigt (vgl. Bild 2).

Bild 2  Vertrauen als Grundlage fur Digitale Begleiter

handeln

Digitaler
Begleiter

handeln

Der erste Problembereich ist demnach die aus der Verwen-
dung Digitaler Begleiter resultierende subjektive Unsicherheit
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des Anwenders. Die Frage ist dementsprechend, ob und wie
erreicht werden kann, dass Menschen dem Digitalen Beglei-
ter in dem Sinn vertrauen, dass sie sich trotz aller Unwéagbar-
keiten auf diesen einlassen. Eine Vertrautheit mit Digitalen
Begleitern scheint in diesem Zusammenhang ein vertrauens-
fordernder Aspekt zu sein, der allein jedoch nicht ausreicht.

Folgendes Beispiel macht den Unterschied deutlich: Ein
Mensch, der neben einem Flughafen wohnt, ist mit Flugzeu-
gen vertraut. Damit er jedoch selbst in ein Flugzeug steigt,
muss er vertrauen. Zu diskutieren ist an dieser Stelle, ob er
dem Flugzeug vertraut oder etwas anderem, wie zum Bei-
spiel dem Unternehmen, dem Rat eines Freundes, der Pruf-
stelle. Es kann auch von Bedeutung sein, dass er noch nie
einen Flugzeugabsturz gesehen hat.

Fur Digitale Begleiter ist also erstens nach Aquivalenten fir
den »benachbarten Flughafen« zu suchen. Zweitens ist die
Wirkungsweise der exemplarisch genannten Mechanismen
zu analysieren und hinsichtlich ihrer Generalisierbarkeit und
Ubertragbarkeit zu prufen.

2.3.2 Problem 2: Offnung, Nahe, Sensibilitat

mittler.fm

Digitale Begleiter sollen wie beschrieben aktiv in das Infor-
mations- und Kommunikationsverhalten von Menschen ein-
greifen. Sie regulieren die einflieRenden und abflieRenden
Informations- und Kommunikationsstréme. Damit verbun-
den ist eine doppelte Offnung. Erstens missen Anwender
sich, beziehungsweise ihre Informations- und Kommunikati-
onswelt, dem Digitalen Begleiter 6ffnen. Zweitens ermdg-
licht der Digitale Begleiter dann eine Offnung oder Erweite-
rung der personlichen luK-Welt gegeniiber anderen mit dem
Ziel, den Anwender in Beziehungen einzubinden und ihn
durch eine bedarfsgerechte Informationsversorgung im
Umgang mit der komplexen Umwelt zu unterstitzen.

Die 6ffnende Funktion ist dann von Bedeutung, wenn Men-
schen in etwas eingebunden werden sollen oder ein neuer
Zugang geschaffen werden soll. Beispiele sind die Unterst(it-
zung von Patienten, von allein lebenden alteren Menschen
aber auch von Menschen mit speziellen, nicht weit verbreite-
ten Interessen. Das nachfolgende Szenario beschreibt einen
maoglichen Einsatzbereich.
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2.3.2.1 Digitale Patienten-Begleiter
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Auch das Gesundheitswesen erkennt die Potenziale intelli-
genter Informations- und Kommunikationssysteme. So wer-
den Gesundheitsportale, Foren und Chats aber auch CD-
ROMs mit Informationen oder Lernspielen angeboten. Das
Manko der gangigen Losungen ist neben anderen die Hol-
schuld der Anwender, die Fille der Informationen, die Bin-
dung an feste Orte (PC-Arbeitsplatz) und die fehlende
Bedarfsorientierung und Personalisierung.

Digitale Begleiter sollen eine mobile Informationsversorgung
in Abhangigkeit von situativen Bedingungen und personli-
chen Merkmalen wie Krankheitsbild, Wissensstand, aber
auch Wohnort und Lebensumstande erméglichen.

Voraussetzung dafur, ist die Erstellung eines allgemeinen
Bedarfsprofils® des Patienten. Das Profil enthalt Angaben zur
Person, zu Krankheitsgeschichte, zu aktuellem Befinden und
Interessen. Die Angaben werden entweder direkt vom
Anwender erfragt (explizite Profilierung) oder aus dem Ver-
halten abgeleitet (implizite Profilierung).

Weiterhin sollen interaktive Funktionen genutzt werden, um
das Verhalten der Patienten zu kontrollieren. Beispielsweise
kann ein virtuelles Tagebuch gefiihrt und ausgewertet wer-
den. Patienten, die eine Diat befolgen missen, tragen bei-
spielsweise ihr Gewicht, Speisen, Medikamenteneinnahme
und sportliche Aktivitaten aber auch Erfahrungen und Pro-
bleme dort ein. Therapeuten oder andere Experten haben
Zugriff auf das Tagebuch und kénnen Hinweise, Hilfen und
Verbesserungsvorschlage geben. Bleibt Giber mehrere Tage
ein Eintrag aus, werden Erinnerungsfunktionen aktiviert.
Ebenfalls kann das Kommunikationsverhalten nachverfolgt
werden, um eine Isolation frihzeitig zu verhindern. Im Falle
eines Kommunikationsabbruchs oder bei Unregelméagigkei-
ten kdnnen beispielsweise vom Digitalen Begleiter aktiv Erin-
nerungsmechanismen gestartet beziehungsweise Meldun-
gen an betreuende Personen Ubermittelt werden.

9 Die Erstellung von Bedarfsprofilen ist ein selbststdndiges Forschungsfeld, auf
das hier nicht weiter eingegangen werden kann, vgl. [SS01, Boll02].
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Gesprache mit Experten aus dem Gesundheitswesen bestati-
gen, dass eine kontinuierliche Unterstiitzung von Patienten
insbesondere im Alltag wesentlich ist, um eine Verhaltensan-
derung zu erzielen. Wegen fehlender Ressourcen ist eine
persdnliche Unterstttzung jedoch nicht méglich. Digitale
Begleiter kdnnten sinnvoll eingesetzt werden und Licken
schlieRen. Allerdings ist Krankheit immer mit Angsten und
Scham verbunden. Diese werden ublicherweise durch das
besondere Arzt-Patient-Verhéaltnis aufgefangen.

2.3.2.2 Vertraulichkeit

mittler.fm

Aus Sicht der Anwender setzen Digitale Begleiter die Bereit-
schaft voraus, sich zu »6ffnen« und einem Gegenliber mit-
zuteilen. Damit Menschen in soziale Zusammenhange einge-
bunden werden kénnen, sind gewisse Angaben zu ihrer
Person, ihren Interessen und ihrem Verhalten erforderlich.
Grundlage fir eine bedarfsgerechte Informationsversorgung
und Kommunikationseinbindung ist das Vorliegen von Infor-
mationen Uber die betreffende Person. Damit die richtigen
Informationen bereitgestellt werden kdnnen, missen die
Anwender dem System Informationen tber sich geben.
Diese Angaben sind jedoch sensibel und teilweise mit Angs-
ten sowie Scham verbunden.

Die Offnung und Erweiterung des Handlungsraums durch
Digitale Begleiter fuhrt zu einer Verletzbarkeit der Menschen
(vgl. Bild 3), da die Privatsphéare gedffnet und vertrauliche
Dinge dem Digitalen Begleiter und anderen zuganglich
gemacht werden.

Bild 3  Offnung und Vertraulichkeit

offnen

T Digitaler

Begleiter
Vertraulichkeit
A

»Vertrauen«
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Der zweite Problembereich ist demnach die aus der Offnung
resultierende Verletzbarkeit des Anwenders gegentiber dem
Digitalen Begleiter. Die Frage ist nun, ob und wie erreicht
werden kann, dass Menschen dem Digitalen Begleiter in dem
Sinne vertrauen, dass dieser vertraulich gemessen an der
subjektiven Einschdtzung des Menschen agiert.

2.3.3 Problem 3: SchlieBung, Abhangigkeit, Kompetenz
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Digitale Begleiter sollen eingesetzt werden, um die Samm-
lung, Bundelung und situationsbedingte Filterung von Infor-
mationen aus mehreren Informationsquellen zu ermaogli-
chen. Ziel ist die Reduktion der gelieferten Informationen hin
zu einer verbesserten Qualitat anstatt Quantitat sowie die
Entlastung der Anwender, die mit einer Flut von Informatio-
nen und Mdglichkeiten konfrontiert sind. Die Informations-
versorgung soll auf diesem Wege optimiert werden. Mit dem
Einsatz Digitaler Begleiter wird in die Informationsflisse ein
neues aktives Element eingebaut. Dieses steuert den Infor-
mationszufluss auf den Menschen. Das bedeutet fur diesen,
dass die zuvor herrschende Informationsflut eingedammt
wird. Es findet eine zeitliche und kognitive Entlastung statt.

Im Vordergrund steht die richtige Information unter Bertick-
sichtigung des unterschiedlichen und wechselnden Informa-
tionsbedarfs von Menschen. Die Filterung kann entlang meh-
rerer Stufen erfolgen. So kénnen im Arbeitsleben rollen- und
aufgabenabhéngige Aspekte bericksichtigt werden. Diese
Aspekte sind Kriterien, welche die Menge der relevanten
Informationen reduzieren. In einem néchsten Schritt kann
beachtet werden, dass sich der Informationsbedarf der
Anwender in Abhangigkeit von der Situation éandert. Es
erfolgt deswegen eine Anpassung der angebotenen Informa-
tionen hinsichtlich situativer Aspekte. Mégliche Kriterien sind
Ort, Zeit, verfligbare Endgeréte oder auch andere anwe-
sende Personen.

Im Gegensatz zum ublichen Pull-Verfahren, bei dem der
Anwender Aktionen auslést, werden primar Push-Technolo-
gien genutzt, wodurch der Digitale Begleiter »aktiv« ist. ES
wird deswegen von einer automatischen Informationsversor-
gung gesprochen. Obwohl nur zuvor definierte Regeln
befolgt werden, entsteht bei den Anwendern der Eindruck
einer Eigenstandigkeit und Entscheidungsféhigkeit des Digi-
talen Begleiters.
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Die schlieende Funktion Digitaler Begleiter ist insbesondere
fUr solche Anwendungsfelder geeignet, die sich durch ein
hohes gleichzeitiges Aufkommen von Informationen aus-
zeichnen. Beispiele sind Journalisten bei Sportveranstaltun-
gen, Messe- und Kongressbesucher sowie Hostessen, Event-
manager und Veranstaltungstechniker.

2.3.3.1 Digitale Olympia-Begleiter
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Grolie Sportevents wie Olympische Spiele und Ful3ball-Welt-
meisterschaften sind ein groRes Medienereignis. Die Bericht-
erstattung hat inzwischen Ausmalie erreicht, die friher
kaum denkbar waren: 24 Stunden am Tag wird berichtet.
Neben Live-Ubertragungen werden Hintergrundberichte,
Diskussionen und Interviews produziert. Die Menge der
genutzten, verarbeiteten und produzierten Informationen ist
gigantisch. Beispielsweise finden bei den Olympischen Spie-
len 2004 in Athen an 16 Tagen insgesamt 300 Wettkampfe
in rund 28 Sportarten (37 Disziplinen) statt. Rund 200 Natio-
nen und mehr als 10.000 Athleten sind anwesend.

Journalisten stehen im Zentrum der Informations- und Kom-
munikationsstrome. Sie bendtigen einerseits Informationen
fUr ihre Arbeit und produzieren andererseits Informationen.
Digitale Begleiter konnen in diese Informations- und Kom-
munikationsstrome eingebunden werden und den Journalis-
ten bedarfsgerecht, sprich in Abhangigkeit von Aufgabe und
Situation, Informationen aus unterschiedlichen Quellen in
einer einheitlichen Darstellung zur Verfiigung stellen.

Der Digitale Olympia-Begleiter fur Journalisten soll als per-
sonlicher Begleiter konzipiert werden, der Journalisten die
fur sie relevanten Daten und Informationen sowie Funktio-
nen mobil zur Verfligung stellt.

Die Zustellung der Informationen erfolgt automatisch gemaf
des aktuellen Informationsbedarfs. So erhalten Journalisten
nur noch die Meldungen zu den Disziplinen, die ihrem Profil
entsprechen. Gleiches gilt fir die Anmeldeoption zu Presse-
konferenzen oder die Buchung von Interviews. Weiterhin sol-
len die Informationen gewichtet und in der Darstellung ent-
sprechend angeordnet werden. Beispielsweise hat ein fur
Mannschaftssportarten zustandiger Moderator bei der
Tagesplanung einen anderen Bedarf als ein B-Redakteur, der
Uber Schwimmdisziplinen berichtet, wahrend eines Inter-
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views. Wenn ein Journalist sich nur fur die Lang- und Mittel-
strecken sowie Sprungdisziplinen interessiert, sieht er in der
Rubrik »Zeitplan« lediglich diese Veranstaltungen. Sobald
nach einem Wettkampf ein Ergebnis vorliegt, wird es dem
Journalisten angezeigt. Zunéchst sieht er das Gesamtergeb-
nis, beispielsweise den Zieleinlauf des 5000 Meter Laufs oder
den Spielstand eines Basketballspiels. Die Messwerte werden
von den offiziellen Datenlieferanten direkt in das System ein-
gespielt. Dartiber hinaus kdnnen Details aufgerufen werden.
Diese unterscheiden sich je nach Disziplin. Bei einem 5000
Meter Lauf kdnnen Zwischenzeiten eingesehen werden. Der
Hochsprung-Wettbewerb kann anhand eines Tickers nach-
verfolgt werden. Sobald eine rekordnahe Hohe erreicht wird,
erhalt der Journalist einen entsprechenden Hinweis, damit er
rechtzeitig seinen Standort wechseln kann. Weiterhin gibt es
die Mdglichkeit, Bilder und Videos anzusehen.

Die eigenen Erfahrungen und Untersuchungen zeigen, dass
die Berichterstattung von sportlichen GroRveranstaltungen
gut zum Einsatz Digitaler Begleiter geeignet ist [HDKLOS3,
DHO3]. Allerdings betonen Journalisten die Wichtigkeit quali-
tativ hochwertiger und korrekter Informationen [News02].
Ublicherweise stehen spezielle Mitarbeiter, das Redakti-
onsteam oder Nachrichtenagenturen zur Verfligung, um
Meldungen auszuwéhlen und bereitzustellen, die relevant
und qualitativ hochwertig sind.

2.3.3.2 Zutrauen und Glaubwurdigkeit
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Beim beschriebenen Szenario steht im Gegensatz zum Pati-
entenszenario der Aspekt des Zutrauens im Mittelpunkt der
Betrachtungen. Zwar mussen auch die Journalisten ihr Profil
angeben. Da es sich aber um allgemein bekannte Angaben
handelt, besteht darin kaum ein Problem fir sie. Anders sieht
es jedoch bezuglich der Fahigkeit des Systems hinsichtlich
der Sammlung und Filterung der Informationen sowie der
Qualitat der Informationen aus. Es geht somit um das Pro-
blem der Informationsbewertung und der Glaubwurdigkeit
(Credibility) der zur Verfigung gestellten Informationen.

Die Anwender sind von richtigen Informationen abhangig.
Sie haben weder die Zeit noch die Moglichkeit, die Informati-
onen tiefergehend zu Uberprifen und mussen auf Korrekt-
heit und Qualitat vertrauen. Sie wissen nicht, welche Infor-
mationen ausgefiltert werden. So besteht Unsicherheit, ob
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Bild 4
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unter den nicht zugestellten Informationen eventuell doch
wichtige gewesen waren. Wegen der einheitlichen Darstel-
lung fehlt weiterhin Wissen Uber die Quellen.

Damit begeben sich die Anwender in eine gewisse Abhén-
gigkeit von den Fahigkeiten und Leistungen des Digitalen
Begleiters, der fur sie das einzige sichtbare Element des kom-
plexen informationslogistischen Systems ist. Der Blick auf das
Ganze geht verloren und Vergleichsmafstabe fehlen.

Zusammenfassend flhren die schlieRenden Funktionen Digi-
taler Begleiter zu einer eingeschréankten und begrenzten
Sicht der Anwender auf ihre Umwelt. Digitale Begleiter
haben eine schlieRende Wirkung, indem sie die Umwelt nur
ausschnittsweise abbilden. Das bedeutet, dass die zugestell-
ten Informationen, der Aufbau von Kommunikationsmag-
lichkeiten sowie die Bereitstellung von Diensten gesteuert
und kontrolliert werden. Die direkt erfahrbare Informations-
und Kommunikationsumwelt des Menschen wird somit ver-
kleinert, obwohl sie faktisch vergréRert wird. Die Begren-
zung kann im negativen Fall als Behinderung und als Steue-
rung (Manipulation) empfunden werden.

Eine SchlieRung des Handlungsfeldes fuhrt zu einer teilwei-

sen Abhéngigkeit des Menschen vom Digitalen Begleiter (vgl.
Bild 4), da dieser die den Menschen erreichenden Informatio-
nen reguliert und die Sicht auf Zusammenhange einschrankt.

Schliefung und Zutrauen

schlieBen

Digitaler

Begleiter
Zutrauen
A

»Vertrauen«

Der dritte Problembereich ist demnach die aus der Schlie-
Rung resultierende Abhangigkeit des Anwenders vom Digita-
len Begleiter. Die Frage ist dementsprechend, ob und wie
erreicht werden kann, dass Menschen dem Digitalen Beglei-
ter in dem Sinn vertrauen, dass sie ihm die fir die Entschei-
dung notwendige Kompetenz zutrauen.
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2.3.4 Problem 4: Uberbriickung, Kontrolle, Verbindlichkeit

Digitale Begleiter kbnnen Raum und Zeit Uberbricken. Sie
ermdglichen somit Interaktionen mit einem nicht direkt
anwesenden Gegentber. Die Anwender geben Daten, Infor-
mationen und Wissen an den Digitalen Begleiter. Dieser
reguliert dann den Transport und die Verteilung derselben.
Informations- und Kommunikationsprozesse werden in
einem Informations- und Kommunikationsraum begonnen
und irgendwann in einem anderen fortgesetzt, ohne dass
der Anwender sich darum kiimmern muss.

Die Uberbriickende Funktion Digitaler Begleiter ist fir solche
Bereiche von Interesse, die durch eine raumliche und zeitli-
che Versetzung bestimmt sind. Beispiele sind Aufl3endienst-
mitarbeiter eines Unternehmens, der Schichtdienst in einer
Klinik, selbststéndig arbeitende Personen sowie internatio-
nale Projektgruppen.

2.3.4.1 Digitale AuRendienst-Begleiter®

Sportartikel-Hersteller setzen fir den Vertrieb und die Kun-
denbetreuung neben dem Innendienst haufig einen Aul3en-
dienst ein. Die AuBendienstmitarbeiter (ADM) sind Mittler
zwischen dem Unternehmen und den Kunden, sprich dem
Fachhandel und Konzernen. Sie akquirieren Kunden, prasen-
tieren neue Kollektionen, nehmen Bestellungen auf und sind
Ansprechpartner bei Fragen und Problemen.

Die Anbindung an das Unternehmen ist meistens auf den rei-
nen Datentransfer, insbesondere die Ubermittlung von
Bestellungen, Lieferdaten sowie Warenbestande, beschrankt.
Eine Unterstltzung des AulRendienstes durch gezielte Infor-
mationen erfolgt in Form von Rundschreiben, E-Malil, Telefo-
naten und per Fax oder bei persénlichen Treffen. Die Infor-
mationsverteilung basiert auf »einem guten Draht« zwischen
einzelnen Mitarbeitern. Gleiches gilt fir den Informations-
fluss von Mitarbeitern zu Unternehmen. Mit Ausnahme der
Auftragsubertragung erfolgt die Weiterleitung von Informa-
tionen ungeplant und unregelmafig. Standardisierte Verfah-

10 Eine ausfihrliche Beschreibung dieses Szenarios findet sich in [Heuw04]. Vgl. allgemein zu Wissensmanagement
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ren zur Dokumentation sind selten zu finden. Der grof3te Teil
der Informationen ist informell.

Digitale Begleiter kdnnen eingesetzt werden, um die folgen-
den Zielsetzungen zu erreichen:

e Aufhebung von Grenzen:
Die technologischen und organisatorischen Briiche und
Trennungen in den Informations- und Kommunikations-
strukturen sollen aufgehoben werden. Dadurch sollen
Mitarbeiter unterstiitzt werden, das Unternehmen schnel-
ler reagieren kdnnen und letztendlich die Kundenzufrie-
denheit erhéht werden.

* Wissen sammeln und verteilen:
Relevante Informationen und Erfahrungen der einzelnen
AuRendienstmitarbeiter sollen erfasst und anderen
bedarfsgerecht zur Verfiigung gestellt werden. Zentral ist
das Wissen uber Kunden, um diese besser zu bedienen
und individuellen Bedirfnissen gerecht zu werden. Wei-
terhin soll Wissen Uber Markt und Trends, Mitbewerber
und Produkte sowie Verkaufstechniken erfasst und allen
zugénglich gemacht werden.

e Qualitatssicherung:
Es sollen weiterhin Probleme und Schwéchen diskutiert
werden. Die Auflendienstmitarbeiter sollen voneinander
lernen und sich Tipps und Hilfen geben. Untersuchungen
zu Wissensmanagement und Aufiendienst haben erge-
ben, dass in diesem Umfeld ein hohes Potenzial fur Ver-
besserungen vorhanden ist [Jost98]. So kdnnen und sollen
die AuRendienstmitarbeiter einander auf Schwachstellen
und Fehler aufmerksam machen und auf Verbesserungs-
maoglichkeiten hinweisen.

e Innovation:
Viele Ideen und Potenziale ergeben sich im Alltag in einer
konkreten Situation. Es soll die Moglichkeit gegeben wer-
den, diese Anséatze direkt zu formulieren und in einen Ide-
enpool einzubringen.

Ziel ist die Etablierung eines digitalen Berichtswesens mittels
Digitaler Begleiter. Dieser dient als »virtueller Treffpunkit«,
der jederzeit unabhangig von Ort und Zeit genutzt werden
und damit einen kontinuierlichen Informationsaustausch
ermdglichen kann. So kénnen Aul3endienstmitarbeiter jeder-
zeit auf die Informationen zugreifen beziehungsweise eigene
Inhalte einstellen.
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Gesprache mit AuRendienstmitarbeitern zeigen, dass sie
prinzipiell eine solche Lésung begriRen. Sie bestatigen die
Notwendigkeit aktueller Informationen. Ebenfalls erfahren
sie »vor Ort« haufig interessante Neuigkeiten, die auch fur
die Kollegen relevant sind. Allerdings werden auch Beftirch-
tungen geduRert, dass das eigene Wissen an ein unbekann-
tes Gegeniiber gegeben werden soll, von dem nicht bekannt
ist, wie es sich verhélt, ob es das Wissen zu schatzen weil}
und ob mit einer Gegenleistung zu rechnen ist.

2.3.4.2 Sich-Verlassen und Zuverlasslichkeit

Bild 5
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Aus Sicht der Anwender bedeuten Digitale Begleiter einen
Briickenschlag ins Ungewisse. Anwender schicken etwas von
sich auf den Weg an ein nicht unmittelbar kontrollierbares
Gegeniber. Die Unkontrollierbarkeit umfasst die folgenden
Punkte: Erstens werden das Gegentiber und die Zusammen-
h&nge nicht gesehen. Zweitens besteht nicht die Mdglich-
keit, die Handlungen des Gegenubers zu verfolgen, zu beein-
flussen oder das eigene Handeln daran auszurichten. Die
zeitliche Versetzung fuhrt drittens dazu, dass Menschen
nicht wissen, ob und wann (Gegen-)Reaktionen erfolgen und
welche Auswirkungen diese auf sie haben kdnnen [BeloO1].

Aus Sicht der Anwender handelt es sich um eine unsichere,
raumlich und zeitlich versetzte Interaktion, welche hinsicht-
lich der Folgen nur schwer beurteilt werden kann.

Eine Uberbriickung macht Vertrauen erforderlich, weil der

Anwender Digitalen Begleitern die Kontrolle Gber die Aus-
oder Weiterfuhrung von Handlungen bergibt (vgl. Bild 5).

Uberbriickung und Sich-Verlassen

Uberbriicken

Digitaler
Begleiter

Sich-Verlassen

A

»Vertrauen«
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Der vierte Problembereich ist demnach die aus einer Uber-
briickung resultierende Verantwortungs- und Kontrollab-
gabe des Anwenders an den Digitalen Begleiter. Die Frage ist
dementsprechend, ob und wie erreicht werden kann, dass
Menschen dem Digitalen Begleiter in dem Sinn vertrauen,
dass sie sich auf diesen verlassen und meinen, dass der Digi-
tale Begleiter verantwortungsvoll und zuverlassig agiert.

2.3.5 Betrachtung der Problembereiche

mittler.fm

Tabelle 1

Die in den vorherigen Abschnitten angestellten Betrachtun-
gen dienten einer Aufdeckung und Bewertung der Problem-
bereiche hinsichtlich ihrer Bedeutung und Relevanz fir die
Konzeption, Gestaltung und Einflihrung Digitaler Begleiter.
Es ist anscheinend erforderlich, zwischen einem normalen
ablehnenden Verhalten gegentiber neuen Technologien und
begriindeten Vorbehalten, die nicht allein durch Zeit und
Gewo6hnung verschwinden, zu unterscheiden.

Die Problembereiche Digitaler Begleiter kbnnen analysiert
werden, indem unterschiedliche Funktionen fokussiert wer-
den. Eine Unterscheidung in die Typen des 6ffnenden, schlie-
Renden und Uberbriickenden Digitalen Begleiters hat sich als
hilfreich erwiesen.

Digitale Begleiter Typologie

Typ Merkmal Funktionen Folgen (positiv / negativ)
Offnung | Aufbau neuer oder |Profilerfassung, Weniger Isolation,
Heranholung beste- |Suchen, Erweiterung der luK-Welt,
hender Informations- | Verbinden Erhéhung der Reichweite
und Kommunikati-
onsbeziehungen Offnung des Privaten,
Verletzbarkeit
Schliefung | Zufuhrung, Sammlung, Entlastung,
Zentralisierung und |Bewertung, Reduktion von Komplexitat
Steuerung von Infor- |Filterung
mationen und Kom- Abhéangigkeit,
munikation Fehlender Vergleich,
Manipulation
Uber- Wegfiuhrung, Speicherung, Ortsunabhangigkeit,
briickung |Transport und Transport, Zeitunabhangigkeit
Verzbgerung von Vermittlung
Informationen und Fehlende Sicht,
Kommunikation Verantwortungsabgabe
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Offnende Digitale Begleiter sollen Menschen in Informations-
und Kommunikationsstréme einbinden. Bedingung dafur ist
die Offnung der personlichen IuK-Welt. Daraus kénnen
Angste und Befiirchtungen resultieren. Vertrauen in das
Gegenduber hinsichtlich der Anerkennung und Wahrung der
Vertraulichkeit scheint ein mégliches Gegengewicht zu sein.

Bei schlieRenden Digitalen Begleitern steht die bedarfsge-
rechte Zufihrung von Informationen und Kommunikations-
anfragen im Vordergrund. Digitale Begleiter werden theore-
tisch zu Informations- und Kommunikationsmonopolisten.
Die Anwender geraten dadurch in eine gewisse Abhangig-
keit, da sie nur noch den durch den Digitalen Begleiter ver-
mittelten Ausschnitt der Welt sehen. In diesem Zusammen-
hang ist Vertrauen in die Kompetenz des Digitalen Begleiters
eine Grundlage dafir, dass sich Menschen auf ein solches
Verhéltnis einlassen.

Uberbriickende Digitale Begleiter erlauben raumlich und zeit-
lich versetztes Handeln. Digitale Begleiter dienen als Mittler,
die gemal komplexer Regeln die erfassten Informationen
weiter behandeln. Anwender muissen Digitalen Begleitern
etwas anvertrauen und sich darauf verlassen, dass der Digi-
tale Begleiter verantwortungsvoll und gewissenhaft im Sinne
des Anwenders damit umgeht.

Ausgangspunkt fur alle Digitalen Begleiter ist jedoch die
grundsatzliche Idee einer Begleitung des Menschen im Alltag
durch ein intelligentes Informations- und Kommunikations-
system, das sich aus Sicht des Anwenders in unterschiedli-
chen, zumeist mobilen Devices manifestiert. Der Anwender
steht einem komplexen, nicht fassbaren Phdnomen gegenu-
ber, das weder in seiner Funktionsweise noch hinsichtlich sei-
ner Folgen bewertet werden kann. Es handelt sich um ein
technologisches System, das durch die Metapher des Beglei-
ters personifiziert und emotional besetzt wird. Der Mensch
muss sich auf dieses einlassen.

Es ist also zu klaren, was der Digitale Begleiter ist oder sein
sollte und auf welchem Weg der Digitale Begleiter zu diesem
werden kann. Bezliglich der ersten Frage kann bereits festge-
halten werden, dass der Digitale Begleiter die Rolle eines ver-
standlichen, verantwortungsvollen, kompetenten und ver-
antwortlichen Gegenibers tibernehmen muss. Bezlglich des
zweiten Aspekts erscheint es fraglich, ob der Digitale Beglei-
ter als abstraktes System dazu geeignet ist.
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2.4

Bild 6

Digitale Begleiter: Moderne
Vertraute des Menschen?

Der Ausgangspunkt fir eine Bewertung sollte der Anwender
sein, der den Digitalen Begleiter als Teil seines Alltags
erfahrt.

Vertrauen: Der Umgang mit dem »unfassbaren Ganzen«?

»Vertrauen«

Im Mittelpunkt der Betrachtungen dieses Kapitels stand der
Zusammenhang zwischen Digitalen Begleitern und »Ver-
trauen«.

Es ist danach gefragt worden, was Uberhaupt im Hinblick auf
Digitale Begleiter unter Vertrauen verstanden werden kann.
Ausgehend von den Mdglichkeiten Digitaler Begleiter wurde
Uberlegt, was damit gemeint sein kbnnte, wenn Vertrauen
als notwendig fur den Einsatz Digitaler Begleiter erachtet
oder von Vertrauensproblemen seitens der Anwender ausge-
gangen wird.

Als Ergebnis kdnnen unterschiedliche Problembereiche
benannt werden, die jeweils mit einem bestimmten Ver-
standnis von Vertrauen assoziiert sind. Es wurde deutlich,
dass mit Vertrauen zahlreiche weitere Aspekte wie Vertraut-
heit, Vertraulichkeit, Zutrauen und Sich-Verlassen eng ver-
bunden sind (vgl. Bild 6).

Einlassen

Vertrauen, Vertrautheit

Offnung SchlieRung Uberbriickung
Vertraulichkeit Zutrauen Sich-Verlassen
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Es ist allerdings noch unklar, ob es sich bei den genannten
Aspekten um Synonyme fir Vertrauen handelt oder ob Ver-
trauen ein von allen verschiedenes und fur alle erforderliches
Phadnomen ist. Die folgenden Punkte kdnnen - jeweils mit
einem Fragezeichen versehen - festgehalten werden:
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= Vertrauen als Grundlage fur die subjektive Sicherheit
eines Menschen im Umgang mit einem unfassbaren
Gegeniber?

« Vertrauen als ein der Vertrautheit verwandtes, aber nicht
aquivalentes Phdanomen?

< Vertrauen als Vertraulichkeit mit einem Gegeniiber?

e Vertrauen als Zutrauen in ein Gegenuber?

= Vertrauen als Sich-Verlassen auf ein Gegenuiber?

Wahrend die ersten beiden Punkte priméar den vertrauenden
Menschen fokussieren, betreffen die drei letzten Punkte stér-
ker Eigenschaften des Gegentbers. Jedoch scheinen die
Aspekte miteinander verbunden zu sein. So féllt es schwer,
Vertrauen ohne Vertrauenswirdigkeit und Vertrauenden
ohne Gegentber zu denken. Ebenfalls scheinen auch subjek-
tive Sicherheit und Vertrautheit nicht unabhéngig voneinan-
der zu sein. Demnach ist zu klaren, wie sich subjektive
Sicherheit, Vertrautheit und Eigenschaften des Gegenlbers
(Vertrauenswirdigkeit, Kompetenz, Verantwortlichkeit)
gegenseitig beeinflussen.

Vertrauen scheint mehr als eine vereinzelte Handlung zu
sein. Es geht tiefer und betrifft den Menschen im Umgang
mit seiner Umwelt, die sich ihm zumeist als ein »unfassbares
Ganzes« prasentiert. Vertrauen erlaubt scheinbar den
Umgang mit dieser Unfassbarkeit auf eine Art und Weise,
dass der Mensch sich nicht nur sicher ist, sondern sich vor
allem auch sicher fuhlt. Die Frage musste demnach lauten,
wie Digitale Begleiter fassbar gemacht werden kénnen
respektive wie erreicht werden kann, dass Menschen das
Gefihl haben, den Digitalen Begleiter zu begreifen und mit
ihm verbunden - vertraut - zu sein.

Diese Fragestellung wirkt aus informationstechnischer Sicht
etwas ungewdhnlich und verweist auf Aspekte, die wahr-
scheinlich Uber das informationstechnische Forschungsinter-
esse hinausgehen.

Gegenstand des nachsten Kapitels ist deswegen eine Darstel-
lung des bisherigen Umgangs mit Vertrauen im informati-
onstechnischen Umfeld. Es wird untersucht, was dort unter
dem Begriff Vertrauen thematisiert wird und welche Losun-
gen fUr den Umgang mit Vertrauen beziehungsweise mit
fehlendem Vertrauen angeboten werden.
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3 Vertrauen im informationstechnischen Umfeld

forschungsfeld.fm

Ansétze zur Betrachtung von Vertrauen im Zusammenhang
mit Technologien im Allgemeinen sowie mit Informations-
und Kommunikationstechnologien im Besonderen kénnen
bereits Anfang des 20. Jahrhunderts gefunden werden.

Das Aufkommen der Massenmedien wurde von der Frage
begleitet, ob und wie Rezipienten mit den neuen Medien
und den von ihnen verbreiteten Informationen umgehen.
Schon damals wurde Vertrauen als notwendig daftr erach-
tet, dass neue Medien akzeptiert werden, und es wurde als
Grundlage fiir die Glaubw[]rdigkeitl der durch die Medien
verbreiteten Informationen gesehen. Die Kommunikations-
und Medienwissenschaften erforschen diese Aspekte bereits
seit mehr als fnfzig Jahren [JH59, Katz65, LBG48, OST57,
FS02].

Im informationstechnischen Umfeld wird Vertrauen von
mehreren Seiten und mit unterschiedlichen Fragestellungen
untersucht. In den folgenden Abschnitten werden die fur
Digitale Begleiter wichtigsten Forschungsfelder vorgestellt. Es
sind solche ausgewéhlt worden, die Vertrauen explizit the-
matisieren oder auf Grund der eingesetzten Technologie
eine Nahe zu Digitalen Begleitern haben. Néhe ist gleichbe-
deutend mit dem Ansatz, Technologie in den Alltag des
Menschen zu integrieren. Der Aufbau dieses Kapitels richtet
sich nach der folgenden Themenliste:

« |nformationssicherheit und Datenschutz,

e Human Computer Interaction (HCI),

e Computer Supported Cooperative Work (CSCW),
 E-Commerce,

e Sozio-technische Systeme,

e Multi-Agenten Systeme,

e Sozionik,

« Mobile, Ubiquitous und Wearable Computing.

1 Glaubwaurdigkeit ist nach Hovland eine Kombination aus Vertrauenswirdigkeit
und Kompetenz [HovI54].
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Das Kapitel schlieBt mit einer zusammenfassenden Betrach-
tung und einer Bewertung der Verwendbarkeit der vorlie-
genden Vertrauensbegriffe und -modelle fur Digitale Beglei-
ter.

3.1 Informationssicherheit und Datenschutz

Informations-
sicherheit

46

Vertrauen wird im informationstechnischen Umfeld zumeist
im Umfeld der Themen Informationssicherheit und Daten-
schutz (Privacyz) betrachtet. Demnach resultieren Vertrau-
ensprobleme daraus, dass beim Einsatz von Informations-
und Kommunikationssystemen an unterschiedlichen Stellen
die Gefahr besteht, dass schiitzenswerte Informationen und
Daten nicht ausreichend gesichert werden kdnnen, also dass
sie anders als beabsichtigt behandelt oder zerstort werden.

Informationssicherheit fokussiert das Verhindern von als
negativ definierten Situationen, indem nur bestimmte expli-
zit definierte Aktionen durchgefiihrt werden dirfen. Nach
Pfleeger gilt ein System dann als sicher, wenn es die fur die-
ses System definierten Sicherheitsziele erreicht [Pfle00].
Sicherheit ist die Abwesenheit von Risiken beziehungsweise
die Annahme, dass sich das System so verhalt, wie es fiir die
Erreichung der Sicherheitsziele notwendig ist. Es kann zwi-
schen technologischen und organisatorischen Zielen unter-
schieden werden. Erstere betreffen Aspekte der zum System
gehdorigen Hard- und Software einschlielich der genutzen
Infrastruktur zur Ubertragung der Informationen. Organisa-
torische Ziele hingegen umfassen Regelungen von Seiten des
Informationsanbieters hinsichtlich des Umgangs mit den
Informationen [Kuhl99].

Sowohl die Anwender eines Systems als auch die Betreiber
desselben kdnnen bedroht werden. Fur diese Arbeit sind
lediglich anwenderbezogene Sicherheitsziele relevant. Es
kann zwischen Aspekten der den Anwendern zugestellten
Informationen einerseits und Aspekten der tiber die Anwen-
der ermittelten Informationen andererseits unterschieden
werden.

2 Privacy beschreibt Datenschutz nicht nur als ein passives Geschiuitztwerden, son-
dern auch als aktives Recht zu bestimmen, was mit den Daten geschieht
[Kuhl99].
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Vertrauenswirdigkeit

Vertraulichkeit

Sensibilitat
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Beziglich der den Anwendern zugestellten Informationen
werden die Verflgbarkeit sowie die Korrektheit der Informa-
tionen als Ziele definiert. Da die Anwender in verdnderlicher
Starke abhéngig von den zugestellten Informationen sind,
muss die Verfugbarkeit derselben gesichert werden. Glei-
chermaRen wird die Korrektheit der Informationen gefor-
dert. Bedrohungen resultieren daraus, dass im ersten Fall das
System durch Angriffe von auf3en nicht mehr funktioniert
oder dass im zweiten Fall die zugestellten Informationen ver-
falscht oder fremde Informationen eingestellt werden.

Vertrauenswiurdigkeit ist die Eigenschaft eines Systems oder
Produkts, mit einem bestimmten Grad der Zusicherung den
tatsachlichen oder angenommenen Bedrohungen wirksam
entgegen zu wirken und korrekt zu funktionieren. Diese
Definition setzt voraus, dass es moglich ist, Risiken sowie die
erwiinschte Funktionsweise zu benennen.

Bezuiglich der Anwender-Informationen kann zwischen Ver-
traulichkeit und Sensibilitat der Informationen unterschieden
werden. Anwender-Informationen sind samtliche iber den
Anwender erhobene und verfligbare Daten. Weiterhin z&h-
len von dem Anwender erstellte Informationen, beispiels-
weise E-Mails oder Dokumente, dazu.

Vertraulichkeit beschreibt, wer zu welchem Zweck die Infor-
mationen einsehen und unter Umstdnden verwenden darf.
Es handelt sich also um den Schutz gegen die unberechtigte
Kenntnisnahme von Informationen. Technische Lésungen
und organisatorische Regeln sollen verhindern, dass Informa-
tionen Uber den Nutzer an Unbefugte gelangen und miss-
braucht werden. Das kann beabsichtigt oder unbeabsichtigt
erfolgen. Erstens kdnnen die erhobenen Daten bewusst vom
Betreiber missbraucht werden, etwa indem diese an andere
verkauft werden. Zweitens kdnnen Unbefugte sich Zugang
zu Daten verschaffen. Drittens kdnnen Daten unbeabsichtigt
an falsche Stellen geleitet und Unbefugten zugénglich
gemacht werden. Neben diesen Bedrohungen ergibt sich
eine Bedrohung durch die Aufzeichnung und das Nachver-
folgen des Anwenderverhaltens. Aus dem Klickverhalten,
dem Offnen von Dateien oder Websites sowie Eingaben in
Formulare kénnen sehr detaillierte Aussagen Uber den
Benutzer abgeleitet werden [Brin98].

Sensibilitéat beschreibt hingegen, wie schitzenswert die
Informationen an sich sind. Beispielsweise sind Angaben zur
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Objektive und
subjektive
Sicherheit

Abweichungen
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Schuhgroiie weniger sensibel als Angaben zum Korperge-
wicht.

Um die zuvor genannten Bedrohungen zu verhindern und
abzuwehren, werden unterschiedliche Technologien und
organisatorischen Malinahmen eingesetzt. Es steht ein
umfangreiches Instrumentarium fir unterschiedliche Berei-
che zur Verfigung. Es kann jedoch festgestellt werden, dass
die Vielzahl der MalRnahmen inzwischen zu einer Verunsi-
cherung sowohl der Betreiber von technologischen Plattfor-
men als auch der Anwender fihrt [Hlad02].

Weiterhin gehen die meisten informationstechnischen
Betrachtungen implizit davon aus, dass dem Systemanbieter
oder Betreiber vertraut wird. Die Untersuchungen fokussie-
ren von auflen kommende Bedrohungen. Im organisatori-
schen Umfeld werden erganzend Uberlegungen angestellt,
wie die Vertrauenswiurdigkeit des Betreibers signalisiert und
dieser an sein Versprechen gebunden werden kann.

Die zuvor beschriebenen Sicherheitsaspekte sind haufig dis-
kutierte Themen und werden in dieser Arbeit als objektive
Bedrohungen bezeichnet. Sie sollten jedoch um den Tatbe-
stand der subjektiven Bedrohung und dementsprechend der
subjektiven Sicherheit ergéanzt werden. Grund dafur ist die
Beobachtung, dass die objektive Bedrohung und das subjek-
tive Empfinden derselben voneinander abweichen kénnen.
Einerseits wird das Empfinden der Bedrohung Ubersteigert
wahrgenommen. Andererseits finden sich auch Beispiele
dafur, dass die Bedrohung unterschéatzt wird. Weiterhin kann
gezeigt werden, dass die Einschatzung dartber, welche
Daten und Informationen sensibel und schiitzenswert sind,
variiert [ASO1, Vogd02].

Die Einschatzung der Anwender unterscheidet sich haufig
von den offiziellen Definitionen, etwa von Seiten der Daten-
schutzbeauftragtenB. Eine Betrachtung dessen, was die
Anwender als sensibel und vertraulich definieren, ist dann
wichtig, wenn Anwender ihren Umgang mit einem System

3 Interessant ist hierbei die Feststellung, dass auch bei offiziellen Stellen, welche
die objektiven Bedrohungen definieren, Uneinigkeit herrscht. Ein Blick in die Da-
tenschutzbestimmungen von Staaten und Bundeslandern zeigt trotz aller Be-
muhungen zur Standardisierung ein recht heterogenes Bild, vgl. dazu [BSI99,
Dep85].
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Zusammenfassung
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von dem Punkt Sicherheit abhdngig machen. Es sollte somit
untersucht werden, ob die vorhandenen Losungen die sub-
jektive Sicht abbilden. Wenn dieses nicht der Fall ist, sollten
zusatzliche Sicherheitsziele definiert und entsprechende
Malinahmen ergriffen werden.

Ein weiterer Punkt ist die fehlende Berlicksichtigung der Vari-
abilitat des Sicherheitsbedirfnisses. Das subjektive Bedurfnis
nach Sicherheit und Vertraulichkeit sollte in Abh&ngigkeit
von der Situation, beispielsweise dem Gegenuber, beurteilt
werden. So macht es im Patientenszenario einen grof3en
Unterschied, ob es sich bei dem Gegentber um einen Thera-
peuten oder einen Sachbearbeiter der Versicherung handelt.
Weiterhin gibt es Hinweise darauf, dass sich das Sicherheits-
bediirfnis mit wiederholter (erfolgreicher) Interaktion andert.
Zu Beginn besteht zumeist ein héheres Sicherheitsbedurfnis
als nach einiger Zeit. Diese Aspekte, sowie unter Umstanden
ebenfalls individuelle Dispositionen, werden in den meisten
Konzepten zur Informationssicherheit ausgeklammert.

Zusammenfassend werden unter den Begriffen der Informa-
tionssicherheit und des Datenschutzes technologische und
organisatorische Malnahmen entwickelt, um Informations-
und Kommunikationssysteme sicher und vertrauenswurdig
zu machen. Angriffe sollen verhindert, die korrekte Funkti-
onsweise garantiert und personenbezogene Daten nur von
autorisierten Personen eingesehen werden. Interessante
Erweiterungen finden sich in Konzepten wie PET#, P3P° und
PGP®. Diese nutzen soziale Mechanismen wie Referenzierun-
gen, um dem subjektiven Sicherheitsbegriff der Beteiligten
néher zu kommen.

4 PET (Privacy Enhancing Technology): Urspriinglich entwickelt, um personenbe-
zogene Daten zu speichern, zu nutzen und weiterzugeben, ist diese Technolo-
gie auch zur Wahrung der Privatheit des Einzelnen nutzbar.

5 Im Rahmen des »Platform for Privacy Preferences Project« (P3P) soll ein Indus-
triestandard entwickelt werden, der den Nutzern eine leichte und umfassende
Kontrolle Uber die Verwendung ihrer personlichen Daten im Internet ermég-
licht. Basis ist ein Fragebogen, der samtliche Aspekte des Umgangs mit person-
lichen Daten durch einen Website-Betreiber umfasst. Die Anwender kénnen
durch entsprechendes Ausflillen des Fragebogen selbst bestimmen, welches Si-
cherheitsbedurfnis sie haben. Die Préferenzen des Anwenders werden mit den
Angaben der Website verglichen. Nur im Fall der Ubereinstimmung werden die
Seiten angezeigt.

6 PGP (Pretty Good Privacy): Dezentrales Reputationssystem, wenn A B vertraut
und B C vertraut, wird davon ausgegangen, dass A C vertrauen kann. Diese
Ubertragungskonzept von Vertrauen wird als Transitivitat bezeichnet [Zimm95].
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Offen bleibt jedoch die Frage, ob und wie Anwender auf
diese aus informationstechnischer Sicht geschaffene Vertrau-
enswurdigkeit reagieren. Datenschutzbestimmungen, Sicher-
heitsmechanismen, Trustcenter, Verschlisselung und Fire-
walls sind wichtige Malinahmen. Diese Lésungen sind jedoch
h&ufig so kompliziert und vielschichtig, dass die Anwender
damit Gberfordert sind. Die Auseinandersetzung mit Ver-
trauen sollte aus einem anderen Blickwinkel erfolgen und
weitere oder andere Aspekte mit einbeziehen.

3.2 Human Computer Interaction (HCI)

Vertrauen als
Bedingung

Akzeptanz
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Forschungen zur Interaktion zwischen Mensch und Compu-
ter fokussieren die Wirkungen von Informationstechnologien
auf Menschen in einer direkten Interaktion. Sie setzen sich
damit auseinander, wie Menschen auf Computer, hier ver-
standen als Einheit von Hardware und Software, reagieren
und mit diesen umgehen, wie sie von diesen beeinflusst wer-
den kénnen und wovon die Akzeptanz der Technologien
abhéngt [Fogg98]. Dabei werden Uberraschende Parallelen
zu zwischenmenschlichen Interaktionen erkennbar [RN95].
Aus diesem Grunde haben psychologische und sozialpsycho-
logische Vertrauenskonzepte grof3en Einfluss auf dieses
Gebiet (vgl. Abschnitt 4.2). Entsprechend wird Vertrauen
zumeist als Annahme, dass sich ein Gegenlber auf eine
bestimmte positive Art und Weise verhdlt, definiert [FT99].

Vertrauen wird als wichtige Voraussetzung fuir den erfolgrei-
chen Einsatz von Informationssystemen gesehen, da es
Akzeptanz und Verhalten der Anwender maRgeblich beein-
flusst. Es ist dann notwendig, wenn Computer wichtige Auf-
gaben Ubernehmen, insbesondere wenn Fehler zu einer
Bedrohung des Menschen werden kénnen. Beispiele daflir
sind Warn- und Kontrollsysteme sowie Expertensysteme.
Vertrauen kann neben der Funktionsweise (Expertise) als ein
wesentlicher Faktor bei der Bewertung von IT-Systemen
betrachtet werden. Weiterhin hat Muir gezeigt, dass Men-
schen, wenn sie einem System nicht vertrauen, dieses so
lange manipulieren, bis es von ihnen gewtiinschte Resultate
produziert [Muir87]. Daraus lasst sich schliel3en, dass Ver-
trauen notwendig ist, um von der eigenen Meinung abwei-
chende Informationen zu akzeptieren.

Auch die Akzeptanzforschung ist durch die Erkenntnis moti-
viert, dass Technologie nur dann verwendet wird, wenn die
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Anwender diese akzeptieren und wenn moglich freiwillig
und gerne benutzen [Luca99]. Eines der bekanntesten
Modelle zur Technologie-Akzeptanz ist TAM (Technology
Acceptance Model) [DBG89]. Akzeptanz resultiert demnach
aus der angenommenen Nutzlichkeit einer Technologie und
der angenommen Einfachheit der Bedienung derselben. Ver-
trauen wird dabei als ein wichtiger Faktor beschrieben, da
Vertrauen die Einschatzung eines Menschen beeinflusst, wie
natzlich und bedienbar eine Technologie ist.

Bezuiglich vertrauensférdernder MalRnahmen steht die
Gestaltung des Interfaces haufig im Vordergrund der
Betrachtungen. Farben, Navigation, die Anordnung von But-
tons, die Verwendung von Symbolen und Animationen wer-
den in Verbindung mit der Férderung von Vertrauen genannt
[LKMOO, CS00].

Unter dem Begriff der Usability werden samtliche Konzepte
zusammengefasst, die sich mit einer anwenderfreundlichen
und vertrauensfordernden Benutzung auseinandersetzen
[Niel00]. Usability wird offiziell wie folgt definiert:

»Usability: the extent to which a product can be used by
specified users to achieve specified goals with effective-

ness, efficiency and satisfaction in a specified context of
use.« [ISO 9126]

Auch in diesem Umfeld wird also versucht, konkrete Ziele,
die als Maf3stab fir die Bewertung eines Systems dienen, zu
definieren. Die Ausformulierung derselben ist jedoch nicht
trivial und gibt Spielraum fiir Beliebigkeiten. Zumeist werden
deswegen harte Fakten wie Reaktionszeiten, Portierbarkeit
und Qualitat des Codes verwendet [Beva99].

Als vertrauensférdernde MalRnahme wird haufig auch der
Einsatz nichttextueller Formate (Audio, Video) diskutiert.
Dadurch sollen die Nachteile asynchroner Kommunikation
ausgeglichen werden. Diese resultieren wesentlich aus der
fehlenden Mimik, Gestik, Proxemik’ und Prosodie®. Den
Anwendern fehlen somit wichtige Ausdrucks- und Deu-

7 Proxemik (von lat. proximare = sich nahern) Wahrnehmung des Kdérpers im
Raum, zum Beispiel Distanz zum Partner, Beriihrung oder Kdrperhaltung.

8 Prosodie (von griech. pros = dazu und ode = Gesang) Sprachmelodie, Beto-
nung.
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tungsmoglichkeiten, wenn sie beispielsweise mittels E-Mail,
Gruppenkalendern oder Bulletin Boards (virtuelles Schwarzes
Brett), miteinander interagieren. Vergleichende Untersu-
chungen belegen den héheren Wirkungsgrad von Bildern im
Gegensatz zu rein textbasierten Inhalten [BGOOO01, BOO02].
Weitere Méglichkeiten sind die Nutzung von Videokonferen-
zen, Webcams und Internettelefonie. Studien belegen die
positiven Effekte der Rich-Media-Integration auf die Anwen-
der [BO0O2, BGOOO01, Bues01, Hand95].

Ein weiterer Punkt ist die Informationsarchitektur. Diese
umfasst die Struktur, Anordnung und Benennung der auf
einem Interface angebotenen Inhalte [MR98]. Es kann
gezeigt werden, dass ein bedarfsgerechtes, umfassendes
und versténdliches Informationsangebot positive Auswirkun-
gen auf Vertrauen hat. Einige Autoren nennen Einfachheit,
Klarheit und Verstandlichkeit (»Keep it simple.«) als zentrale
Regeln fir die Konzeption von Interfaces [DherQQ].

Es ist mdglich, aus den bisherigen Ergebnissen eine Liste mit
vertrauensunterstitzenden Elementen zur Gestaltung von
Interfaces zu erstellen. Diese Aussagen bewegen sich jedoch
h&ufig auf einem sehr allgemeinen Level, das eine anwen-
dungsfallbezogene Anpassung notwendig macht. Beispiele
sind eine »angenehme Farbgebung«, »klare Linien« und
»gute Bilder« [Niel00].

Zusammenfassend finden sich im Umfeld HCI viele Aussagen
dazu, wie Vertrauen durch entsprechende MalRhahmen, ins-
besondere gestalterische Elemente der Oberflache und die
Integration visueller und auditiver Formate, gefordert wer-
den kann. Im Mittelpunkt der Uberlegungen steht jedoch
zumeist die Erhdhung der Vertrauenswurdigkeit und Glaub-
wirdigkeit (Credibility) eines Systems. Diesem Vorgehen
implizit ist die Annahme, dass Vertrauen durch Eigenschaf-
ten des Gegenubers, dem Vertrauensnehmer, geschaffen
werden kann. Der Vertrauende wird zumeist aus den Uberle-
gungen ausgeschlossen oder es wird davon ausgegangen,
dass es allgemein giltige Merkmale gibt, die zu Vertrauen
fuhren. Der Vertrauende nimmt diese wahr und reagiert ent-
sprechend.

Diese an ein Reiz-Reaktions-Schema erinnernde Sichtweise

sollte um einige Aspekte erganzt werden. Ebenfalls sollte der
Ansatz mit anderen Aussagen zu vertrauensbildenden MaR3-
nahmen verglichen werden. Schlie3lich finden sich Beispiele
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dafir, dass trotz einer mangelhaften Gestaltung Vertrauen
maoglich ist. Eine zu starke Konzentration auf die Gestaltung
bei fehlender Funktionalitat kann dartuber hinaus durchaus
zu negativen Folgen fuhren.

Es fehlt weiterhin eine kritische Auseinandersetzung mit dem
Nutzen der einzelnen gestalterischen Elemente sowie Aussa-
gen dazu, unter welchen Umsténden der Einsatz notwendig
und hilfreich ist. Wann etwa sollte eine Webcam eingesetzt
werden? Gibt es Situationen, in denen sie als stérend emp-
funden wird? Ein weiterer, nicht zu vernachlassigender Punkt
sind die entstehenden Kosten und der technische Aufwand
beim Einsatz von Rich-Media. Eine durch Videostreaming
verursachte Erh6hung der Antwortzeiten des Systems kann
unter Umstéanden kontraproduktiv sein.

Somit kénnen die Ergebnisse aus dem Umfeld HCI ein wichti-
ger Bestandteil eines Malinahmenkatalogs fur Digitale
Begleiter sein. Sie sollten jedoch um ein allgemeines Modell
und integriertes Vorgehen erganzt werden.

3.3 Computer Supported Cooperative Work (CSCW)

Vertrauenskultur

Tausch

forschungsfeld.fm

In dem Bereich Computer Supported Cooperative Work
(CSCW) steht die Ermdéglichung und Unterstiitzung koopera-
tiver Tatigkeiten unter Verwendung von Informations- und
Kommunikationssystemen im Vordergrund.

Die Bedeutung von Vertrauen wird damit begrindet, dass
Kooperation auf Vertrauen basiert. Allerdings scheint eine
systematische Auseinandersetzung mit dem Thema nicht
gegeben zu sein [Rocc00]. Der GroRteil der Aussagen ist den
Wirtschaftswissenschaften (vgl. Abschnitt 4.3) enthommen
und wird hier deswegen nur kurz vorgestellt.

Vertrauen wird im Umfeld CSCW auf zwei Ebenen angesie-
delt. Erstens wird Vertrauen als ein wesentliches Element der
Unternehmenskultur erachtet. Eine vertrauensvolle Kultur
fordert die Zusammenarbeit, motiviert die Mitarbeiter und
reduziert die Notwendigkeit von Kontrollen. Diese Einschat-
zung entspricht den Aussagen der Wirtschaftswissenschaf-
ten.

Zweitens wird Vertrauen als Austauschbeziehung zwischen
rational kalkulierenden Akteuren beschrieben. Vertrauen
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wird als eine positive Erwartungshaltung beztiglich der
Handlungen des Gegenubers definiert. Damit wird der Ratio-
nal-Choice-Ansatz von Vertrauen genutzt (vgl. Abschnitt
4.1.1).

Ein etwas weitergehendes Verstandnis von Vertrauen findet
sich im Umfeld der Community Forschung. Communities
sind »collection of individuals bound by informal relation-
ships that share similar work roles and a common context®«
[Snyd97]. In den Empfehlungen zur Gestaltung und techno-
logischen Unterstlitzung von webbasierten Communities
wird Vertrauen als Grundlage fuir die erfolgreiche Interaktion
definiert [Ishi98, Koll97, Weng99]. Vereinzelt wird dort expli-
zit auf soziologische Forschungen Bezug genommen. Etwa
wenn unter dem Stichwort des sozialen KapitalslO Vorteile
fur die Einzelnen, fir Abteilungen und das gesamte Unter-
nehmen untersucht werden. Aspekte sind die Verfligbarkeit
von Ressourcen, der unkomplizierte Umgang miteinander
und der effektive Austausch von Informationen. Vertrauen
wird vor diesem Hintergrund als eine Auspragung sozialen
Kapitals behandelt, das in Communities of Practice beson-
ders hoch ist [LP99].

Losungen, die direkt Vertrauen adressieren, zielen erstens
wie im HCI Umfeld auf eine Uberbriickung der durch Infor-
mations- und Kommunikationssysteme geschaffenen Asyn-
chronitét ab [BKO1]. Ein wichtiger Begriff ist in diesem
Zusammenhang »Awareness«. Awareness beschreibt die
Wahrnehmung des Gegentibers aber auch die Wahrneh-
mung der gesamten Gruppe oder des Teams. Durch unter-
schiedliche Informationsformate und Kommunikationskanéle
soll auch bei medial vermittelter Kooperation Awareness
moglich sein [Gros00, OINIO2]. Zweitens werden Empfehlun-
gen zur Verbesserung der Unternehmenskultur gegeben, der
Einsatz von Anreizsystemen diskutiert und Uberlegungen
dazu angestellt, wie kooperative Prozesse unterstitzt wer-
den kénnen [GHOO].

9 Die hier gewabhlte Definition entspricht einem Verstandnis von Community, das
Uber den rein interessensbasierten Charakter beispielsweise von Online-Auktio-
nen und Marktplatzen hinausgeht, vgl. dazu [Matz02].

10 Der Begriff des sozialen Kapitals geht auf Bourdieu zuriick [Bour87, Cole99].
Das soziale Kapital ergénzt das wirtschaftliche Kapital im Hinblick darauf, dass
Menschen nicht nur nach finanziellen Erfolgen, sondern ebenfalls nach sozialer
Anerkennung, Status, Reputation etc. streben.
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Aus dem Umfeld CSCW kdnnen zusammenfassend techno-
logische Losungen Gbernommen werden, die vermutlich Ver-
trauen foérdern. Allerdings handelt es sich dabei haufig um
Einzellésungen, die nur fallweise eingesetzt werden kénnen.
Es fehlt ein Modell, das den geplanten Einsatz der Losungen
ermaoglicht. Weiterhin sollten soziologische Konzepte, bei-
spielsweise aus dem Umfeld der Gruppen- und Organisati-
onssoziologie, genutzt werden, um das Phanomen der
Online-Communities und die Rolle von Vertrauen zu analy-
sieren.

Der anféngliche Erfolg sowie die sich anschliel}ende Krise des
Internets haben ein vollig neues Forschungsfeld er6ffnet, das
auch fur das Thema Vertrauen interessante Perspektiven bie-
tet.

Das Internet kann als Quasi-Labor genutzt werden, um neue
Erkenntnisse Uber soziale Interaktion zu gewinnen und exis-
tierende Konzepte zu evaluieren. So weisen Baurmann und
Lahno darauf hin, dass trotz des Fehlens einiger als fur Ver-
trauen substanziell definierter Komponenten im Internet von
Vertrauensbeziehungen gesprochen werden kann [BLO3] . Es
finden sich zahlreiche Beispiele erfolgreicher Kooperationen
und weitere Hinweise auf Vertrauen sowie entsprechende
Studien hinsichtlich des Verhaltens von Internet-Nutzern
[Koll99, Jone98].

Weiterhin sollte die ehemals feine Unterscheidung zwischen
Vertrauen in einen Menschen und das Sich-Verlassen auf
eine Technologie ebenfalls hinterfragt werden [FKHOO]. Bei
internetbasierten Interaktionen ergeben sich Uberschneidun-
gen beziglich des Gegenubers. Die Website wird zum Ver-
kaufer oder steht stellvertretend fir ein Unternehmen, das
bekannt oder unbekannt sein kann [RS01, FKHOQ].

Die Beachtung von Vertrauen im E-Commerce resultiert aus
der in zahlreichen Studien aufgezeigten Bedeutung von Ver-
trauen fur den Erfolg von webbasierten Angeboten [CS99,
CommO00, EY00]. Demnach beeinflusst Vertrauen eine Reihe
von Aspekten, die dartber entscheiden, ob Menschen Web-
sites sowie die entsprechenden Angebote nutzen und in wel-
chem Male sie es tun. Die meisten Studien untersuchen
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allerdings primér die Glaubwaurdigkeit (Credibility) und Ver-
trauenswaurdigkeit der Websites und ihrer Betreiber [JT99].

Es wird nach Elementen und Komponenten gesucht, welche
die Vertrauenswurdigkeit der Websites und der Betreiber sig-
nalisieren [RSO1]. Weiterhin wird der Frage nachgegangen,
wie diese Elemente kommuniziert werden kdnnen. Dadurch
flieBen in diesen Bereich Ansatze aus der Psychologie mit
den Weiterentwicklungen aus dem HCI Umfeld sowie spiel-
theoretische Konzepte (Rational-Choice-Ansatz) ein. Neben
graphischen Elementen wird die Gestaltung von Kommuni-
kations- und Transaktionsprozessen untersucht. Unterneh-
men, Website sowie angebotene Produkte und Dienstleis-
tungen sollen zu einer Einheit verschmolzen werden, die sich
den Anwendern als vertrauenswirdiges Gegenuber préasen-
tiert [Delg02].

In den Untersuchungen wird zumeist davon ausgegangen,
dass Vertrauenswirdigkeit durch bestimmte Merkmale
geschaffen werden kann. Zu den wichtigsten zéhlen Profes-
sionalitat, Informationsarchitektur, Navigation und Bedien-
barkeit [Egge00, CS0Q]. Als vertrauenshildende MalRhahmen
werden rechtliche Absicherungen, Giitesiegel sowie ein
ansprechendes Design der Oberflache genannt. Die soeben
genannten Punkte betreffen alle Eigenschaften des Objekts
des Vertrauens.

Neuere Ansatze empfehlen erganzend die Verwendung von
Kommunikations- und Interaktionsfunktionen [LKMO02]. Im
Vertrauensmodell von Egger wird darauf verwiesen, dass
zwischen Website-Betreiber und Anwender eine Beziehung
aufgebaut und gepflegt werden sollte [Egge00].

Zusammenfassend finden sich im Umfeld E-Commerce viele
Anséatze aus dem Bereich HCI sowie den Wirtschaftswissen-
schaften insbesondere dem Marketing wieder. Es wird
zumeist davon ausgegangen, dass Anwender durch entspre-
chende Malinahmen dazu gebracht werden kénnen, zu ver-
trauen. Im Gegensatz zu HCI findet jedoch eine Kombina-
tion, Gegenuberstellung und Bewertung einzelner Losungen
statt.

Auf Grund der Fokussierung von 6konomischen Transaktio-
nen liegt ein Vertrauensverstandnis zugrunde, das dem
Tausch sehr nahe ist. Die Akteure haben (monetére) Ziele
und mdchten diese erreichen. Das Gegeniiber wird hinsicht-
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lich seiner Vertrauenswurdigkeit eingeschatzt, wozu unter
anderem das auBere Erscheinungsbild, Zertifikate und Refe-
renzen dienen. Vertrauen ist das Ergebnis eines kognitiven
Vorgangs, der Unsicherheiten kompensiert und Handeln,
zum Beispiel Kauf, Bestellung oder Lieferung, ermdglicht.

Obwohl Uber Digitale Begleiter auch (kostenpflichtige)
Dienste angeboten werden sollen, erscheint der zur Zeit im
E-Commerce dominierende Vertrauensansatz wenig geeig-
net zu sein, um die grundsatzliche Problematik Digitaler
Begleiter zu 16sen. Wie bei den HCI MafRnahmen kénnen die
Ergebnisse aus dem E-Commerce-Umfeld jedoch genutzt
werden, um einzelne Komponenten des Digitalen Begleiters
zu gestalten.

3.5 Sozio-technische Systeme

forschungsfeld.fm

Sozio-technische Systeme sind eine »Kombination« mensch-
licher Akteure mit technischen Systemen innerhalb eines
sozialen Systems [Mumf00]. Zielsetzung ist die Entwicklung
ganzheitlicher Konzepte, welche die drei Elemente Mensch,
Organisation und Technologie integrieren. Aus soziologi-
scher Sicht handelt es sich um eine Ubertragung systemtheo-
retischen Gedankenguts [Luhm84, Will94] in die Informatik.

Im Umfeld sozio-technischer Systeme finden sich Bestrebun-
gen, die Anwendersicht starker in die Anforderungsanalyse
und das Systemdesign einzubeziehen. Es werden spezielle
Modellierungstechniken, zum Beispiel SeeMe, entwickelt,
um die Verstandigung zwischen Anwendern und Entwicklern
zu verbessern [HHLMOO].

Eine Auseinandersetzung mit Vertrauen, wie sie fir diese
Arbeit erforderlich ist, konnte in diesem Umfeld trotz aus-
fuhrlicher Recherchen nicht entdeckt werden. Wegen der
systemtheoretischen Ausrichtung erscheint es dartber hin-
aus schwierig zu sein, den Ansatz zu nutzen, um die Anwen-
dersicht auf Digitale Begleiter abzubilden. Allerdings kénnte
es interessant sein zu versuchen, die Modellierungstechniken
in einem gemeinsamen Projekt weiterzuentwickeln.
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Multi-Agenten Systeme sind ein Teilgebiet der Forschungs-
richtung Verteilte Kinstliche Intelligenz (VKI). Gegenstand ist
die Lésung komplexer Probleme mittels verteilter autonomer
Agenten [BG88].

Da Agenten'! neben der Autonomie ebenfalls durch soziale
Fahigkeiten, Reaktivitat und Pro-Aktivitat charakterisiert sind,
haben sie Ahnlichkeit mit menschlichen Akteuren und es
kann von Agentengesellschaften gesprochen werden
[Muel93]. Aus diesem Grund sind soziologische Theorien fir
diesen Bereich relevant und werden genutzt, um Systeme zu
entwickeln.

Andererseits kénnen Multi-Agenten Systeme genutzt wer-
den, um komplexe soziale (meistens wirtschaftliche) Zusam-
menhange darzustellen, sowie effizient mit groflen (empiri-
schen) Datenmengen umzugehen oder fiir empirische
Studien zu nutzen [BM84, Flor96].

Vertrauen wird im Umfeld der Multi-Agenten Systeme unter-
schiedlich betrachtet. Viele der Aussagen entsprechen den
bereits vorgestellten Anséatzen der HCI- und CSCW-For-
schung.

Ein Schwerpunkt ist jedoch die Modellierung von Vertrauen
zwischen Agenten. Vertrauen wird dabei vorwiegend mit
einer Entscheidung, ob ein Agent mit einem anderen koope-
riert oder nicht, gleichgesetzt und damit als Kooperations-
mechanismus definiert. Ziel ist die Entwicklung eines forma-
len Modells zur Berechenbarkeit von Vertrauenswurdigkeit,
da auch von betruigerischen Agenten ausgegangen werden
muss [Schi03]. Aus diesem Grunde ist der Bereich durch
mathematische, primar spieltheoretische Modelle gepragt.
Diese variieren hinsichtlich des Formalisierungsgrades und
der Berticksichtigung qualitativer Aspekte [Mars94, Cast02].

11 Russell und Norvig definieren Agenten wie folgt: »Ein Agent ist eine (Software)
Einheit, von der man sagen kann, dass sie ihre Umwelt Gber Sensoren wahr-
nimmt und sie mit Hilfe von Effektoren beeinflusst.« [RN1996]. Agenten wer-
den als sozial beschrieben, da sie uber kommunikative Funktionen verfiigen und
Probleme kooperativ I6sen sollen [Muel93].
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Die Ergebnisse werden eingesetzt, um die Arbeit in Teams,
Kooperation zwischen Unternehmen sowie Tauschprozesse
in einer Gesellschaft zu modellieren und mit Multi-Agenten
Systemen zu unterstitzen.

Zusammenfassend finden sich im Umfeld der Multi-Agenten
Systeme interessante Ansatze, die informationstechnische
Konzepte mit soziologischen und psychologischen Theorien
zusammenfihren. Im Vordergrund steht die Simulation und
informationstechnische Abbildung des kooperativen Pro-
blemltsens. Diese Losungen kdnnen fir Digitale Begleiter
relevant sein, wenn kooperative Komponenten und Grup-
penfunktionen eingesetzt werden sollen.

Die Sozionik ist ein Beispiel flr neue, interdisziplinar ausge-
richtete Forschungen, welche explizit Konzepte aus mehre-
ren Wissenschaften zusammenfihren [Mals96]. Der Begriff
Sozionik verbindet Soziologie und Informatik. Mit der Sozio-
nik wird versucht, soziologische Konzepte in informati-
onstechnische Strukturen zu tGbertragen und mit géangigen
Darstellungs- und Modellierungswerkzeugen, wie zum Bei-
spiel Petrinetzen, darzustellen. Auf diesem Wege soll eine
graphische Darstellung eines Textes in einer mathematisch
exakten Weise erméglicht werden.

Vertrauen wird in dem Zusammenhang zumeist als Tausch in
einer unsicheren Situation definiert [Flor00, FFO2]. Somit fin-
det sich auch in der Sozionik hauptsachlich das spieltheoreti-
sche Konzept von Vertrauen. Dieses ist bis zu einem gewis-
sen Malie verstandlich, da sich Entscheidungssituationen
relativ leicht modellieren lassen. Dartber hinaus sind sie fur
Multi-Agenten Systeme, die das Hauptanwendungsfeld der
Sozionik sind, gut anwendbar.

Sozionische Forschungen geben somit Hinweise darauf, wie
theoretische Modelle aus anderen Disziplinen in informati-
onstechnische Modelle Ubertragen werden kdénnen. Sie sind
dann relevant, wenn es um die technologische Umsetzung
eines Konzeptes geht. Weiterhin bietet die graphische und
mathematisch exakte Darstellung die Mdéglichkeit zur Erken-
nung von Zusammenhéangen und méglicherweise auch
Widerspriichen in den zu Grunde liegenden Texten. Die Sozi-
onik leistet dartiber hinaus jedoch keinen genuin eigenen
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Beitrag zur Konzeptentwicklung, da sie lediglich vorhandene
Konzepte nachbildet. Es sollte tberlegt werden, ob eine
Annaherung zwischen Informatik und anderen Wissenschaf-
ten, wie der Soziologie, nicht auf anderem Wege erreicht
werden kann und Resultate erzielt werden kénnen, die fir
beide Wissenschaften neu sind und einen Mehrwert bringen.

Mobile, Ubiquitous und Wearable Computing

Offene Fragen

Mobile, Ubigitous und Wearable Computing sind For-
schungsfelder, die nur langsam an Eigenstandigkeit gewin-
nen. Viele der Forschungen lassen sich in andere Felder, wie
zum Beispiel die Bereiche HCI und sozio-technische Systeme,
einordnen.

Allerdings wird von einigen Autoren die Mensch-Technolo-
gie-Konstellation auf eine Weise betrachtet, wie es innerhalb
der anderen Felder nicht geschieht. Es wird betont, dass auf
Grund der Nahe zwischen Mensch und Technologie neue
Modelle beziiglich der Mensch-Maschine-Beziehung entwi-
ckelt werden muissen [Mann98, Gers99]. Jedoch steht die
Entwicklung der entsprechenden Modelle noch aus.

Vertrauen wird zwar als wichtig erachtet [KPO1, SKJJ96], es
fehlen jedoch geeignete Konzepte. Fur Digitale Begleiter
bedeutet das, dass ein eigenes Modell entwickelt werden
muss, das den Umgang mit Vertrauen bei der Konzeption,
Gestaltung und Einfiihrung Digitaler Begleiter erlaubt.

Zusammenfassend konzentrieren sich Forschungen im infor-
mationstechnischen Umfeld auf die Entwicklung von Lésun-
gen fur fehlendes Vertrauen. Im Mittelpunkt steht die Schaf-
fung oder Erhdéhung der Vertrauenswiirdigkeit und der
Glaubwiurdigkeit von Informations- und Kommunikationssys-
temen. Es wird nach MaRhahmen gesucht, die geeignet sind,
um Systeme vertrauenswirdig wirken zu lassen. Als Lésun-
gen werden technologische und organisatorische Sicher-
heitsmechanismen, gestalterische Elemente sowie diverse
Funktionen genannt.

Vertrauenswirdigkeit kann aus informationstechnischer
Sicht auf zwei Wegen geschaffen werden: Erstens, indem ein
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System einen Zustand erreicht, der geman standardisierter
Kriterien als sicher definiert wird, und zweitens, indem das
System Merkmale besitzt, die zu einer Zuschreibung von Ver-
trauenswaurdigkeit fihren.

Es fallt insgesamt auf, dass mit wenigen Ausnahmen kaum
eigene Konzepte und Modelle angeboten werden. Vielmehr
wird ausgehend von einer aus anderen Wissenschaften tber-
nommenen Vertrauensdefinition nach Losungen und (tech-
nologischen) MaRnahmen fir Vertrauensprobleme gesucht.

Allerdings zeigen einige Anséatze sowie neue (interdiszipli-
nére) Forschungsfelder, dass eine Ausweitung unter Einbe-
ziehung anderer Wissenschaften mdglich ist. Es scheint, als
entdecke die Informatik nach Wissenschaften wie der Biolo-
gie und Psychologie nun die Soziologie fur sich. Vorherr-
schend sind jedoch jene Anséatze, die auf einem mathema-
tisch fassbaren Vertrauensbegriff basieren.

Es sollte diskutiert werden, ob und wie Vertrauenswirdigkeit
eines Informations- und Kommunikationssystems zu Ver-
trauen beim Anwender fiihrt und ob die im informati-
onstechnischen Umfeld definierte Vertrauenswiurdigkeit der
Vertrauenswirdigkeit entspricht, die bei einem Menschen zu
Vertrauen in sein Gegentuber fihrt.

Von besonderem Interesse sind die Ansétze, wonach techni-
sches System, Anbieter und Produkt, sprich die durch das
System angebotenen Informationen und Dienstleistungen,
zu einer (handelnden) Einheit werden. Dadurch ricken Inter-
aktionsformen in den Mittelpunkt der Betrachtungen, die
Uber die Mensch-Maschine-Interaktion hinausgehen. Es wird
von Beziehung, von Entwicklungen und Wahrnehmung
sowie von Normen und Werten gesprochen. Somit werden
Themen angesprochen, die einen Blick in andere Wissen-
schaften empfehlen.

In den obigen Abschnitten wurde mehrfach auf soziologi-
sche, psychologische und wirtschaftswissenschaftliche For-
schungen verwiesen. Diese sollen im nachsten Kapitel vorge-
stellt werden, da sie scheinbar die Grundlage fir die
Auseinandersetzung mit Vertrauen im informationstechni-
schen Umfeld sind. Es soll nach weitergehenden Ansétzen
gesucht werden, die eventuell fiir eine Ubertragung auf Digi-
tale Begleiter geeignet sind.
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Bildlich gesprochen sind die bisher im informationstechni-
schen Umfeld verwendeten Aussagen zu Vertrauen nur die
Spitze des Eisbergs. Um der vielschichtiger werdenen Tech-
nologie, die immer weiter in den Alltag des Menschen her-
einreicht, gerecht zu werden, sollte weiter in die Tiefen der
Vertrauenstheorien hinabgetaucht werden.
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4 Vertrauen in der Sozialtheorie

4.1 Soziologie

vertrauensbegriff.fm

In diesem Kapitel sollen zentrale Merkmale von Vertrauen
ausgehend von sozialwissenschaftlichen, vornehmlich sozio-
logischen, Theorien erarbeitet werden. Das bisherige Ver-
standnis von Vertrauen im informationstechnischen Umfeld
soll um Aspekte erganzt werden, die den Anwender in Inter-
aktion mit seiner Umwelt in den Mittelpunkt stellen.

Das Kapitel besteht aus zwei Teilen. Im ersten Teil, Abschnitt
4.1 bis Abschnitt 4.3, werden Forschungen zu Vertrauen aus
der Soziologie, Psychologie und Wirtschaftswissenschaft vor-
gestellt. Nach einer kurzen Darstellung der zentralen Aussa-

gen folgt jeweils eine kritische Betrachtung der Aussagen im
Hinblick auf die Relevanz derselben fiir Digitale Begleiter.

Im zweiten Teil, Abschnitt 4.4 und Abschnitt 4.5, sollen
Merkmale von Vertrauen beschrieben und miteinander ver-
bunden werden, um einen Zugang zu Vertrauen zu ermaogli-
chen. Ziel ist die Erarbeitung zentraler fir den Umgang mit
Vertrauen notwendiger Komponenten sowie die Formulie-
rung von Anforderungen an ein Modell, das einen systemati-
schen Umgang mit diesen Komponenten erlaubt.

In der Soziologie wird Vertrauen von vielen Autoren trotz
einer Fllle von Publikationen als ein bisher vernachléssigtes
Thema beschrieben [Gamb88b, Gidd97, Luhm00, LW85].
Grund dafir ist die Heterogenitéat der Forschungen, die sich
nicht auf einen Bereich fokussieren lassen. So finden sich
recht unterschiedliche Herangehensweisen an Vertrauen, die
jeweils spezifische Aspekte untersuchen. Mal steht die Ent-
stehung von Vertrauen, mal die Notwendigkeit von Ver-
trauen und mal die Folgen und Konsequenzen fehlenden
Vertrauens im Vordergrund. Wé&hrend einige Forscher Ver-
trauen in der Gesellschaft oder in Organisationen behandeln
[Heis97], gibt es andere, die explizit auf Vertrauensbeziehun-
gen zwischen Ehepartnern [SA97], zwischen Arzt und Patient
[Pars67, KL99] oder zwischen Angestellten und Vorgesetzten
[LB98] eingehen. Die Forschungen erfolgen demnach mit
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unterschiedlichen Zielsetzungen und im Hinblick auf ver-
schiedene Handlungsfelder.

Vor diesem Hintergrund ist es verstandlich, warum bis heute
keine allgemein akzeptierte Definition von Vertrauen und
demzufolge kein einheitlicher Sprachgebrauch zu finden ist.
Vertrauen steht im deutschsprachigen Raum neben anderen
Begriffen wie Sich-Verlassen, Verlasslichkeit, Glaube oder
Hoffnung [LuhmOOQ]. Im Englischen lassen sich die Begriffe
trust, faith und confidence finden. Im Deutschen besteht
weiterhin eine enge Verbindung zwischen Vertrautheit und
Vertrauen®. Dieser Zusammenhang soll an spaterer Stelle
genauer betrachtet werden (vgl. Abschnitt 4.1.4).

Klassische soziologische Fragestellungen richten sich auf die
Wirkungen und Funktionen von Vertrauen fur die Gesamtge-
sellschaft und den Einzelnen. Vertrauen ist demnach Grund-
lage fur jede Gesellschaft? und das menschliche Leben, da es
essenzielle Vorgange wie Kooperation und notwendige zwi-
schenmenschliche Bindungen erméglicht [Barb83, Gidd97,
Good88, LW85]. Vor diesem Hintergrund wird verstéandlich,
warum sich ein Grof3teil der Forschung mit den Folgen und
Grunden schwindenden Vertrauens in der modernen Gesell-
schaft befasst. Es wird diskutiert, ob Vertrauen noch mdglich
ist, wie dieses geschaffen oder alternativ durch andere sozi-
ale Krafte ersetzt werden kann [Gidd97, LuhmOQQ].

Vertrauen ist in der soziologischen Forschung eng mit den
Namen James Coleman [Cole90], Niklas Luhmann [LuhmOQ]
und Anthony Giddens [Gidd97] verbunden. Diese drei stehen
stellvertretend fir die folgenden Vertrauensansatze:

« den Rational-Choice Ansatz,
< den systemtheoretischen Ansatz und
» den strukturationstheoretischen Ansatz.

1 Der Ubergang von Vertrautheit zu Vertrauen in der Moderne wird mit dem Auf-
brechen der bisherigen etablierten sozialen Strukturen und der steigenden Mo-
bilitdt von Menschen begrundet, vgl. dazu [Gidd97, LuhmOO].

2 Bereits Thomas Hobbes stellte einen Zusammenhang zwischen der wechselsei-
tigen Geféhrdung des Menschen und Vertrauen her [Hobb84]. Bis Mitte des 20.
Jahrhunderts blieb die Philosophie die fihrende Wissenschaft in der Auseinan-
dersetzung mit Vertrauen. Erst ab 1950 und in einer zweiten Welle ab 1990 ka-
men andere Wissenschaften hinzu.
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Hinzu kommen Lewis und Weigert [LW95] mit einem viel
zitierten Aufsatz, die Sammelbé&nde von Gambetta
[Gamb88], Schweer [Schw97a, Schw97b] sowie von Lane
und Bachmann [LB98]. In letzter Zeit ist eine stérkere Beach-
tung der Arbeiten von Simmel [Simm89] und Garfinkel
[Garf63] festzustellen [Moel01, Endr02].

Nachfolgend werden zunéchst die Ansétze von Coleman,
Luhmann und Giddens vorgestellt. Dem folgt eine Diskussion
der zentralen Aussagen sowie die Darstellung einiger kon-
zeptioneller Erganzungen durch die Arbeiten von Goffman
[Goff81], Simmel [Simm89] und Lahno [Lahn02b].

4.1.1 Rational-Choice Ansatz: Vertrauen als Entscheidung und Spiel

Tausch

Entscheidung

vertrauensbegriff.fm

Der bekannteste Vertreter des Rational-Choice Ansatzes ist
James Coleman?, der Annahmen aus der Okonomie in die
Soziologie Uberfiihrt. Das Modell geht von rational kalkulie-
renden Akteuren? aus, die ihren Nutzen maximieren moch-
ten.

Akteure verfiigen tber Ressourcen. Sie haben Interesse an
den Ressourcen anderer Akteure und kénnen durch einen
Tausch Ressourcen Ubertragen und damit ihre Interessen
erflllen. Da die wenigsten Tauschaktionen synchron verlau-
fen, muss einer der Akteure in Vorleistung treten und darauf
vertrauen, dass der andere sich so wie erwartet verhalt. Ver-
trauen ist damit gleichbedeutend mit der Einschatzung, dass
das Gegenuber vertrauenswiirdig ist. Vertrauen ist mit einem
Risiko verbunden, da das Wissen Uber das Gegenliber, des-
sen Interessen oder die Beeinflussung durch andere nie voll-
standig ist. Weiterhin kann es zu zeitbedingten Veranderun-
gen der Situation kommen, die nicht einkalkuliert werden
kénnen.

Vertrauen ist im Verstandnis des Rational-Choice Ansatzes
somit gleichbedeutend mit einer Entscheidung in einer unsi-

3 Die entscheidenden Aussagen Colemans zu Vertrauen finden sich in
[Cole90:91-116], zur Rational-Choice Theorie generell vgl. [Cole94], zum ma-
thematischen Modell [Cole64, Cole73].

4 Der Begriff Akteur abstrahiert vom Menschen und beschreibt eine rational kal-
kulierende handlungsfahige Einheit. Es kann sich um Personen, Gruppen, Orga-
nisationen oder Systeme handeln.
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cheren Situation. Es wird nur bei bestimmten Kosten-Nut-
zen-Relationen eingegangen. Diese Relationen kdnnen unter
Verwendung spieltheoretischer Modelle® dargestellt werden.
Nach Coleman vertraut ein Akteur dann, wenn das Verhalt-
nis der Wahrscheinlichkeit, dass der andere Akteur vertrau-
enswurdig ist, zur Wahrscheinlichkeit, dass er es nicht ist,
groler ist als das Verhéltnis des moglichen Verlustes zum
moglichen Gewinn [Cole90:99]°. In diesem Verstandnis ent-
spricht die Vertrauensgabe einer Wette.

Die Beziehung zwischen den Akteuren wird als wechselseitig
asymmetrisch beschrieben, wonach mal der eine und mal der
andere Akteur vertraut. Zur Unterscheidung werden die
Begriffe des Vertrauensgebers oder Vertrauenssubjekts (der
vertrauende Akteur) und des Vertrauensnehmers oder Ver-
trauensobjekts (der Akteur, dem vertraut wird) verwendet.
Diese Begriffe machen deutlich, dass fur Coleman Vertrauen
an die Ubergabe, beziehungsweise den Tausch von Ressour-
cen, denen ein (monetéarer) Wert zugeschrieben werden
kann, gebunden ist.

Vertrauen kann gefoérdert werden, indem einer der beiden
Akteure dem anderen etwas schenkt und somit Vertrauens-
wirdigkeit signalisiert (Gift-Relation). Sanktionsmechanis-
men sowie Vertrage werden als weitere vertrauensfordernde
MafRnahmen genannt. Diese erhdhen die Kosten des Ver-
trauensbruchs und reduzieren damit die Wahrscheinlichkeit,
dass einer der Akteure das Vertrauen bricht. Auch nicht
monetare Aspekte, wie Reputation und damit verbunden
eine Erhéhung des sozialen Kapitals, werden als die Entschei-
dung beeinflussend angesehen.

Vertrauen ist flir Coleman eine bewusste Auseinanderset-
zung mit dem Gegenuber und damit eine kognitive Leistung.
Rational-Choice Ansatze konnen verwendet werden, wenn
die folgenden Punkte zutreffen:

« Der Akteur kennt alle relevanten Randbedingungen bezie-
hungsweise er meint, alle zu kennen.

5 Vgl. zur Spieltheorie [Axel00, Cole64]. Das bekannteste spieltheoretische Mo-
dell ist das Gefangenen-Dilemma [RC65].

6 Coleman erweitert die Aussagen von Deutsch. Dieser limitiert Vertrauen auf Si-
tuationen, in denen der mdogliche Verlust héher als der mdgliche Gewinn ist,
vgl. auch Abschnitt 4.2.
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4.1.2 Systemtheorie:

Komplexitat

Vertrauensformen
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» Der Akteur kann Ressourcen und Interessen bewerten.

e Der Akteur kann die Wahrscheinlichkeit von Ereignissen
(Handlungen des anderen Akteurs) angeben.

e Der Akteur verfugt Uber die Mittel (Informationen, Zeit,
Fahigkeit), um die Relation zu berechnen.

« Der Akteur kann bewusst vertrauen oder nicht vertrauen.

Der Rational-Choice Ansatz hat grofRe Beachtung in unter-
schiedlichen Bereichen gefunden. Im informationstechni-
schen Umfeld dient er haufig als Grundlage fur die Modellie-
rung dauerhaften, kooperativen Verhaltens, wie zum Beispiel
bei Online-Auktionen, Multi-Agenten Systemen und virtuel-
len Teams.

Fur diese Arbeit ist der Rational-Choice Ansatz hingegen
weniger geeignet. Die Tausch- oder Spiel-Metapher erscheint
nicht ausreichend zu sein, um die Konstellation zwischen
Anwender, Digitalem Begleiter und Umwelt abzubilden. Ver-
trauen in Digitale Begleiter scheint mehr zu sein, als eine aus
der kalkulierten Vertrauenswiurdigkeit resultierende Ressour-
ceniibergabe.

Vertrauen und die Reduktion von Komplexitat

Aus systemtheoretischer Perspektive ist Vertrauen ein grund-
legender Mechanismus zur Reduktion von Komplexitat
[LuhmO0O0]. Das menschliche Leben ist beliebig komplex und
damit risikoreich. Damit Handeln maéglich ist, muss die Kom-
plexitat reduziert und mussen Handlungserwartungen stabili-
siert werden. Vertrauen ist ein Mechanismus, der sowohl
Informationsdefizite, Risiken und Unsicherheiten Uberbriickt,
als auch Erwartungen festigt.

Hinsichtlich Digitaler Begleiter ist Lunmanns Gleichsetzung
von Komplexitat und Informationsfiille wichtig. Demnach ist
Vertrauen immer dann notwendig, wenn die einen Men-
schen umgebende Informations- und Kommunikationsum-
welt eine fir diesen nicht mehr handhabbare Komplexitat
erreicht.

Luhmann unterscheidet zwischen personlichem (interperso-
nalem) und Systemvertrauen. Wahrend personliches Ver-
trauen auf Vertrautheit beruht, ist Systemvertrauen - die in
der heutigen (modernen) Gesellschaft typische Form von
Vertrauen - eine reflexierte Zuversicht in unpersonliche abs-
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trakte Systeme. Nach Luhmann sind moderne Sozialordnun-
gen zu komplex, als dass nur mit interpersonalem Vertrauen
»... das lebensnotwendige soziale Vertrauen geschaffen wer-
den koénnte...« [Luhm00:59].

Interessant ist weiterhin Luhmanns Auseinandersetzung mit
der Gewinnung von Vertrauen. Er weist dabei wie folgt auf
die Bedeutung von sozialen Beziehungen und Interaktionen
hin, allerdings ohne weiter auf diese einzugehen:

»Wer sich Vertrauen erwerben will, mufd am sozialen
Leben teilnehmen und in der Lage sein, fremde Erwartun-
gen in die eigene Selbstdarstellung einzubauen.« und
»Der Weg zum Vertrauen fuhrt Gber ein umformendes
Eingehen auf fremde Erwartungen«. [Luhm00:80,81]

Damit wird Vertrauen bei Luhmann zu einem genuin sozialen
Phanomen, das nur durch die Analyse des wechselseitig auf-
einander bezogenen Handelns verstanden werden kann.
Allerdings stehen diese Aussagen nicht im Vordergrund sei-
ner Betrachtungen und werden nicht weiter aus- oder
zusammengefuhrt. Grund dafur ist, dass Luhmann die sozi-
ale Komplexitat als Bezugsproblem definiert und von der
sozialen oder sogar zwischenmenschlichen Interaktion sowie
dem personlichen Vertrauen abstrahiert. Damit bewegt er
sich jedoch auf einem sehr abstrakten und scheinbar unspe-
zifischen Niveau, das wenig geeignet fiir Digitale Begleiter zu
sein scheint.

Als Parallele zu Coleman kann bei Luhmann die Rickfihrung
der Notwendigkeit von Vertrauen auf fehlende Informatio-
nen genannt werden. Fehlende Informationen resultieren
aus der beschrankten Méglichkeit der Informationsauf-
nahme und -verarbeitung eines Menschen oder eines Sys-
tems. Bei Luhmann und Coleman spielt weiterhin die zeitli-
che Versetzung von Handlungen eine wesentliche Rolle. Im
Gegensatz zu Coleman setzt sich Luhmann jedoch nicht
explizit mit der Gestaltung der Situation sowie mit vertrau-
ensférdernden MalRnahmen, beispielsweise Vertragen oder
Reputation, auseinander. Vertrauen ist fir Luhmann ebenso
wie fir Coleman eine kognitive Leistung.

Zusammenfassend bietet der systemtheoretische Ansatz eine

argumentative Grundlage fir die Notwendigkeit von Ver-
trauen als komplexitatsreduzierenden Mechanismus. Ver-
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trauen ist erforderlich, damit Systeme mit einer komplexen,
informationsuiberfluteten Welt umgehen kénnen.

Was bedeuten diese Aussagen fur Digitale Begleiter? Erstens
kann der systemtheoretische Ansatz zur theoretischen
Begrindung der Notwendigkeit informationslogistischer
Anwendungen dienen.

Zweitens adressieren einige der Funktionen Digitaler Beglei-
ter, insbesondere die Filterung, eben jenen komplexitatsre-
duzierenden Mechanismus, der Vertrauen zugeschrieben
wird. In Luhmanns Sprache ist die durch die Informationslo-
gistik ermoglichte bedarfsgerechte Informationsversorgung
theoretisch der Reduktion von Komplexitat und damit der
Funktion von Vertrauen gleichzusetzen.

Das Kriterium fir die Informationsversorgung eines Anwen-
ders oder eines sozialen Systems durch einen Digitalen
Begleiter ist demnach die diesem immanente Komplexitat.
Der Digitale Begleiter muss zwischen der Komplexitat der
Welt und der systemimmanenten Komplexitat vermitteln
beziehungsweise sich auf diese einstellen.

4.1.3 Strukturationstheorie: Vertrauen und Einbettung

Entbettung

vertrauensbegriff.fm

Giddens untersucht wie schon Coleman und Luhmann Ver-
trauen im Zusammenhang mit modernen Gesellschaften. Er
stellt moderne soziale Beziehungen und Interaktionen in
einen direkten Bezug zu Vertrauen.

Die Entbettung (»Disembedding«) als das Aufbrechen
gewohnter Beziehungen, die »raumzeitliche Abstandsver-
groRerung« und die Ab- oder Herauslésung (das Heraushe-
ben) sozialer Institutionen kann nur durch Vertrauen utber-
wunden werden. Mangel und Abwesenheit - sei es von den
Eltern, von Wissen oder von Mitteln - sind ein zentrales Cha-
rakteristikum von Vertrauen. Giddens fuhrt aus:

»Abwesenheit ist also ausschlaggebend daftr, dald sich
das Vertrauen beim Kind mit den im Entstehen begriffe-
nen sozialen Fahigkeiten kreuzt.« [Gidd96:123]

Vertrauen erméglicht den Umgang mit der eigenen, in der

Moderne unvermeidlichen Unkenntnis. Fir Giddens ist Ver-
trauen das grundlegende Element moderner Gesellschaften.
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Im Mittelpunkt seiner Untersuchungen steht das Vertrauen
in abstrakte Systeme, insbesondere in Expertensysteme’ und
symbolische Zeichen, wie zum Beispiel Geld?®.

»Alle Entbettungsmechanismen - die symbolischen Zei-
chen ebenso wie die Expertensysteme - beruhen auf Ver-
trauen.« [Gidd96:39]

Vertrauen ist die grundsatzliche Uberzeugung (Glaube), dass
abstrakte Systeme, sprich symbolische Zeichen und Experten-
systeme, richtig funktionieren. Wie dieses geschieht, ist auf
Grund der Unmdglichkeit der Nachvollziehbarkeit und des
mangelnden Wissens nicht Gegenstand von Vertrauen.

Vertrauen ist nach Giddens die Zuversicht in die Vertrauens-
wirdigkeit des Gegenubers oder das »Zutrauen zur Zuverlas-
sigkeit einer Person oder eines Systems« [Gidd96:49]. Nach
Giddens bringt Vertrauen einen Glauben in die Redlichkeit
oder die Zuneigung des Gegentibers beziehungsweise in die
Richtigkeit abstrakter Prinzipien zum Ausdruck. Er bezieht
sich auf Simmel und betont, dass Vertrauen etwas anderes
als abgeschwaéchtes induktives Wissen ist. Vertrauen hat
sowohl eine stark affektive Komponente als auch einen
Bezug zu Werten. Giddens betont Vertrauensaspekte und
Vertrauensformen, die Uber das bei Luhmann und Coleman
beschriebene reflexive Vertrauen hinausgehen.

Giddens stellt die Begriffe Glaubwiirdigkeit, Verlasslichkeit
und Vertrauenswurdigkeit in einen engen Zusammenhang
miteinander. Demnach fihren wiederholte und andauernde
Glaubwiurdigkeitsbeweise dazu, dass eine Person zuverlassig
und vertrauenswirdig wird. Damit wird Vertrauen in einen
Menschen zu einem inkrementellen Vorgang. Diese Form der
Vertrauenswaurdigkeit trifft nach Giddens jedoch nur flr
gesichtsabhéngige, also in »Situationen gemeinsamer Anwe-
senheit« erlebte und gelebte Vertrauensbeziehungen zu.
Vertrauen in abstrakte Systeme als gesichtsunabhangige Bin-
dungen sowie die Vertrauenswurdigkeit dieser Systeme
bedingt andere Mechanismen, obwohl Zuverlassigkeit und

7 Expertensystem im soziologischen Sinne entspricht nicht dem informationstech-
nischen Expertensystem. Es beschreibt das (soziale) System der menschlichen
Experten beziehungsweise der entsprechenden Rollen und Professionen.

8 Vertrauen in Geld wurde bereits von Simmel thematisiert und genutzt, um zwi-
schen Vertrauen als Berechnung der Zuverlassigkeit und Vertrauen als Glauben
zu unterscheiden [Simm89], vgl. auch Abschnitt 4.1.4.
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Glaubwiirdigkeit auch dort eine gewisse, jedoch nur margi-
nale Rolle spielen.

Die Mechanismen, welche Vertrauen in ein abstraktes Sys-
tem ermdoglichen, stehen im Mittelpunkt der Giddenschen
Abhandlungen. Giddens stellt zwischen den Vertrauensfor-
men eine Verbindung her, indem er die sogenannten
»Zugangspunkte« einfuhrt. Bei diesen handelt es sich um fur
ein abstraktes System stehende Représentanten (Personen),
die in einer direkten Interaktion erlebt werden kénnen. Die-
ses fUhrt zu einer Rick- oder Wiedereinbettung (»Reembed-
ding«) der Systeme in personliche Beziehungen. Entbettete
soziale Beziehungen werden an »lokale raumzeitliche Gege-
benheiten gekniipft« [Gidd96:102]. Zugangspunkte tragen
das Innere des abstrakten Systems nach aufen und schaffen
durch die Art und Weise ihres Auftretens, durch eine »Alles-
lauft-normal-Haltung«, durch »Unerschiitterlichkeit« sowie
durch das Verbergen gewisser Dinge Vertrauenswirdigkeit.
Innerhalb des Systems wirken Berufsmoral, Expertenwissen
und rechtliche Sanktionen. Weitere Vertrauensmechanis-
men sind »trust settings«, sprich institutionalisierte Vertrau-
ensmuster, beispielsweise in Form von Prif- und Zertifizie-
rungsstellen.

Giddens Erklarung, warum den Zugangspunkten und »trust
settings« vertraut wird, erscheint nicht vollstéandig, da er
lediglich auf die anerzogene Achtung vor Wissenschaften
und damit vor Expertensystemen oder ein »pragmatisches
Sichabfinden« verweist. Die Frage ist dann jedoch, worauf
die Achtung vor Expertensystemen beruht.

Giddens Aussagen ermdglichen eine differenzierte Betrach-
tung der zwei voneinander zu unterscheidenden Zustande
des »nicht-ganz-sicher-Seins« und des »nicht-ganz-sicher-
FUhlens« oder auch des objektiven Risikos und des Bewusst-
seins des Risikos. Ersteres ist ein fur die Moderne normaler
Zustand. Er wird solange ertragen, bis ein Gefiihl des »nicht-
ganz-sicher-Fuhlens« hinzukommt. Letzteres bedingt Ver-
trauen.

In dieser Arbeit soll in Ergdnzung zu Giddens auf die von ihm
nicht ausgefihrten Vorgange der Annaherung von Men-
schen an die Zugangspunkte, das Verstehen derselben sowie
die Mechanismen, welche die Zugangspunkte legitimieren,
eingegangen werden. Es ist nach einem Aquivalent fir
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In diesem Abschnitt sollen die wichtigsten Erkenntnisse der
vorgestellten soziologischen Ansatze zusammengefasst und
um konzeptionelle Betrachtungen ergéanzt werden.

Ein Punkt, der in jedem der Anséatze zu finden ist, ist die Aus-
einandersetzung mit den Grinden der Notwendigkeit von
Vertrauen fur die Gesellschaft, fir Gruppen und Individuen.
Einheitlich wird das Fehlen, verstanden als essenzieller, nicht
zu behebender Mangel, ausreichender Informationen als
Grund genannt. In der modernen Gesellschaft sind informa-
tionelle Unsicherheit und die Unmdglichkeit einer Gewissheit
trotz groRen Wissens ein normaler Zustand [Gidd96]. Kuhlen
fuhrt aus, dass informationelle Unsicherheit die Unsicherheit
dariiber bezeichnet, was ein Mensch wissen muss. Es fehlt
ihm ein MaR fur die Eingrenzung und die Akzentuierung.

»Vertrauen ist die Mdglichkeit oder sogar die Notwendig-
keit der Kompensation von fehlendem Wissen. Vertrauen
ersetzt nicht Wissen und ist auch nicht unabhéngig von
Wissen, aber beruht auch auf anderen Faktoren...«
[Kuhl99:85].

Wahrend im informationstechnischen Umfeld der Schwer-
punkt der Forschungen auf der Vertrauenswirdigkeit des
Gegenibers (dem Vertrauensnehmer), der Zuverlassigkeit
von Systemen und der Glaubwaurdigkeit von Informationen
liegt, betrachten soziologische Forschungen verstéarkt den
Vertrauenden (das Subjekt) oder die Konstellation von Ver-
trauensnehmer und Vertrauensgeber. Es wird deutlich, dass
zwischen Vertrauen, Vertrauenswirdigkeit und Glaubwiir-
digkeit sowie anderen in diesem Zusammenhang verwende-
ten Begriffen, wie Zutrauen und Zuverlassigkeit, differenziert
werden sollte.

So unterscheidet Goffman zwischen Vertrauen, Vertrauens-
wirdigkeit und Glaubwdurdigkeit. Vertrauen ist nach Goff-
man das Sichverlassen auf und der Glaube an die Anktindi-
gungen eines anderen Menschen ausgehend von der
Einschatzung seines moralischen Charakters [Goff81:91].
Vertrauenswirdigkeit ist dementsprechend die Angemessen-
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heit und Angebrachtheit des Vertrauens. Demnach ist Ver-
trauen das die Vertrauensbeziehung konstituierende Ele-
ment. Das Verhalten des Gegentibers bestatigt oder
widerlegt das entgegengebrachte Vertrauen.

Bild 7 Vertrauen, Vertrauenswirdigkeit und Glaubwurdigkeit

Richtigkeit Uberzeugung Willensstérke Kompetenz
Ubereinstimmung Glaube Entschlossenheit Fahigkeit, Mittel
Glaubwirdigkeit Zuverlassigkeit
Ankundigung, Absichten Ausflihrung des Verhaltens
Wollen Konnen

Vertrauenswiirdigkeit
moralischer Charakter

Sollen
/;genuber
Bezugspunkte,
soziale Muster, Verbundenheit
e \
Subjekt
Vertrauen

Zuversicht, Gefuhl, Vorstellung

Glaubwirdigkeit Glaubwaurdigkeit beschreibt nach Goffman die Qualitat der
Ankiindigungen eines Menschen Uber beabsichtigte Verhal-
tensweisen hinsichtlich der folgenden Punkte:

»Alle Ankiindigungen sind richtig oder unrichtig, das
heif3t sie stimmen mit den Tatsachen Uberein oder nicht.
Und sie werden von dem Urheber geglaubt oder nicht
geglaubt. Auch besteht bei ihnen die Frage der Entschlos-
senheit: Hat der Urheber die temperamentsméRige Nei-
gung, alles zu unternehmen, um seine Absicht auszufih-
ren? Und schlieBlich gibt es die Frage der Fahigkeit: Hat
der Akteur, hohe Entschlossenheit vorausgesetzt, die Mit-
tel zur Verfligung, um seinen Plan auszufiihren?«
[Goff81:91].

Glaubwaurdigkeit ist nach Goffman eine dem Gegenuber
durch den Vertrauenden zugeschriebene Eigenschaft. Die
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entscheidende Komponente ist, wie das Subjekt den Glau-
ben, die Entschlossenheit, die Fahigkeiten und die Mittel des
Gegenlbers einschatzt. Die Menge der genannten Faktoren
fuhrt laut Goffman zur Verwirrung. Nur eine normative Ver-
ankerung (Vertrauenswurdigkeit) oder eine »unanalysierte
Kombination der Faktoren«® kann diese Verwirrung lésen.

Ein interessanter Punkt ist, dass Goffman, wie auch Giddens
in Anlehnung an Simmel, das Augenmerk auf den »Glau-
ben« oder die aus dem Glauben hervorgehenden Phano-
mene des Vertrauenden lenkt. Vertrauen ist demnach keine
bloRe Reaktion auf Zeichen und Symbole einer objektiven
Vertrauenswurdigkeit oder das Ergebnis einer Kalkulation,
sondern vielmehr ein aktiver, zuschreibender und die Ver-
trauenswurdigkeit kreierender Vorgang. Der Vertrauende
sollte somit als aktiv, beziehungsweise kreativ, und nicht
bloR als reaktiv beschrieben werden.

Vertrauen sollte weiterhin nicht als eine Ressource, die - wie
jede andere auch - zur Zielerreichung eingesetzt wird, gese-
hen werden. Eine scheinbar passendere Analogie ist ein
Geschenk besonderer Qualitat oder auch eine Gabe, welche
sowohl Gebenden als auch Nehmenden beeinflusst und zu
einer gewissen Verbundenheit fuhren kann. So gibt es Anzei-
chen dafir, dass auch das Gegenuber Vertrauenswirkungen
erlebt. Die Gabe des Vertrauenden scheint zu einer normati-
ven, emotional bindenden Verpflichtung des Gegenubers zu
fuhren. Da der Vertrauende aus freien Stlicken vertraut und
sich verletzlich macht, waére es flr das Gegenuber eigentlich
ein leichtes Unterfangen, den Vertrauenden zu verletzen.
Aber gerade weil es so leicht ist, scheint der Vertrauende um
so schitzenswerter und ein Missbrauch des Vertrauens um

so verwerflicher zu seinl®,

9 Goffman fihrt nicht weiter aus, was diese Kombination sein kann. Das uber-
rascht, da - wie in Kapitel 5 gezeigt werden soll - ein Vertrauensmodell ausge-
hend von Goffmans Konzept des Rahmens entwickelt werden kann, welches
eine Analyse eben dieser Kombination erlaubt.

10 Interessant kann in diesem Zusammenhang die Auseinandersetzung mit Hei-
ratsschwindlern sein, die geschickt mit diesem Zustand spielen. So sehen viele
der Opfer trotz des offensichtlichen Vertrauensbruchs nicht die Notwendigkeit
einer Anzeige, da sie entweder in der gemeinsam verbrachten Zeit glicklich wa-
ren und der Schwindler sie charmant betrog oder weil sie sich schamen, auf die
Schmeicheleien hereingefallen zu sein. Ein weiterer Punkt ist die emotionale Er-
pressung als Umkehrung des Machtverhaltnisses zwischen Vertrauendem und
Gegendiber. Der Vertrauende nutzt die eigene Schwéache, um das Gegeniber zu
einem guten Verhalten zu zwingen [FWO03].

vertrauensbegriff.fm



Vertrautheit und
Vertrauen

Beziehung versus
Tausch

Simmel

vertrauensbegriff.fm

Vertrauen in der Sozialtheorie

Eine weitere Berlcksichtigung sollte der Zusammenhang
zwischen Vertrautheit und Vertrauen finden. Die von Luh-
mann vorgenommene Gleichsetzung von Vertrautheit mit
persdnlichem Vertrauen scheint verkirzt. So ist es erstens
denkbar, dass trotz einer Vertrautheit kein Vertrauen ent-
steht. Zweitens scheint es mdglich zu sein, dass Vertrauen
auch ohne Vertrautheit entsteht. Schlief3lich sollte Vertraut-
heit nicht auf Vertrautheit mit Personen reduziert sein, son-
dern auch Vertrautheit mit abstrakten Systemen, mit Zustan-
den und Vorgangen umfassen.

Diese eben angestellten Betrachtungen haben Auswirkun-
gen auf die Diskussion der Griinde fur die Entstehung
respektive den Einsatz von Vertrauen und die Frage, warum
ein Mensch einem Gegeniber vertraut. Die Formulierung des
Satzes umfasst zwei Sichten: »Entstehung« driickt ein Ver-
standnis von Vertrauen als Vorgang und Beziehung aus,
wahrend mit dem Begriff »Einsatz« Vertrauen eher als Mittel
beschrieben wird. Letzteres entspricht dem Rational-Choice
Ansatz, wonach Vertrauen das Ergebnis einer Berechnung
der Zuverlassigkeit eines Gegenulibers oder das Zutrauen in
gewisse Ereignisse ist. Obwohl dieses Verstéandnis von Ver-
trauen als Ergebnis einer kognitiven Leistung in allen Wissen-
schaften stark vertreten ist, scheint damit der eigentliche
Kern des Vertrauensphanomens verfehlt zu werden. Die
Starke von Vertrauen liegt anscheinend an anderer Stelle.
Obwohl Vertrauen durchaus eine kognitive Bedeutung
besitzt, hat es noch eine andere, schwer greifbare und den-
noch sehr augenscheinliche Seite.

Es ist interessant, dass Simmel am vermeintlich so rationalen
gesellschaftlichen Symbol Geld, diese andere »weiche«
Bedeutung von Vertrauen veranschaulicht. Simmel unter-
scheidet deutlich zwischen Vertrauen und einem »abge-
schwachten induktiven Wissen« [Simm89]. Vertrauen ist das
Geflhl, dass zwischen der Vorstellung oder Idee, die ein
Mensch von etwas hat, und dem, was dieses etwas ist, eine
Ahnlichkeit besteht. Ohne diesen Glauben wiirde die Gesell-
schaft auseinanderbrechen. Simmel fiihrt aus:

»...denn wie wenige Verhaltnisse grinden sich wirklich
nur auf das, was der eine beweisbar vom anderen weil,
wie wenige wirden irgend eine Zeitlang dauern, wenn
der Glaube nicht ebenso stark und oft starker wére, als
verstandesmanige Beweise und sogar als der Augen-
schein!...« [Simm89:215]
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Zwischen Vertrauendem und Gegeniber wird durch Ver-
trauen eine gefuhlsméaRige Bindung geschaffen, welche die
ideell angenommene Verbundenheit und damit Gleichartig-
keit des Wollens, Konnens und Sollens tragt.

Es verstéarkt sich der Eindruck, dass Vertrauen als ein mehrdi-
mensionales Phdnomen konzipiert werden sollte. Die oft zu
findende Gleichsetzung von Vertrauen mit einer Wette sollte
zumindest erganzt werden.

Lewis und Weigert unterscheiden die affektive, kognitive
und behaviorale Dimension des Vertrauens [LW85]. In ihren
Ausfuhrungen fokussieren sie die behaviorale Dimension,
beispielsweise indem sie schwindendes Vertrauen mit gestei-
gerter Heterogenitat der sozialen Umwelt, schnellen gesell-
schaftlichen Veranderungen, sinkender Interaktionshaufig-
keit und einer hoheren Anzahl fremder Personen begriinden.
Die beiden Autoren setzen Vertrauen mit Erwartungssicher-
heit auf Basis konsistenter sozialer Muster gleich. Sie verbin-
den die bereits bei Luhmann, Coleman und Giddens genann-
ten Elemente der Information und Unsicherheit mit sozialen
Interaktionen, welche Vertrauen zugleich bedingen und
ermoglichen.

Die Bedeutung der affektiven Dimension wird hingegen von
Lahno hervorgehoben [Lahn02b]. Diese Dimension ist nach
seiner Aussage im Gegensatz zur kognitiven und behaviora-
len nur unzureichend untersucht und beachtet. Dabei weisen
einige Aspekte deutlich darauf hin, dass Vertrauen einen
stark emotionalen Charakter hat oder sogar eine Emotion ist.
Lahno definiert Vertrauen in eine Person wie folgt:

»Trust in another person is a specific emotional attitude
toward that person, including a participant attitude and a
feeling of connectedness by shared aims, values or
norms.« [Lahn02b]

Die geflihlte Verbundenheit entspricht der bei Simmel for-
mulierten angenommenen Ahnlichkeit von Vorstellung und
Wesen. Entscheidend ist die Betonung der Emotionalitat, die
Uber die interessensgeleitete Kooperation hinausgeht. Damit
werden erneut die folgenden zwei Aspekte deutlich: Erstens,
dass Vertrauen aus Sicht des Vertrauenden zu einer Ande-
rung des Gegenubers fuhrt. Zweitens, dass die Folgen eines
Vertrauensbruchs wahrscheinlich gréR3er sind als der reine
Verlust des Einsatzes. Ein Vertrauensbruch kann zu einem
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emotionalen, psychologischen Schaden fuhren, da die
gefuhlte Verbundenheit mit dem Gegenuber, das als Teil des
Selbst verstanden wurde, aufbricht. Dartber hinaus liegt die
Schuld priméar beim Vertrauenden, da er das Vertrauen frei-
willig gewéhrt hat.

»A trusting person is disposed to react to an abuse of his
trust in a particular and emotional way.« [Lahn02b:6]

Vor diesem Hintergrund wird verstandlich, dass der Vertrau-
ende zuné&chst gewillt ist, Abweichungen zu tbersehen, um
die Verbundenheit aufrecht zu halten.

Ein weiterer wichtiger Punkt, der in direkter Verbindung mit
den Dimensionen des Vertrauens steht, ist die Unterschei-
dung mehrerer Vertrauensformen in Abhéangigkeit vom
Gegenuber. So unterscheidet Giddens zwischen gesichtsab-
hangigen und gesichtsunabhangigen Bindungen und weist,
wie oben beschrieben, auf die Zusammenhange zwischen
diesen hin.

Lahno analysiert die Vertrauensformen des institutionellen
und interpersonalen Vertrauens [Lahn02b]. Er fUhrt aus, dass
institutionelles Vertrauen auf interpersonalem Vertrauen auf-
setzt und es auf einen héheren Abstraktionsgrad hebt. Mog-
lich ist dieses durch einen Einblick des Vertrauenden in die
sozialen Regeln einer Institution und die normative Veranke-
rung des Handelns der fir eine Institution stehenden und
handelnden Personen. Institutionelles Vertrauen heil3t also
ebenfalls angenommene Verbundenheit mit Personen aus-
gehend von der geteilten Achtung der Regeln und Normen.
Lahno betont, dass weniger detailliertes Wissen als vielmehr
eine Vorstellung der fundamentalen Aspekte sowohl bei
interpersonalem als auch bei institutionellem Vertrauen ent-
scheidend sind. Vielleicht ist es genau das, was Simmel als
das Wesen bezeichnet.

Zusammenfassend bieten die bisherigen Ergebnisse eine
gute Basis fir die Formulierung zentraler Merkmale von Ver-
trauen. Neben einer differenzierten Betrachtung von Ver-
trauen kdnnen sowohl Dimensionen als auch Formen des
Vertrauens beschrieben und in ihren Zusammenhangen dar-
gestellt werden.

Es empfiehlt sich jedoch ein ergdnzender Blick in die Psycho-
logie und die Wirtschaftswissenschaft. Psychologische For-

77



4.2 Psychologie

Persdnlichkeits-
eigenschaft

78

schungen kénnen die Aussagen zur Bedeutung von Ver-
trauen fur den Menschen vertiefen und Aufschluss tber
»innere« Vorgange bei der Entstehung von Vertrauen
geben. Weiterhin soll kurz darauf eingegangen werden, ob
Vertrauen unter Umstédnden eine angeborene Eigenschaft ist.

Die Wirtschaftswissenschaft bietet einerseits detaillierte Aus-
sagen zur Bedeutung von Vertrauen hinsichtlich kooperativer
Beziehungen. Es sollen andererseits praktische Implikationen
fur den Aufbau und die Gestaltung von Vertrauensbeziehun-
gen im Sinne eines Vertrauensmanagements abgeleitet wer-
den. SchlieBlich ist die Frage zu ertrtern, wie Digitale Beglei-
ter, die Anbieter, Hard- und Software sowie Informationen
und Dienste umfassen, zu einer - emotional besetzten - Ein-
heit zusammengefihrt werden kénnen.

Die Psychologie fokussiert im Gegensatz zur Soziologie die
Frage, wieso ein Mensch als Individuum vertraut und wie das
Vertrauen eines Einzelnen aufgebaut und zerstort werden
kann. Wahrend die Soziologie den Einfluss von Vertrauen auf
das beobachtbare Verhalten von Menschen betrachtet, ana-
lysiert die Psychologie die Vorgange im »Inneren« des Men-
schen.

Vertrauen wird auch von Psychologen als wichtig erachtet,
da die menschliche Entwicklung auf Vertrauen beruht
[Arce02, Deut62, Koll97, Rott67]. Menschen, die nicht oder
nur begrenzt in der Lage sind zu vertrauen, haben ein
gestortes Verhaltnis zu ihrer Umwelt und kdnnen keine fes-
ten Bindungen, wie etwa Freundschaften, aufbauen.

In der Psychologie finden sich zwei recht unterschiedliche
Vertrauenskonzepte. Das erste betrachtet Vertrauen als Per-
sonlichkeitseigenschaft, die sich im Laufe des Lebens heraus-
bildet. Die Forschung hat demnach zu erklaren, wie sich
diese Eigenschaft bildet und welche Krafte und Prozesse
dafur verantwortlich sind. Im Laufe der Persénlichkeitsent-
wicklung durchlaufen Menschen mehrere Stadien (Phasen),
die jeweils Folgen fur das Vertrauen oder besser die Vertrau-
ensféahigkeit eines Menschen haben [Erik67]. Haufig wird
dabei von einem Urvertrauen ausgegangen, das bereits im
Mutterleib und in den ersten Lebensjahren entsteht und sich
in Abhangigkeit von der Biographie unterschiedlich entwi-
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ckelt. Dieser Ansatz ist primar dafir geeignet, um individu-
elle, biographisch bedingte Perstnlichkeitsmerkmale zu
erkennen und zu verfolgen oder Hinweise darauf zu geben,
wie durch padagogische MaRnahmen Vertrauen in abstrakte
Systeme aufgebaut werden kann1?.

Fur Digitale Begleiter kann dieses insofern dienlich sein, als
dass eine Sensibilisierung fur individuelle Aspekte und die
Beachtung von Vertrauensdispositionen erreicht wird. Auf
Grund der Fokussierung auf das Individuum und dessen
(frh)kindliche Entwicklung erscheint dieser Ansatz als
Grundlage fur das Vertrauensmodell dieser Arbeit wenig
geeignet zu sein. Eine Ausarbeitung allgemein gultiger Fak-
toren, die im Laufe der (kindlichen) Entwicklung fir die Her-
ausbildung von Vertrauen verantwortlich sind, ist nicht tri-
vial.

Beim zweiten psychologischen Vertrauenskonzept steht eine
Betrachtung von Vertrauen als interpersonale Beziehung und
kooperatives Verhalten im Vordergrund [Deut62, Rott67,
LB96]. Das Vertrauen eines Menschen variiert demnach in
Abhéangigkeit vom Gegentiber und von der Art der Bezie-
hung.

Federfuhrend sind in diesem Umfeld, ausgehend von
Deutsch, spieltheoretische Modelle und Uberlegungen, die
Vertrauen als ein Zwei-Personen-Spiel darstellen [Deut58].
Vertrauen wird wie beim Rational-Choice Ansatz als Hand-
lungsentscheidung konzipiert. Es zeigt sich in der Bereit-
schaft eines Menschen, eine mit einem Risiko verbundene
Handlung auszuftihren. In unterschiedlichen Spielanordnun-
gen wird untersucht, wie sich Menschen verhalten und von
welchen Elementen ihre Entscheidung zu vertrauen abhéngt.
Besonders interessant sind die Ansatze, die Vertrauen explizit
als Lernprozess untersuchen und Aspekte der Kommunika-
tion und Interaktion fokussieren oder solche Untersuchungs-
anordnungen, welche die Wirkungen von Sanktionen und
Kontrollen analysieren.

11 Wahrend Giddens ausgehend von Erikson die Bedeutung frithkindlicher Erfah-
rungen betont, verweist Kuhlen auf die Notwendigkeit einer kontinuierlichen
Erweiterung dieser Vertrauensbasis und insbesondere auf die Ausweitung des
Begriffs der »ontologischen Sicherheit« auf abstrakte Systeme [Kuhl99].
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Kritiker merken jedoch an, dass das verwendete Verstandnis
von Vertrauen verkirzt ist [KK70, SK99]. Weiterhin kann Kri-
tisiert werden, dass viele der Untersuchungen nicht unter all-
taglichen Bedingungen, sondern als Experiment in einem
Labor durchgefihrt werden.

Psychologen betonen ebenso wie die Soziologen die Hetero-
genitat von Vertrauen und seine Variabilitat wegen der
Abhéangigkeit von situativen Bedingungen. Wichtig sind in
diesem Zusammenhang Aspekte wie individuelle Motive und
Motivation sowie affektive Bindungen.

Da interpersonales Vertrauen im Vordergrund steht, werden
viele Aussagen dazu gemacht, wie die Beziehungen gestaltet
sein mussen, damit Vertrauen maoglich ist. Es lassen sich aus
den unterschiedlichen Forschungen immer wieder genannte
Punkte nennen. Fir einen besseren Uberblick konnen diese
in Merkmale des Vertrauenden, Merkmale des Gegenlibers
sowie Merkmale der Beziehung eingeteilt werden.

Hinsichtlich des Vertrauenden wird auf die Erfahrung des
Einzelnen verwiesen. Diese unterteilt sich in eine grundsatzli-
che [Rott67] und eine spezielle Vertrauenserfahrung
[Deut62]. Erstere entspricht dem biographischen Vertrau-
ensansatz, wahrend beim zweiten Punkt unausgesprochen
bleibt, ob es sich um Erfahrungen mit dem jeweiligen
Gegeniber oder mit einer ahnlichen Situation handelt. Der
Aspekt der Erfahrung ist eng verwandt mit der Aussage, dass
der Vertrauende in der Lage sein muss, das Gegentiber ein-
zuschéatzen und gewisse Erwartungen zu entwickeln. Mog-
lich wird dieses durch das im Laufe der Zeit gewonnene Wis-
sen und die Vertrautheit. Stellenweise wird auf die
Bedeutung von Selbstvertrauen als Basis flr Vertrauen in
andere verwiesen?.

Neben diesen intrinsischen Elementen wird die Form der
Beziehung betrachtet. Dabei fallt zunachst eine Betonung
der Wechselseitigkeit und Reziprozitat als Grundlage fur Ver-
trauen auf. Die Argumentation entspricht dem bereits
beschriebenen spieltheoretischen Modell, wonach die vor-
handene Reziprozitat die beiden Partner aneinander bindet.
Auch hier wird der gemeinsame Nutzen fokussiert [Deut62].

12 Auch bei Luhmann finden sich ahnliche Gedanken, vgl. [Luhm00:102].
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Weiterhin stellen Deutsch sowie Kee und Knox die Bedeu-
tung der Gleichformigkeit beziehungsweise Gleichzeitigkeit
(»Simultaneity«) fest [Deut62, KK70]. Hier kann eine Paral-
lele zu den Awareness-Forschungen im Umfeld CSCW gese-
hen werden (vgl. Abschnitt 3.3).

Eine zentrale Bedeutung haben in der Diskussion die Charak-
teristiken des Gegenubers. Das Erscheinungsbild und das
Verhalten kdnnen entscheidend dazu beitragen, dass einem
Menschen vertraut wird. Wenn dieser Offenheit, Kompetenz
und gute Absichten zeigt, wird Vertrauen wahrscheinlicher.

Interessant sind weiterhin Aussagen tber den Zusammen-
hang zwischen Vertrauenswiurdigkeit, Glaubwurdigkeit und
anderen Eigenschaften des Gegeniibers. Demnach wird ein
vertrauenswirdiges Gegeniber als sympathisch und attraktiv
bewertet [Grun95] sowie ein attraktives und humorvolles
Gegenuber eher als vertrauenswiirdig und glaubwiirdig
erachtet [Nawr97]. Zu klaren bleibt jedoch, ob tatséachlich ein
kausaler Zusammenhang zwischen Erscheinungsbild und
Vertrauenswurdigkeit besteht und welcher der Faktoren ent-
scheidend ist. Es fallt auf, dass bei diesen Untersuchungen -
wie schon bei den informationstechnischen Forschungen -
Vertrauenswirdigkeit und nicht Vertrauen im Mittelpunkt
steht.

Es finden sich in der Psychologie weiterhin zahlreiche Bestre-
bungen, das Vertrauen eines Menschen zu messen und in
Skalen abzubilden. Damit findet eine Annédherung an das
subjektivistische Vertrauenskonzept (Eigenschaft) statt. Bei-
spiele sind die Rotter Skala [Rott67] und die Dyadic Trust
Scale [LH80]13. Kritisch wird dabei diskutiert, ob durch diese
Skalen tatsachlich Vertrauen oder ein mit ihm verwobenes
Phadnomen, beispielsweise Sympathie, Attraktivitat oder
zugeschriebene Kompetenz, gemessen wird [JS82, SBBG85].

Der Grofteil der psychologischen Forschung bezieht sich auf
die direkte Interaktion zwischen Menschen. Aussagen zur
Interaktion zwischen Mensch und Technologie oder zu
medial vermittelten Interaktionen finden sich erst in der letz-

13 Im medizinischen Umfeld werden spezielle Skalen zur Messung des Vertrauens
zwischen Patient und Arzt, wie die Anderson-Dedrick-Skala, die Kao-Skala und
die Wake Forest-Skala, eingesetzt [HZD02].
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ten Zeit. Allerdings werden viele psychologische Erkenntnisse
von dem Bereich Human Computer Interaction (HCI) und bei
der Gestaltung von Websites aufgenommen (vgl. Abschnitt
3.2 und Abschnitt 3.4).

Aufschlussreich sind jiingste Ergebnisse der Neuro- und Kog-
nitionswissenschaft. Diese erlauben eine fundierte Betrach-
tung der Zusammenhénge von Kognition und Emotion und
damit eine Ergrterung, wie Vertrauen, das sowohl eine kog-
nitive als auch emotionale Komponente hat, entsteht. Hirn-
psychologische Forschungen zeigen, dass eine strikte Tren-
nung zwischen Emotion und Kognition vereinfacht ist.
Demnach durchlaufen die meisten der aufgenommenen
Informationen das Limbische System (Emotionszentrum) und
werden dadurch emotional gepréagt und bewertet. Vermeint-
lich rationale Entscheidungen werden erst im Nachhinein
reflektiert und argumentiert, wéahrend die Entscheidung an
sich primér emotional begriindet ist. Vertrauen ist demnach
ein »integratives Konstrukt«, das in einem Zusammenspiel
vernetzter Teilsysteme des Gehirns entsteht [BNO1]. Eine zen-
trale Rolle spielt dabei scheinbar das sogenannte »psychoso-
ziale System« [Dama02], da in diesem Vorstellungen tber
soziale Muster und Vorgange entwickelt werden, die wichtig
far Vertrauen sind.

Zusammenfassend bieten psychologische Forschungen einen
tieferen Einblick in die individuellen und interpersonalen Vor-
gange und bieten Erklarungen fir bestimmte Verhaltenswei-
sen an. Einige der in der Soziologie vertretenen Aussagen
basieren auf psychologischen Forschungen, insbesondere
den Studien von Deutsch. Allerdings scheint die psychologi-
sche Auseinandersetzung mit Vertrauen noch heterogener
und weniger zusammenhéngend als die soziologische zu
sein. Es fallt ebenfalls auf, dass die meisten Ansétze spielthe-
oretische Modelle nutzen und Merkmale des Gegeniibers
fokussieren. Allerdings kann erwartet werden, dass die star-
kere Betrachtung affektiver Elemente zu einem Umdenken
fuhren wird. Folgende Punkte sind abschlielend hervorzuhe-
ben:

e Personliche Merkmale und Erfahrungen haben Einfluss
auf Vertrauen.

« Vertrauen sollte nicht als statische Gréfie, sondern als ver-
anderlich und als von situativen Bedingungen abhangig
gesehen werden.

vertrauensbegriff.fm



Vertrauen in der Sozialtheorie

= Vertrauen sollte im Kontext interpersonaler Beziehungen
betrachtet werden.

e Vertrauen basiert auf einer Kombination aus Kognitionen
und Emotionen, wobei Emotionen zu einer Einféarbung
der aufgenommen Informationen fuhren.

Diese Punkte entsprechen den aus der Betrachtung soziolo-
gischer Ansatze abgeleiteten Aspekten. Es wird noch einmal
deutlich, dass Vertrauen ein Wechselspiel individueller und
gesellschaftlicher, sowie affektiver und kognitiver Kompo-
nenten umfasst.

4.3 Wirtschaftswissenschaft

Wirtschaftliche
Relevanz

vertrauensbegriff.fm

In der Wirtschaftswissenschaft, insbesondere im Manage-
ment und Marketing, wird Vertrauen mit einer deutlich stéar-
keren Praxisorientierung betrachtet. Es wird die Zielsetzung
verfolg, Vertrauen gezielt einzusetzen, beziehungsweise zu
fordern. Es finden sich in diesem Umfeld besonders viele
Ansétze einer differenzierten Betrachtung von Vertrauen und
unterschiedliche Typologien [Barb83, KT96, LB98].

Wie in der Soziologie wird eine Unterscheidung hinsichtlich
unterschiedlicher Ebenen'# - der Makro-, Meso- und Mikroe-
bene - vorgenommen. Fir alle Ebenen gilt, dass Vertrauen
das Sich-Einlassen auf mit Risiko behaftete Handlungen und
Situationen ermdglicht, da es zu einer positiven Einschatzung
des Gegenlibers fiihrt. Vertrauen reduziert Angste und Unsi-
cherheiten und bildet auf diese Weise das Fundament fir
Handlungen in unsicheren Situationen.

Die wirtschaftliche Relevanz von Vertrauen ist nicht erst seit
den Studien von Fukuyama bekannt [Fuku97]. Zahlreiche
Untersuchungen belegen, dass das in einer Gesellschaft vor-
handene Vertrauen Grundlage fur den wirtschaftlichen
Erfolg ist [OECD99]. Begriindet liegt dieses in dem Zusam-
menhang zwischen Vertrauen und der Bereitschaft von Men-
schen zu Tausch, Kooperation und Engagement an der Pro-
duktion eines 6ffentlichen Gutes. Menschen lassen sich nur
dann aufeinander ein und sind bereit, einen Beitrag zu

14 Mikroebene = interpersonales Vertrauen, Mesoebene = Organisationsvertrau-
en, Makroebene = Systemvertrauen [Endr02].
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gemeinsamen Aktivitaten zu leisten, wenn sie vertrauen.
Vertrauen ist das zentrale Element aller wirtschaftlichen
Transaktionen [Dasg90].

FUr Organisationen und Unternehmen ist Vertrauen gleich
mehrfach relevant. So tragt eine vertrauensvolle Kultur und
Stimmung innerhalb des Unternehmens, der Abteilungen
und des Teams wesentlich zum Erfolg bei. Seit geraumer Zeit
wird Vertrauen ebenfalls als Fiihrungsinstrument verstarkt
untersucht. Management und Fihrung durch Vertrauen sind
neue Ansatze, um Mitarbeiter zu motivieren und gleichzeitig
Kontrollaufwande zu reduzieren [Spre02]. Die Bedeutung
von Vertrauen auf organisatorischer Ebene wird so hoch ein-
geschétzt, dass die Unterteilung in Vertrauens- und Misstrau-
ensorganisationen verwendet wird [Blei92, Pete93].

Ebenfalls wird der Aufbau vertrauensvoller Aul3enbeziehun-
gen insbesondere zu den Kunden als erstrebenswertes Ziel
gesehen. Vertrauen beschleunigt und erleichtert Transaktio-
nen, da es Kontrollaufwéande reduziert [BPPR96]. Es verbes-
sert die Kommunikation und vereinfacht den Umgang zwi-
schen Geschéftpartnern, Mitarbeitern sowie Unternehmen
und Kunden [Krys93, Kund02]. Vertrauen hat entscheiden-
den Anteil am Markterfolg, da Kaufentscheidung und indivi-
duelle Zufriedenheit mit Produkten auf das einem Unterneh-
men entgegengebrachte Vertrauen zurtickgefihrt werden
kénnen [Fox74]. Daher finden sich insbesondere im Umfeld
Marketing und Public Relations (PR) Ansétze, vertrauensvolle
Beziehungen zu Kunden aufzubauen. Gleiches gilt fir Part-
nerschaften und Kooperationen einer Organisation mit ande-
ren Organisationen.

Die in den Wirtschaftswissenschaften verwendeten Definitio-
nen und Konzepte von Vertrauen entsprechen den Ansatzen
aus der Soziologie und Psychologie. Es dominiert zumeist der
Rational-Choice Ansatz. Demnach wird Vertrauen in einem
inkrementellen Prozess zwischen zwei Parteien aufgebaut.
Ein Partner erbringt eine Leistung, auf die ein anderer mit
einer Gegenleistung reagiert. Entspricht diese Leistung der
Erwartung, erbringt der Partner erneut eine Leistung, die
hoéher als die erste ist. So steigern sich die Leistungen lang-
sam oder es kommt bei Enttduschungen zu einem Abbruch
der Beziehung. Allerdings lassen sich auch Situationen fin-
den, in welchen die Partner spontan in hohem Mal3e ver-
trauen. Dieses Phdnomen wird als »swift trust« bezeichnet
[MWKO96].
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Eine etwas andere Betrachtung von Vertrauen findet sich bei
den Marketing- und PR-Anséatzen, da diese den relationalen
Charakter von Vertrauen betonen. Dabei wird sowohl dem
Vertrauenden als auch dem Gegenuber eine aktive Rolle
zugeschrieben. Diese beobachten einander und sind sich der
gegenseitigen Beobachtung bewusst. Der Vertrauende ent-
wickelt wegen gewisser Attribute des Gegenubers eine Vor-
stellung und Erwartungshaltung. Diese richtet sich einerseits
auf die Fahigkeiten des Gegenubers und andererseits auf
den Willen und die Motivation desselben, sich entsprechend
zu verhalten.

Es ergeben sich an dieser Stelle Uberschneidungen mit psy-
chologischen Forschungen beziiglich des Zusammenhangs
zwischen aulerer Erscheinungsform und zugeschriebener
Vertrauenswirdigkeit.

Allerdings werden psychologische Ansatze um die Punkte
der Informationsbereitstellung und Kommunikation hin zu
einem Beziehungsmanagement erweitert. Ausreichende
Informationen sowie eine gute, kontinuierliche und offene
Kommunikation sind demnach wesentlich fir Vertrauen. Der
Informationsbedarf ist abhangig vom Wissensstand des Ver-
trauenden und der Komplexitat der Situation respektive des
Produkts, der Dienstleistung oder der Handlung des Gegenu-
bers [DC97, Gane94, USQ98].

Die zuletzt genannten Aspekte und insbesondere die Kom-
plexitat der modernen Produkte und Dienstleistungen fihrt
zu einer Thematisierung der Vertrauensférderung durch
Marken- oder Imagebildung®®. Die Marketing und PR-Exper-
ten haben die Bedeutung von Emotionen auch hinsichtlich
abstrakter Systeme wie Autos, Versicherungen und Horge-
rate erkannt und versuchen, emotional besetzte und ver-
standliche Einheiten zu schaffen [Delg02].

Weitere Faktoren, die in diese Beziehung hineinspielen, sind
auf der Seite des Gegentibers seine Reputation und Referen-

15 Marken (Brands) sind personifizierte und emotional besetzte Darstellungen von
Unternehmen, Produkten, Dienstleistungen oder auch Personen. Das Konstrukt
Marke ist so wirkungsvoll, weil es Tradition, Geschichte, Erfahrung mit GroRe
und Kompetenz vereint. Marken sind bewusst auf die Erzeugung eines Gefiihls
angelegt. Sie sind echter und glaubwiirdiger als das Image, das Beliebigkeit und
Sprunghaftigkeit je nach Mode impliziert [CM98].
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zen, die Bereitschaft zu einer Vorleistung sowie Verpflichtun-
gen. Der Vertrauende hingegen kann seine und die Erfahrun-
gen anderer nutzen.

Erkenntnisse aus dem wirtschaftswissenschaftlichen Umfeld
sind fur Digitale Begleiter in mehrfacher Hinsicht relevant.
Erstens ermdglichen sie den Nachweis und die Messung der
wirtschaftlichen Bedeutung von Vertrauen. Sie bieten ein
Instrumentarium an, um Vertrauen konsequent als zu
berlcksichtigenden Faktor zu behandeln und ein Vertrauens-
management aufzubauen.

Zweitens bietet die intensive Auseinandersetzung mit dem
Austauschmodell des Vertrauens einen tieferen Einblick in
kooperative Prozesse. Schlie3lich kbnnen Elemente aus den
Forschungen beziglich Unternehmensfiihrung, Marketing
und PR auf Basis von Vertrauen genutzt werden, um zu
beleuchten, ob und wie Vertrauensbeziehungen gezielt auf-
gebaut werden kénnen. So liegen bereits detaillierte Aussa-
gen dazu vor, welche vertrauensbildenden MaRnahmen fir
welchen Vertrauenstyp geeignet sind. Besonders wichtig sind
die Ergebnisse hinsichtlich des Aufbaus von Vertrauen in eine
Marke und die Schaffung derselben.

4.4 Ein Zugang zu Vertrauen

Begriffe

86

Die Betrachtung ausgewahlter soziologischer, psychologi-
scher und wirtschaftswissenschaftlicher Forschungen zu Ver-
trauen diente einer Annéherung an dieses vielschichtige Pha-
nomen sowie der Aufdeckung einiger anscheinend zentraler
Merkmale.

Ausgehend von soziologischen Ansatzen wurde zunachst
eine Unterscheidung von Begriffen wie Vertrauen, Vertrau-
enswirdigkeit und Zuverlassigkeit moglich. So sollte zwi-
schen Aspekten des Subjekts (der Vertrauende), Aspekten
des Gegenibers und Aspekten der Ubermittelten Informatio-
nen respektive der Aussagen des Gegeniibers unterschieden
werden.

In Tabelle 2 sind einige der oft im Zusammenhang mit Ver-
trauen genannten Begriffe zusammengestellt.

vertrauensbegriff.fm



Tabelle 2

Das Problem

Der Ausgangspunkt

Begriffe im Umfeld Vertrauen
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16

Vertrauender Gegenuber Informationen
Vertrauen Vertrauenswirdigkeit Vertraulichkeit
Vertrautheit Glaubwiurdigkeit (Credibility) Glaubwiirdigkeit
Zutrauen Zuverlassigkeit, Verlasslichkeit (technisch) |Echtheit
Zuversicht Kompetenz Authentizitat
Glaube Sachverstand
Hoffnung Mittel

Zuneigung

Redlichkeit (Moral)

Verantwortung

Absicht

Verpflichtung

Obwohl die Aspekte des Vertrauenden augenscheinlich mit
den Aspekten des Gegenibers korrespondieren, was stellen-
weise die Bildung von Begriffspaaren wie Vertrauen-Vertrau-
enswuirdigkeit oder Zutrauen-Kompetenz nahelegt, fallt es
schwer, diese Zusammenhénge greifbar zu machen. Daftr
scheint es weiterer Ausfiihrungen zu bedurfen.

Aufschlussreich kann eine Betrachtung der Frage sein, wo
das eigentliche Problem mangelnden Vertrauens liegt: »Feh-
len dem Gegenliber gewisse Eigenschaften oder besteht
aufseiten des Subjekts ein Mangel?« Es scheint inzwischen
plausibel zu sein, davon auszugehen, dass Ursachen fur Ver-
trauensprobleme entgegen der oft vertretenen Sicht nicht
allein aufseiten des Gegenubers, sondern priméar beim Sub-
jekt gesucht werden sollten. Das Subjekt kann - anscheinend
auf Grund einer fehlenden Vorstellung und fehlenden Ver-
bundenheit mit dem Gegenuiber respektive auf Grund feh-
lender verbindender Strukturen - nicht oder nur schwer ver-
trauen. Auch dieser Aspekt musste vertiefend betrachtet
werden.

Ein kurzer Blick zurtick in die in Kapitel 3 vorgestellten For-
schungen zeigt, dass dort die Betrachtung von Aspekten des
Gegenibers und die Untersuchung von Faktoren, die not-
wendig sind, um die Vertrauenswirdigkeit des Gegentibers
sichtbar zu machen, beziehungsweise zu erhéhen, im Vor-

16 Hinweis: Die zeilenweise Anordnung der Begriffe ist beliebig. Es sollen dadurch keine Zusammenhange im-

pliziert werden.

vertrauensbegriff.fm
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dergrund stehen. Die in diesem Kapitel angestellten Uberle-
gung weisen jedoch darauf hin, dass wesentliche Aspekte
nicht erfasst werden, wenn als Ausgangspunkt der Betrach-
tungen das Gegenuber und nicht das Subjekt genommen
wird. Demnach sollte die Auseinandersetzung mit Vertrauen
das Subjekt, sprich den Anwender Digitaler Begleiter, als
Ausgangspunkt haben.

Mit Simmel, Goffman und Lahno konnte gezeigt werden,
dass unter Vertrauen mehr als eine kognitiv basierte Erwar-
tungshaltung, eine Entscheidung fur eine bestimmte Hand-
lung oder ein Tausch verstanden werden sollte. Charakteris-
tisch fUr Vertrauen ist vielmehr die gefuihlte Verbundenheit
mit einem Gegenuber, egal ob Person, Gruppe oder System,
sowie die gesellschaftlich begriindete normative, moralische
Komponente. Vertrauen beinhaltet vor diesem Hintergrund
mehr als konkret beobachtbares Handeln. Zwar wird es héu-
fig in einer Veranderung der Haltung und des Verhaltens
eines Menschen gegentiber etwas anderem sichtbar, jedoch
scheint der entscheidende Aspekt die verdnderte Sichtweise
des vertrauenden Menschen im Gegensatz zum nicht ver-
trauenden oder woméglich misstrauenden!’ Menschen zu
sein.

In diesem Zusammenhang kann auch auf Vertrautheit und
Vertrauen eingegangen werden. Zwei Punkte sollten hervor-
gehoben werden: Vertrauen kann, muss aber nicht auf Ver-
trautheit basieren. Vertrautheit kann, muss aber nicht zu
Vertrauen fuhren. Zwar kann einerseits angenommen wer-
den, dass Vertrautheit Verbundenheit bedeutet, wodurch-
gute Voraussetzungen fir Vertrauen geschaffen sind. Ande-
rerseits sind auch Falle denkbar, in denen dieses nicht so ist.
Beispiele dafir sind wohl sdmtliche vertraute unangenehme
Personen, Organisationen und Systeme. Ebenfalls kann Ver-
trauen auch spontan ohne grof3e Vertrautheit entstehen.
Entscheidend ist der Aspekt, dass Vertrauen eben mehr als

17 Eine eingehende Betrachtung von Misstrauen sowie eine Erdrterung des Bezugs
zu Vertrauen wiirde eine eigene Abhandlung erforderlich machen. Es kann le-
diglich vermutet werden, dass Misstrauen ebenso wie Vertrauen weniger in Ei-
genschaften des Gegenubers begriindet liegt, als vielmehr durch das Subjekt
konstruiert und dann an Merkmalen, die von gesellschaftlichen Vorgangen ab-
hangig sind, festgemacht wird. In diesem Verstandnis ist Missvertrauen mehr als
fehlendes Vertrauen. Vergleichbar erscheint der Zusammenhang zwischen lie-
ben, nicht lieben und hassen zu sein. Eine Thematisierung von Misstrauen findet
sich bei [Kram99, Krys93, GJK01].
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Vertrautheit ist. Vertrauen ist im Gegensatz zur »melancho-
lisch« rickblickenden und verharrenden Vertrautheit ein
positiver Blick in die Zukunft und zugleich der erste Schritt.

Die stellenweise vorgenommene Gleichsetzung von Vertraut-
heit mit interpersonalem (persénlichem) Vertrauen sollte
nicht ibernommen werden. Es sei denn, der Begriff der Ver-
trautheit wirde erweitert werden, was jedoch nicht empfeh-
lenswert erscheint.

Weiterhin sollte die strikte Unterscheidung zwischen inter-
personalem Vertrauen und Systemvertrauen Uberdacht wer-
den. Wie Lahno und Giddens zeigen, ist Vertrauen in Organi-
sationen und Institutionen nicht ohne Verbundenheit im hier
verstandenden Sinne ma@glich. Hinweise, worauf diese Ver-
bundenheit auch mit abstrakten Systemen beruhen kann,
konnten bei Giddens und insbesondere bei Lahno gefunden
werden. Wie beim interpersonalen Vertrauen kénnen sowohl
emotionale als auch normative Komponenten genannt wer-
den.

Im Anschluss an soziologische Ansétze wurden psychologi-
sche Forschungen betrachtet, um die »inneren« Vorgéange
der Vertrauensbildung besser beschreiben zu kénnen und
um zu prifen, ob Vertrauen nicht doch eine »angeborene«
Eigenschaft ist. Letzteres scheint nicht zutreffend zu sein,
obwohl personliche Dispositionen bertcksichtigt werden
sollten. Es kann festgehalten werden, dass Vertrauen als ein
dynamisches (Zeit) und durch situative Aspekte (Kontext)
beeinflusstes Phdnomen betrachtet werden sollte. Wichtig
waren weiterhin die Erkenntnisse hinsichtlich des Zusam-
menhangs zwischen Kognitionen und Emotionen, wonach
Emotionen einen weitaus gréReren Einfluss auf kognitive
Vorgange haben, als haufig angenommen.

Die Betrachtung der Vertrauensforschung im wirtschaftswis-
senschaftlichen Umfeld, inbesondere im Marketing, hat den
Eindruck verstarkt, dass hinsichtlich des Umgangs mit Ver-
trauen besser von Vertrauensbeziehungen - mit einer Beto-
nung der Beziehung - gesprochen werden sollte. Demnach
kann der Umgang mit Vertrauen als besondere Form des
Beziehungsmanagements verstanden werden. Weiterhin
geben Untersuchungen zur Markenbildung Aufschluss tber
den Umgang mit komplexen Gebilden und Antwort auf die
Frage, wie aus dem Digitalen Begleiter, den Anbietern und
virtuellen Diensten eine Einheit kreiert werden kann, der die
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Anwender vertrauen kénnen. Das Konstrukt Marke scheint
trotz der Komplexitat und seines Systemcharakters fiir den
Aufbau einer emotionalen Verbundenheit geeignet zu sein.

Bild 8 Anndherung an Vertrauen

Soziologie
- Vertrauen, Vertrauenswirdigkeit ...
- Sozialer Kontext
- Regeln, Normen, Moral

A 4

Vertrauen

Psychologie Wirtschaftswissenschatft
- dynamisch, situativ - Beziehungsmanagement
- interpersonale Beziehung - PR, Kommunikation
- Kognition und Emotion - Marke / Branding

Zusammenfassend kann das folgende Verstandnis von Ver-
trauen beschrieben werden:

»Vertrauen ist ein im Umgang mit einem Gegentiber ent-
stehendes und vermitteltes Gefiihl (eine emotionale Hal-
tung), das auf einer angenommenen Verbundenheit mit
dem Gegenuber und dem Eindruck beruht, dass das
Gegenuber zuverléassig und verantwortungsvoll hinsicht-
lich des eigenen Wohlergehens agiert. Daraus resultieren
Sicherheit, Halt und eine erneute Verbundenheit.«

Eine interessante Frage ist nun, worauf die Annahme einer
Verbundenheit beruht. Es kann vermutet werden, dass Ahn-
lichkeiten, Vertrautheit, sowie gemeinsame Vorstellungen
und Werte oder auch die Attraktivitat des Gegentbers von
Bedeutung sind. Theoretisch musste jedoch auch Vertrauen
eine Grundlage fur eine angenommene Verbundenheit und
damit fur Vertrauen sein. Daraus wirde sich eine selbstver-
starkende Wirkung oder auch eine Self-Fullfiling Prophecy
ergeben. Vertrauen ware dann eine aus einer angenomme-
nen Verbundenheit resultierende Verbundenheit, die wieder
Verbundenheit schafft.

Vertrauensmanagement ist demnach eine besondere Art des
Beziehungs- oder auch Verbundenheitsmanagements. Wich-
tig fur die Vertrauensbildung scheinen die folgenden Punkte
zu sein:

vertrauensbegriff.fm




Umgang mit
Vertrauen

Vertrauen in der Sozialtheorie

e Der Mensch meint oder fhlt, eine Vorstellung des
Wesens des Gegenibers und der das Gegenlber binden-
den Kréafte zu haben.

e Der Mensch meint oder fiihlt, Teile des eigenen Wesens
im Gegenuber entdecken zu kdénnen.

< Die bindenden Kréafte scheinen eine gesellschaftliche oder
zumindest Uber Subjekt und Gegentiber hinausgehende
Fundierung (Verankerung) zu bedingen.

» Die Entdeckung des Eigenen im Fremden scheint ebenfalls
auf Phanomenen zu beruhen, die grofitenteils unabhan-
gig von der aktuellen Situation sind.

Obwohl die meisten der eben gemachten Aussagen noch
recht diffus sind, scheint ein geplanter Umgang mit Ver-
trauen Uber eine Auseinandersetzung mit der diesem zu
Grunde liegenden angenommenen Verbundenheit sowie
den - wahrscheinlich gesellschaftlich basierten - Griinden der
Annahme der Verbundenheit mdglich zu sein.

Es soll deswegen ein Modell entwickelt oder ein vorhandenes
genutzt werden, das es erlaubt, das Geflecht aus gefthlter,
angenommener, resultierender und gesellschaftlich begriin-
deter Verbundenheit zu analysieren und einen methodischen
Zugang zu diesem zu schaffen. Das Modell soll dabei helfen
zu zeigen, worauf die Annahmen einer Verbundenheit beru-
hen kénnen, sowie Einblick in das Wechselspiel von Eige-
nem, Fremdem und die diese umgebenden Elemente gewah-
ren.

4.5  Anforderungen an ein Modell

vertrauensbegriff.fm

Die Entwicklung des Modells soll jedoch nicht im luftleeren
Raum geschehen. Erstens liegt es nahe, soziologische Theo-
rien und Modelle aufzugreifen, da die Soziologie seit jeher
Aspekte der Bindung, Einbindung und Verbindung von
Mensch und Gegeniiber beziehungsweise dem »Ganzen« im
gesellschaftlichen Kontext erforscht. Zweitens sollten die bis-
her erarbeiteten Merkmale von Vertrauen durch das Modell
abgebildet werden.

Zusammenfassend kdnnen die folgenden Anforderungen
genannt werden:

* Umgang mit dem »unfassbaren Ganzen«:
Das Modell sollte es erlauben, Antworten auf die Frage zu
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finden, wie ein Mensch mit einem sehr komplexen
Gegeniber - dem unfassbaren Ganzen - umgehen kann.
Vielféltige Verbundenheit:

Mit dem Modell soll das Geflecht aus gefuhlter, ange-
nommener, resultierender und gesellschaftlich begrinde-
ter Verbundenheit fassbar gemacht werden.

Der gesellschaftliche Kontext:

Das Modell sollte ein Konzept zur Verknipfung individu-
eller Aspekte mit gesellschaftlichen Vorgédngen und Struk-
turen beinhalten und die Bedeutung gesellschaftlicher
Aspekte fur den Einzelnen illustrieren kénnen.

Der Mensch als Ausgangspunkt:

Das Modell sollte die Sicht des Subjekts abbilden kénnen
und den Menschen als aktiven Part beschreiben. Ziel ist
jedoch nicht die Erdrterung individueller Aspekte, sondern
die Aufdeckung allgemeiner Muster, die dem Einzelnen
zur Orientierung dienen.

Handlungsbezug:

Vertrauen beeinflusst die Handlungsmaglichkeiten, die
Form des Handelns und das damit verbundene Gefuhl.
Das Modell sollte es ermdglichen, das Handeln eines Men-
schen zu erfassen und genauer zu betrachten.

Der Mensch im Alltag:

Obwohl Vertrauen ein komplexes Phdnomen ist, »wissen«
Menschen im Alltag scheinbar innerhalb von Sekunden,
ob sie vertrauen kénnen oder nicht. Anstatt Eigenschaf-
ten des Gegenulbers, wie Kompetenz und Glaubwiirdig-
keit, in den Mittelpunkt der Betrachtungen zu stellen, soll
untersucht werden, wie der Mensch scheinbar spielerisch
mit dem »unfassbaren Ganzen« umgeht.

Veranderte Sicht durch Vertrauen:

Vertrauen andert eine Situation aus Sicht der Beteiligten.
Wahrnehmung und Geflihl des Vertrauenden unterschei-
den sich von denen eines nicht vertrauenden Menschen.
Annahmen Uber das Gegenuber und die Einschdtzung
wahrscheinlicher Folgen &ndern sich. Diese Punkte sollten
durch das Modell abgebildet werden kénnen.
Informationen:

Es wurde deutlich, dass eine Wechselwirkung zwischen
Vertrauen und Informationen besteht. Einerseits ermogli-
chen Informationen Vertrauen, wenn es sich um die richti-
gen, bedarfsgerechten Informationen aus Sicht des Sub-
jekts handelt. Andererseits beeinflusst Vertrauen die
Wahrnehmung einer Situation und damit die Beurteilung
der zur Verfliigung gestellten Informationen. Mit dem
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Vertrauen in der Sozialtheorie

Modell sollte diese Wechselwirkung dargestellt werden
koénnen.

= Vertrauen als variable GroRe:
Vertrauen ist scheinbar abhéngig von situativen Aspekten.
Ebenfalls unterscheiden sich Ereignisse hinsichtlich des
notwendigen Vertrauens. Die Konzeption von Vertrauen
als ereignisbedingte GréRe ist deswegen empfehlenswert.
Das Modell sollte den Zusammenhang zwischen der Aus-
gestaltung des Ereignisses und Vertrauen abbilden. Inter-
essant scheint die Frage zu sein, welche Faktoren aus-
schlaggebend fir ein veréandertes Vertrauensmal sind.

e Vertrauen und Vertrautheit:
Mit dem Modell sollte sowohl der Unterschied zwischen
Vertrautheit und Vertrauen dargestellt, als auch die Mog-
lichkeit der Uberfiihrung von Vertrautheit in Vertrauen
erortert werden kdnnen.

e Vertrauenstypen:
Das Modell sollte es erlauben, unterschiedliche Vertrau-
enstypen zu beschreiben. Diese sollten an die in Abschnitt
2.3 beschriebenen Problembereiche Digitaler Begleiter
angelehnt sein.

Im nachsten Kapitel soll versucht werden, ein Modell zu ent-
wickeln, das die genannten Punkte bertcksichtigt. Dieses soll
ausgehend von soziologischen Theorien geschehen, da die
Soziologie seit jeher das Wechselspiel zwischen Individuum
und Gesellschaft, zwischen Eigenem und Fremdem themati-
siert.
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5 Das Rahmenmodell

Framework.fm

Gegenstand dieses Kapitels ist die Entwicklung des »Rah-
menmodells« ausgehend von den im vorherigen Kapitel
beschriebenen Merkmalen von Vertrauen. Das Modell ist
kein Vertrauensmodell, sondern ein Modell der fiir den
Umgang mit Vertrauen wichtigen Komponenten. Zu diesen
gehoren die Fassbarkeit komplexer Ereignisse, das Geflecht
vielféltiger Verbundenheiten, Griinde fir die Annahme des-
selben sowie das Wechselspiel von Eigenem und Fremdem.

Der Aufbau dieses Kapitels ist durch die in Abschnitt 4.5
genannten Punkte vorgegeben. Um die Frage beantworten
zu koénnen, worauf die Annahme der Verbundenheit eines
Menschen mit »Etwas« in einer Situation (einem Ereignis)
beruhen kann und was sowohl Orientierung als auch Halt
bietet, werden in Abschnitt 5.1 zunachst Grundbegriffe sozi-
aler Ereignisse und sozialen Handelns erdrtert.

In Abschnitt 5.2 wird das Konzept des Rahmens ausgehend
von Goffman vorgestellt. Rahmen erlauben einen analyti-
schen Zugang zum Umgang eines Menschen mit einem
Ereignis. Mit Rahmen kann eine Antwort auf die Frage gege-
ben werden, »was da eigentlich vor sich geht«. Rahmen
haben dadurch grof3en Einfluss auf die Annahmen eines
Menschen hinsichtlich eines Ereignisses und damit auf eine
potenzielle Verbundenheit.

Die Zusammenfuhrung von sozialem Ereignis und Rahmen -
das Setzen eines Rahmens - soll Rahmung genannt werden.
Die Rahmung geht einher mit der Entstehung von Fassbar-
keit und Verbundenheit. In Abschnitt 5.3 sollen Vorgéange,
die vermutlich wichtig fur die Rahmung sind, beschrieben
werden. Ebenfalls sollen Bedingungen fir eine »gute Rah-
mung« und damit fur die gesteigerte Wahrscheinlichkeit von
Verbundenheit genannt werden.

Der Zusammenhang zwischen Rahmen und Vertrauen wird
in Abschnitt 5.4 diskutiert. Es sollen Rahmen mit unter-
schiedlichen Vertrauenswirkungen beschrieben werden.
Die Zusammenstellung der Ergebnisse in Abschnitt 5.5 und
eine Diskussion derselben beschlieRen das Kapitel.
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Auf der Suche nach Halt

Gegenstandsbereich der Soziologie ist das Wechselspiel von
gesellschaftlichen Strukturen und menschlichem Handeln
und die Frage, wie soziale Ordnung mdéglich ist. Mit der Sozi-
ologie kdnnen Antworten auf die Frage gefunden werden,
wie sich aus Beliebigkeiten Regelmaliigkeiten ergeben, wie
das Unfassbare zu etwas (Be-)Greifbarem und soziales Han-
deln moglich wird.

Damit bietet die Soziologie einen Zugang zum Verhdltnis von
Eigenem und Fremdem, von Mensch und Gesellschaft
(Gegentber). Zwischen diesen besteht ein Spannungsver-
héltnis, das Simmel wie folgt beschreibt:

»All die ruhelose Evolution der gesellschaftlichen Formen
im groRen wie im kleinen ist im letzten Grunde nur der
immer erneute Versuch, die nach innen hin orientierte
Einheit und Totalitat des Individuums mit seiner sozialen
Rolle als eines Teiles und Beitrages zu versdhnen, die Ein-
heit und Totalitat der Gesellschaft vor der Sprengung
durch die Selbststéandigkeit ihrer Teile zu retten.«
[SIimm92:218]

Der Mensch handelt also nicht unabhéangig von gesellschaft-
lichen Bedingungen. Er ist durch diese beeinflusst, hat
gewisse Verhaltensformen erlernt und bezieht gesellschaftli-
che Aspekte - gesellschaftliche Formen - in seine Uberlegun-
gen mit ein. Er kann diese bestatigen oder auch ablehnen,
sie als Ressource nutzen oder als Einschrankung erleben.
Andererseits sind gesellschaftliche Zustande nicht unabhan-
gig vom menschlichen Handeln. Sie werden durch Menschen
gelebt, bestatigt und verandert!.

Um zwischen Individuum und Gesellschaft zu vermitteln,
muss einerseits ein Teil der Gesellschaft in das Individuum
»dringen« und andererseits die Gesellschaft Aspekte des
Individuums abbilden, so dass dieses sich dort wiederfindet.

1 Die Analyse der wechselseitigen Konstitution von Struktur und Handlung ist
zentraler Gegenstand der Untersuchungen von Giddens [Gidd97], der das Kon-
zept der Dualitat von Struktur entwickelt hat. Mead [Mead73] sowie Schitz
[Schu74] und darauf aufbauend Berger und Luckmann [BL96] fokussieren hin-
gegen die Prozesse der Interaktion. Interessant ist der Ansatz von Elias, der eine
Aufhebung der getrennt gedachten GroRen von Mensch und Gesellschaft an-
strebt [Elia93].
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Ein GroRteil der soziologischen Forschungen untersucht die
damit verbundenen Vorgange der Internalisierung (Sozialisa-
tion), Externalisierung und der Objektivation? sowie die
Wechselwirkungen zwischen diesen Vorgangen.

Die Soziologie betrachtet jedoch nicht nur das Wechselspiel
an sich, sondern fragt auch danach, wie der Mensch mit die-
sen scheinbaren Beliebigkeiten umgeht. Wichtig sind dabei
Ordnungen und Regeln, die eine Orientierung ermdglichen,
dem Menschen Halt geben und ihn im Umgang mit sozialen
Ereignissen unterstitzen.

5.1.1 Soziale Ereignisse

Framework.fm

Unter einem sozialen Ereignis wird in dieser Arbeit eine
abgeschlossene, beobachtbare Einheit des menschlichen
Lebens verstanden. Es ist das raumliche und / oder zeitliche
Zusammentreffen von Mensch (Subjekt), Gegeniber
(Objekt), Handeln und wirksam werdenden EinflussgréRen.
Im Mittelpunkt des Ereignisses steht das Handeln des Sub-
jekts.

Das soziale Ereignis kann durch das Subjekt oder das Gegen-
Uber initiiert sein. Wenn das Subjekt das Ereignis initiiert, bei-
spielsweise ein Patient einen Therapeuten aufsucht, hat es
bereits eine gewisse Vorstellung von dem Ereignis. Wenn das
Gegenuber das Ereignis anstof3t, beispielsweise der Thera-
peut den Patienten anruft, um sich nach dem Befinden zu
erkundigen, muss sich das Subjekt zumeist erst orientieren,
um zu einer Vorstellung des Ereignisses zu gelangen.

Bei jedem Ereignis steht ein Mensch theoretisch vor der
Frage, ob er dem Ereignis gewachsen ist und ob alles zu sei-
nem Wohlergehen verlaufen wird. Damit letzteres der Fall
ist, sind unterschiedliche Bedingungen zu erfillen. Diese
kénnen in die drei Komponenten des Wollens (Motivation),
Koénnens (Kompetenz) und Sollens (Verpflichtung) unterteilt
werden®.

2 Die hier gewéhlten Begriffe entsprechen dem Verstandnis von Berger und Luck-
mann [BL96].

3 Eine dhnliche Unterteilung findet sich bei Schimank [Schi96]. In Abschnitt 4.1.4
wurden die Begriffe bereits zur Bezeichnung von Aspekten des Gegenibers,
seiner Glaubwaurdigkeit, Zuverlassigkeit und Vertrauenswurdigkeit, verwendet.
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Unter Wollen sollen hier Absichten und motivationale
Aspekte verstanden werden. Wollen ist auf intrinsische
Merkmale ausgerichtet, welche den Willen eines Menschen
im Sinne eines Sehnens und Mitfuihlens, beschreiben. Das
Wollen kann als Grundlage dafur gesehen werden, dass
Menschen »sich jemandem anvertrauen«.

Das Kdonnen formuliert hingegen Kompetenz als eine Zusam-
menfuhrung von fachlichen Fertigkeiten, Mitteln sowie der
notwendigen Erfahrung, Autoritat und Durchsetzungsfahig-
keit. Der Begriff der Professionalitat driickt diese Kombina-
tion wohl am deutlichsten aus. Kinnen wird bendtigt, damit
Menschen sich oder einem Gegeniber »etwas zutrauen.

Das Sollen schlief3lich illustriert die normative Bindung und
Verpflichtung. Es umfasst auBere und innere Aspekte?, wel-
che dazu fuhren, dass die in Wollen und Konnen gelegten
Grundlagen eine generalisierte Verbindlichkeit erlangen. Das
Gegeniber sollte einen ernsthaften Eindruck machen und
ahnlichen Normen verpflichtet sein, damit das Subjekt bereit
ist, diesem »etwas anzuvertrauenx.

Diese drei Komponenten scheinen in ihrer Gesamtheit den
Umgang mit einem Ereignis zu ermdglichen. Sie betreffen
ursprunglich zunéchst das Subjekt. Sobald jedoch ein Gegen-
Uber in das Ereignis eingebunden und somit ein soziales
Ereignis gegeben ist, verteilen sich Wollen, Kénnen und Sol-
len auf Subjekt und Gegentber. Wesentlich scheint eine aus-
gewogene oder komplementére Verteilung der Aspekte zwi-
schen Subjekt und Gegeniiber® und damit eine gewisse
Verbundenheit zu sein.

Die Frage ist nun, wovon Wollen, Kénnen und Sollen abhén-
gen und durch welche Faktoren sie beeinflusst werden.

4 Ein lediglich von auRen auferlegtes Sollen, wie ein Vertrag, ist anscheinend
nicht ausreichend. Zitat aus einem Interview mit Herrn N.: »Wenn ich mit Ma-
nagern von Fuflball-Vereinen Vertrage schlieBe, weil? ich, dass ich betrogen
werde. Die Vertrage dienen lediglich dazu, gewisse Schranken zu setzen. Kos-
ten zur Einklagung des Vertrages, wobei nur ein Teil erfolgreich eingeklagt wer-
den kann, sind bereits einkalkuliert. Managern von Leichtathletik-Vereinen
hingegen vertraue ich auch ohne Vertrége.«

5 Es ist zu betonen, dass das Subjekt nicht in der Lage sein muss, die Ausgestal-
tung von Wollen, Kénnen und Sollen sowie des eigenen Wohlergehens detail-
liert zu beschreiben. Der Patient weil nicht, was der Arzt alles kann oder
kénnen muss. Er geht davon aus, dass das notwendige Kénnen vorhanden ist.
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Das Verhalten von Subjekt und Gegeniber bei einem sozia-
len Ereignis wird durch eine Vielzahl von EinflussgréRen oder
auch Orientierungen beeinflusst. Diese bestimmen sowohl
die Art des Verhaltens (beispielsweise widersprechen oder
schweigen) als auch die Form desselben (beispielsweise hef-
tig oder gemaRigt widersprechen), da sie auf Wollen, Kon-
nen und Sollen wirken.

Die EinflussgroRen konnen als primar objektiv® (auRerhalb
des Subjekts liegend) oder als primar subjektiv (innerhalb des
Subjekts liegend) beschrieben werden. Beispiele flr ersteres
sind Werte, Normen, Rollen oder auch technologische Mdg-
lichkeiten und andere Mittel. Diese kdnnen vom Subjekt
berticksichtigt werden. Subjektive Aspekte sind hingegen
Kognitionen und Emotionen. Im Gegensatz zu den aulBer-
halb liegenden Faktoren bestimmen sie den Menschen
direkt. Einige der Einflussgréien werden nachfolgend
beschrieben’.

5.1.2.1 Werte und Normen

Framework.fm

Werte® beschreiben gultige, gesellschaftlich und kulturell
bedingte Verhaltensweisen und Handlungsmaximen. Sie die-
nen als MaRstab fiir das Handeln und beeinflussen die Aus-
gestaltung des Handelns. lhre Wirkung reicht Gber ein kon-
kretes Ereignis hinaus. Da Werte kulturell und sozial bedingt
sind, kann eine Relation zwischen gesellschaftlicher Zugeho-
rigkeit eines Menschen und Werten angenommen werden.
Die Wirksamkeit von Werten ist jedoch abhangig von der
subjektiv empfundenen Gultigkeit und dem mit einer Verlet-

6 Der Begriff objektiv soll die vom menschlichen Subjekt unabhéngige Existenz
der EinflussgroRe in der Gesellschaft, beispielsweise das Verbot, Raubkopien zu
produzieren, betonen. Damit dieses Verbot bei einem Ereignis wirksam wird,
muss der Handelnde es verinnerlicht (internalisiert) haben. Subjektive Faktoren
werden vom Menschen »produziert«, sind jedoch teilweise durch die Sozialisa-
tion beeinflusst. Ein Beispiel ist das Gefuihl der Scham, vgl. Abschnitt 5.1.2.4.

7 Die Beschreibung erfolgt in Anlehnung an das handlungstheoretische Verstand-
nis derselben, vgl. dazu [Pars94, Schi02].

8 Neben dem hier beschriebenen Wertverstandnis kann Wert auch als Objekt
(materielles Gut) oder als Bewertung (Einstellung) verstanden werden. Zur Be-
deutung von Werten und Wertorientierung in modernen Gesellschaften vgl.
[Klag85, Honn95].
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zung der Werte verbundenen unguten Gefthl. Problema-
tisch ist die Uberprifung, ob ein Mensch die Werte internali-
siert hat oder nicht.

Werte scheinen sowohl auf das Wollen als auch auf das Sol-
len zu wirken. Sie sind eine innere Kraft, dienen keinem kon-
kreten Zweck und scheinen sich selbst zu gentigen.

Bei Normen handelt es sich um konkrete Regeln, die sich aus
Werten ableiten. Sie sind starker ereignisbezogen und
beschreiben das Soll des Handelns. Normen sind konkreter,
leichter fassbar und besser formulierbar als Werte.

Die Verletzung einer Norm kann auf unterschiedliche Weise
sanktioniert werden, beziehungsweise gehen Menschen
davon aus, dass Sanktionen folgen. Sanktionen reichen von
rechtlichen Strafen bis zu sozialer Missachtung. Die Stéarke
von Normen und die Normbindung resultieren jedoch nicht
allein aus Sanktionen und der Annahme derselben. Wichti-
ger sind der Grad der Legitimation und Anerkennung sowie
das Interesse der Beteiligten an der Aufrechterhaltung von
Normen.

Obwohl die Einhaltung von Normen letztlich ebenfalls nur
durch eine Internalisierung und Anerkennung ihrer Giltig-
keit durch das Individuum zu erreichen ist, haben Normen
fUr soziale Ereignisse eine groRRe Relevanz. Weiterhin kann
aus dem vergangenen Verhalten eines Menschen abgeleitet
werden, welche Normen fir diesen eine Geltung haben.

Normen wirken anscheinend ebenfalls auf Wollen und Sol-
len, allerdings scheint der Einfluss auf das Sollen zu tberwie-
gen.

Rollen® sind Biindel von normierten Erwartungen, die mit
bestimmten Positionen - relativen Stellungen eines Men-
schen in der Gesellschaft - verknupft sind. Die Erwartungen

9 Die hier gemachten Aussagen fiihren mehrere soziologische Verstandnisse von
Rollen, insbesondere die Ansatze von Dahrendorf [Dahr67], Goffman [Goff03]
und Durkheim [Durk70], zusammen. Vgl. allgemein zur Rolle in der soziologi-
schen Theorie Popitz [Popi67, Mert57].
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werden von unterschiedlichen Referenzgruppen an den
Menschen gestellt, der die Rolle Ubernimmt beziehungsweise
tragt. Dieser Vorgang wird als »Role Taking« bezeichnet.
Menschen begegnen sich demnach nur bedingt als Indivi-
duen. Ein GrofRteil sozialer Ereignisse ist durch das Aufeinan-
dertreffen von zwei oder mehr Rollen bestimmt. Beispiele fiir
bekannte Rollenkombinationen oder -sets sind Arzt und Pati-
ent, Verkaufer und Kaufer, Abteilungsleiter und Mitarbeiter,
Kollege und Kollege.

Die Vorstellung einer problemlosen Rollenlibernahme kann
jedoch angezweifelt werden. Sie sollte um einige Punkte
erganzt werden, die mogliche Konflikte beleuchten.

Erstens ist ein Mensch als Rollentrdger mit widersprichlichen
Erwartungen konfrontiert. Beispielsweise soll der Arzt die
Medikamentenausgaben reduzieren (Erwartung von Politik
und Krankenkassen), den Patienten bestmdglich versorgen
(Erwartung der Patienten) sowie ein bestimmtes Medikament
haufig einsetzen (Erwartung des Pharmaunternehmens).
Daraus resultieren sogenannte Intrarollenkonflikte.

Menschen sind zweitens Trager mehrerer Rollen. Auch dar-
aus konnen sich Probleme ergeben. Ein Beispiel ist ein Thera-
peut, der fir die Stationsleitung zustandig ist. Dieser ist
einerseits Kollege und andererseits Vorgesetzter, weshalb er
seinen Kollegen Anweisungen geben und diese kontrollieren
muss. Diese Spannungen werden als Interrollenkonflikte
bezeichnet.

Drittens kann nicht davon ausgegangen werden, dass ein
Mensch einer Rolle vollstdndig entspricht. Menschen besit-
zen ihre eigenen Vorstellungen und Absichten. Sie sind Indi-
viduen und pragen die Rolle durch ihre Individualitat. Men-
schen gestalten Rollen und haben die Mdglichkeit, sich von
dieser zu distanzieren, etwa indem der Konflikt thematisiert
oder die Rolle Giberzogen dargestellt wird. Diese Vorgénge
werden als »Role Making« bezeichnet [Goff03].

Hinsichtlich Rollen ergeben sich somit drei potenzielle Span-
nungsfelder. Diese Spannungen sollten beachtet werden, da
sie nicht nur nachteilig fur den Rollentrager sind. Vielmehr ist
das reibungslose »Rollenspiel« zwischen mehreren Rollen
durch die Konflikte gefahrdet. Das Subjekt ist weniger in der
Lage, sich an ublichen Rollenvorstellungen zu orientieren.
Der Patient kann sich nicht mehr ganz sicher sein, dass der
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Arzt die besten Mittel fur die Heilung verwendet, wenn das
Sprechzimmer des Arztes mit Werbeplakaten eines Phar-
maunternehmens geschmiuckt ist oder wenn die Gesund-
heitsreform die Verwendung von Arzneien beschrankt.

Rollen bieten dennoch einen interessanten Ankniipfungs-
punkt, da sie Verhaltensgleichformigkeiten mit Normen ver-
binden und ein - analysierbares - Konstrukt von individuellen
und gesellschaftlichen Aspekten sind. Sie wirken vermutlich
zum Grofteil auf das Sollen. In Abhangigkeit von der Identi-
fikation des Rolleninhabers mit seiner Rolle wird jedoch auch
das Wollen beeinflusst. Schlieflich kénnen Rollen auch als
Mittel benutzt oder als Hindernis empfunden werden, da sie
den Zugang zu gesellschaftlichen Bereichen ermdglichen
oder behindern.

5.1.2.3 Ziele und Mittel

102

Menschen streben mit ihrem Handeln unterschiedliche Ziele -
wilnschenswerte Zusténde oder die Vermeidung unange-
nehmer Situationen - an. Sie haben Interessen, die sie mehr
oder weniger angestrengt verfolgen. Was ein erstrebenswer-
ter Zustand ist, wird durch individuelle und gesellschaftliche
Aspekte beeinflusst.

Der Zielbegriff ist ein sehr diffuser Begriff, der je nach theo-
retischem Modell in anderen Begriffen wie Intention, Motiva-
tion oder Nutzen aufgeht. Weiterhin verfolgen Menschen
mehrere Ziele gleichzeitig, wodurch eine eindeutige Zuord-
nung von Ziel und Handeln problematisch erscheint.

Ziele mussten im Verstandnis dieser Arbeit dem Wollen zuge-
ordnet werden.

Technologische Méglichkeiten, Finanzen und Wissen sind
Beispiele fur Mittel, um Ziele zu erreichen. Sie stecken den
Raum der Méglichkeiten ab. Ein Mensch bendtigt fur ein
bestimmtes Verhalten bestimmte Mittel. Dazu gehdren
materielle und ideelle Dinge. Nur wenn diese verfugbar sind,
kann der Mensch ein bestimmtes Handeln ausfihren. Es
kann demnach zumindest teilweise von verfligbaren Mitteln
auf Verhalten geschlossen werden.

Mittel haben aus soziologischer Sicht jedoch einen Uber das
Instrumentelle hinausgehenden Charakter. Die Verfuigbarkeit
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von Mitteln resultiert nicht nur aus der bloRen Existenz der
Ressourcen, sondern aus dem Zugang zu diesen und der
gesellschaftlichen Legitimation derselben'®. Dadurch wird
bestimmt, welche Ressourcen ein Mensch fur ein bestimmtes
Handeln einsetzen kann. Beispielsweise darf ein Arzt nur die
offiziell zugelassenen Medikamente einsetzen!?.

Mittel wirken somit vornehmlich auf das Kénnen, obwohl
eine gewisse verpflichtende Wirkung - und damit eine Wir-
kung auf das Sollen - ebenfalls angenommen werden kann.

5.1.2.4 Kognitionen und Emotionen

Kognitionen und Emotionen sind im Gegensatz zu den zuvor
beschriebenen Faktoren dem Menschen immanente Einfluss-
grolen. So bestimmen Kognitionen, verstanden als Wahr-
nehmungen und sequenzielle Informationsverarbeitung, das
Handeln, indem sie fur den jeweiligen Menschen bestimmen,
was »wahr« ist. Diese Annahme muss jedoch nicht mit der
Realitat Ubereinstimmen.

Neben Kognitionen sind Menschen durch Emotionen geleitet
und orientieren sich in ihren Handlungen an diesen. Das sozi-
ologische Verstandnis betont den sozialen Charakter von
Emotionen [Kahl81]. Demnach werden auch Emotionen, ins-
besondere der Umgang mit diesen und der Ausdruck dersel-
ben, in der Sozialisation erlernt und bestimmen das eigene
Erleben beziehungsweise Ausleben derselben [Mead73,
Laba81]. Ein Beispiel ist der je nach Kultur sehr unterschiedli-
che Umgang mit Trauer, Scham oder Angst [Homa81]. Trotz
des genuin subjektiven Charakters von Kognitionen und
Emotionen kann also eine gewisse soziale Beeinflussung
angenommen werden®?.

10 Merton zeigt in seinen Arbeiten die Bedeutung der gesellschaftlichen Legitima-
tion von Mitteln. Eine Diskrepanz zwischen Werten und Mitteln kann zu diver-
sen Konflikten bis hin zu abweichendem Verhalten fuhren [Mert67].

11 Die negativen Wirkungen wie Traditionalismus und die Verhinderung von Inno-
vation durch Festhalten an etablierten Losungen sowie die Verteidigung von
Monopolen, kénnen hier nicht weiter erdrtert werden. Ein Beispiel ist die Dis-
kussion um den Einsatz von Hanf in der Schmerztherapie [Arbe04].

12 Hier wird die Diskussion um den Zusammenhang von Innenwelt und AuBenwelt
beruhrt. Es gibt unterschiedliche Sichtweisen dazu, wobei lern- und verhaltens-
theoretische Theorien sehr einflussreich sind, vgl. dazu [Kemp81, Homa74].
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Kognitionen und Emotionen sind, wie in Abschnitt 4.2
beschrieben, miteinander verwoben. Die meisten der kogniti-
ven Prozesse wie die Informationsaufnahme, -verarbeitung
und -speicherung werden emotional eingeférbt. Schon
Hume verwies darauf, dass eine Bewertung des Handelns im
Sinne eines moralischen Urteils allein durch Affekte moglich
sei, da sie im Gegensatz zur Vernunft ein »originales Etwas«
sind [Hume78:153].

Sowohl Kognitionen als auch Emotionen wirken auf das
Wollen, wobei die eigentliche Motivation scheinbar aus den
Emotionen folgt, wahrend Kognitionen eine (nachtragliche)
Begrtiindung erméglichen. Humes Aussagen aufgreifend sind
Emotionen jedoch auch die Basis fur das Sollen.

5.1.2.5 Zwischenergebnis: Faktorenvielfalt

Bild 9  Soziales Ereignis

Die Betrachtung sozialer Ereignisse und der entsprechenden
EinflussgroRRen deckte eine Vielzahl von Faktoren auf, die das
Handeln eines Menschen bestimmen kdnnen. Sowohl Sub-
jekt als auch Gegenuiber (Objekt) scheinen von Werten, Nor-
men und Rollen, Zielen und Mitteln sowie Emotionen und
Kognitionen beeinflusst zu werden (vgl. Bild 9). Um Aussa-
gen Uber das bei einem Ereignis wahrscheinliche Handeln
treffen zu kénnen, muisste festgestellt werden, welche Fak-
toren dominieren. Weiterhin musste die zeitliche Versetzung
des Handelns von Subjekt und Objekt beachtet werden.
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Um mit diesem komplexen Gebilde umgehen zu kénnen und
Annahmen uber das wahrscheinliche Verhalten von Men-
schen zu machen, wurden mehrere Modelle des Menschen
und des menschlichen Handels entwickelt3. Diese ergeben
sich daraus, dass den einzelnen Faktoren eine unterschiedlich
hohe Bedeutung und Wirkung auf den Menschen zuge-
schrieben wird oder lediglich eine EinflussgroR3e als bestim-
mend angenommen wird.

Das wohl bekannteste soziologische Modell des Menschen
ist der Homo Sociologicus [Durk79, Dahr67]. Bei diesem wer-
den gesellschaftliche Normen - zumeist Rollenerwartungen -
als das menschliche Verhalten konstituierend beschrieben.
Dem Menschen wird dabei je nach Auspragung des Modells
ein mehr oder weniger aktiver Part zugeschrieben und es
werden erganzende EinflussgroRen - wie Situation und Mit-
tel - ebenfalls beriicksichtigt*4. Entsprechend wird vom »nor-
mativen Paradigma« (Normen dominieren Menschen) oder
dem »interpretativen Paradigma« (der Mensch als Gestalter)
gesprochen.

Das normative Paradigma beschreibt den Menschen als ein
von Regeln, Normen und Rollen gepragtes Wesen, welches
sich an diesen orientiert und nichts anderes tun kann, als sie
zu erfillen. Das interpretative Paradigma benennt dieselben
Faktoren. Allerdings dienen Regeln, Normen und Rollen dem
Menschen als Orientierungspunkte, um die herum er sein
soziales Leben organisieren kann. Der Mensch gestaltet den
Handlungsraum, prasentiert sich und reagiert auf die in der
Interaktion mit anderen erfahrenen Reaktionen durch ent-
sprechende Anpassung seines Verhaltens.

Letztere Sichtweise scheint fur diese Arbeit relevant zu sein.
Erstens werden formalisierbare und generalisierbare Fakto-
ren wie Normen und Rollen als Orientierungspunkte
beschrieben. Es musste méglich sein, daraus Regeln abzulei-
ten, die auf Digitale Begleiter tibertragbar sind. Zweitens
wird durch die Betonung des »Interpretativen« ein Aspekt

13 Eine Einfuhrung und Gegenlberstellung der Modelle findet sich bei Schimank
[Schi02].

14 Vgl. dazu die strukturfunktionalistische Erweiterungen durch Parsons »unit act«
[Pars94] und Mertons Konzept der sozialen Struktur und Anomie [Mert67] so-
wie die Aussagen von Goffman [Goff03], Mead [Mead73] und Dahrendorf
[Dahr67].
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betont, der geeignet erscheint, um den erarbeiteten Merk-
malen von Vertrauen gerecht zu werden.

Der Homo Oeconomicus ist hingegen ein seinen Zielen ver-
pflichteter Akteur [Cole92]. Als rationaler Nutzenmaximierer
wagt er Kosten und Nutzen sowie die Verfligbarkeit von Res-
sourcen und den Grenznutzen ab. Diesem Menschenbild
entspricht der Rational-Choice Ansatz von Vertrauen.

Das Modell des Emotional Man ist ein bisher nur in Ansatzen
entwickeltes Modell [Flam02]. Emotionen scheinen ein zu
schwer fassbares Phanomen zu sein, als dass sich daraus all-
gemeine Aussagen ableiten lassen. Ob und auf welche Weise
Emotionen gezeigt und ausgedrickt werden, ist zwar teil-
weise abhéngig vom gesellschaftlichen Hintergrund sowie
den jeweiligen Umsténden, allerdings haben die bisher groi3-
tenteils unerforschbaren Krafte wie Gefuhlsregungen und
Koérperreaktionen sowie das Wechselspiel derselben einen zu
grol3en Anteil. Es erscheint dennoch sehr vielversprechend zu
sein, Emotionen und ihr Wechselspiel mit gesellschaftlichen
Aspekten stérker in die soziologische Modellbildung mit ein-
zubeziehen.

Zusammenfassend ist trotz der beschriebenen Modelle die
Frage noch offen, wie das im Mittelpunkt des Ereignisses ste-
hende Handeln als Vorgang vonstatten geht. Wie geht der
Mensch aktiv mit diesem komplexen Geflecht - dem unfass-
baren Ganzen - um? Antworten sollen mit Max Weber
gefunden werden, der das (soziale) Handeln in den Mittel-
punkt seiner verstehenden Soziologie stellt.

5.1.3 Soziales Handeln

106

Soziologie ist nach Max Weber die Wissenschaft, »...welche
soziales Handeln deutend verstehen und dadurch in seinem
Ablauf und seinen Wirkungen ursachlich erklaren will.«
[Webe95:303]. Diese Formulierung beinhaltet die fir Weber
zentralen Konzepte des (sozialen) Handelns und des Verste-
hens. Menschliches Verhalten wird nur unter bestimmten
Umstédnden zum Gegenstand der Soziologie. Weber formu-
liert drei Anforderungen:

»Das fir die verstehende Soziologie spezifisch wichtige
Handeln nun ist im speziellen ein Verhalten, welches 1.
dem subjektiv gemeinten Sinn des Handelnden nach auf
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das Verhalten Anderer bezogen, 2. durch diese seine sinn-
hafte Bezogenheit in seinem Verlauf mitbestimmt und
also 3. aus diesem (subjektiv) gemeinten Sinn heraus ver-
standlich erklarbar ist.« [Webe95:82]

Weber stellt somit Aktivitaten - das Handeln und die daftr
notwendigen Vorgénge - in den Vordergrund seiner Unter-
suchungen. Er analysiert, wie Menschen handeln, indem sie
ihre Umgebung beobachten, das Beobachtete interpretieren
und sich am vergangenen, aktuellen und zuktinftigen Han-
deln anderer orientieren.

5.1.3.1 Deutendes Verstehen und Informationen

Soziales Handeln ist nach Weber mit einem subjektiven Sinn
belegtes menschliches Verhalten, das »...seinem von dem
oder den Handelnden gemeinten Sinn nach auf das Verhal-
ten anderer bezogen wird und daran in seinem Ablauf orien-
tiert ist.« [Webe95:303]. Weber beschreibt den Menschen
als aktives, sich seiner Handlungen bewusstes und das
Gegeniber wahrnehmendes Wesen. Der Mensch kann sein
Handeln zu einem gewissen Mal3e steuern und gestalten.
Handeln ist damit intentional, an anderen orientiert und ent-
sprechend beeinflusst. Im Gegensatz zu Tieren oder Techno-
logien sind Menschen in der Lage, Handlungen bewusst zu
waéhlen und durchzufiihren. Damit werden andere menschli-
che Verhaltensweisen (wie Reflexe) aus der Betrachtung aus-
geschlossen.

Weber schlagt die Briuicke zwischen Person und Gesellschatft,
zwischen Innen und Auf3en, indem er das Verstehen als das
das Handeln begriindende Element hinzufligt. Diese dem
Menschen eigene Fahigkeit verbindet im Inneren des Men-
schen stattfindende Vorgange mit Aspekten der AulRenwelt
und gewinnt eine Objekthaftigkeit, indem es sich in beob-
achtbarem Handeln aufert.

Die Aufdeckung des subjektiven Sinns ist durch deutendes
Verstehen maoglich. Jegliches soziale Handeln beruht auf
deutendem Verstehen. Handeln und der damit verbundene
Sinn kdnnen rekonstruiert werden. Damit Menschen mitein-
ander und aufeinander bezogen agieren kdnnen, sollten sie
in der Lage sein, dem eigenen und fremden Handeln Sinn
zuzuschreiben. Der subjektiv gemeinte Sinn ergibt sich teil-
weise durch Beobachtung.
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Grundlage fur die Beobachtung ist, dass der Mensch in der
Lage ist, seine Umwelt wahrzunehmen. Das scheint Informa-
tionen und Wissen Uber die Umwelt vorauszusetzen.

5.1.3.2 Soziale Beziehung und Kommunikation

108

Von einer sozialen Beziehung kann nach Weber dann
gesprochen werden, wenn die Beteiligten aufeinander bezo-
gen und aneinander orientiert handeln.

»Soziale ,,Beziehung* soll ein seinem Sinngehalt nach
aufeinander gegenseitig eingestelltes und dadurch orien-
tiertes Sichverhalten mehrerer hei3en. Die soziale Bezie-
hung besteht also durchaus und ganz ausschlie3lich: in
der Chance, dal} in einer (sinnhaft) angebbaren Art sozial
gehandelt wird, einerlei zunachst: worauf diese Chance
beruht.« [Webe95:303].

Diese Chance kann unterschiedlich begriindet sein. Weber
nennt Brauch, Sitte, gleichartige Interessen oder auch die
Geltung einer Ordnung. Wichtig scheinen in diesem Zusam-
menhang die Existenz eines gemeinsamen Symbolsystems
(einer Sprache) und die Méglichkeit zur Kommunikation als
Informationsaustausch mit dem Ziel des gegenseitigen Ver-
stehens zu sein. So kann nach Weber die Erwartung eines
bestimmten Verhaltens darauf grinden, dass »der Han-
delnde sich mit dem oder den Anderen verstandigt«!®.

Weber betont jedoch, dass allein die »massenbedingte
Gleichartigkeit bei der Hervorbringung bestimmter Lautkom-
plexe« noch nicht zu Kommunikation und Verstehen fuhrt.
Das mit den AuRerungen verbundene Verhalten muss sinn-
haft an dem zu erwartenden Verhalten orientiert sein, so
dass die Erwartungen an das Verhalten gerechtfertigt sind.
Ein Versprechen gewinnt nicht durch die AuBerung seine
Kraft, sondern allein dadurch, dass die Beteiligten daraufhin
eine bestimmtes Verhalten erwarten diirfen, also die »empi-
risch geltende Chance« besteht, dass sich die anderen wie
erwartet verhalten.

15 Diese Aussage macht Weber im Zusammenhang mit der Beschreibung des Ge-
meinschaftshandelns [Webe95:96].
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Kommunikationsprozesse scheinen damit die Vorgange der
Beobachtung und Informationsaufnahme zu erganzen. Men-
schen haben die Mdglichkeit, ihre Deutungen zu Uberprifen,
sich Uber das Gemeinte zu verstandigen oder Unklarheiten
zu bereinigen. Menschen bendtigen somit nicht nur Informa-
tionen, sondern auch die Mdéglichkeit zur Kommunikation.
Kommunikation erhélt ihre Verbindlichkeit durch die Bin-
dung an gesellschaftlich verankerte Erwartungen.

5.1.3.3 Handlungsverdichtung und Ordnung

Soziales Handeln und soziale Beziehungen sind eingebettet
in grof3ere - geordnete - Zusammenhéange. Eine soziale Ord-
nung resultiert aus und fuhrt zugleich zu Regelmaligkeiten
des Handelns, sprich »... in einem typisch gleichartig gemein-
ten Sinn beim gleichen Handelnden sich wiederholende oder
(eventuell auch: zugleich) bei zahlreichen Handelnden ver-
breitete Ablaufe von Handeln.« [Webe95:304].

Es kommt zu Handlungsverdichtungen durch das - nicht not-
wendigerweise gleichzeitige - Zusammentreffen des Verhal-
tens Einzelner mit dem Verhalten anderer. Dies gilt insbeson-
dere bei der Mitgliedschaft in Gruppen und anderen sozialen
Gebilden. Menschen haben die Vorstellung einer gewissen
Ordnung und gehen davon aus, dass diese eingehalten wird.
Es herrscht ein Einverstandnis Uber die Geltung gewisser
Dinge. Wie bei der Sprache ist es also nicht allein das mas-
senhafte Zusammentreffen ahnlichen Handelns, sondern die
geteilte Orientierung an einer Ordnung, respektive die
Erwartung dieser Ordnungsorientierung.

Die Zugehdrigkeit zu einer Gruppe oder anderen sozialen
Gebilden macht ein kontinuierliches Zusammentreffen wahr-
scheinlich. Beispielsweise wird davon ausgegangen, dass alle
am Markt agierenden Personen ein Interesse daran haben,
die Voraussetzung fir das Bestehen des Marktes - die Gel-
tung von Vertragen, dem Versprechen und Geld - aufrecht
zu halten und sich dementsprechend verhalten.

Neben Informations- und Kommunikationsprozessen scheint
demnach sowohl die Geltung einer Ordnung als auch die
Existenz eines sozialen Gebildes, wie zum Beispiel eine
Gruppe, ein Verband oder eine Interessensgemeinschaft,
soziales Handeln zu stitzen.
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5.1.3.4 Zeit, Routine und Wiedersehen

Neben sozialen Handlungsverdichtungen, verstanden als das
sinnhaft aufeinander bezogene Handeln mehrerer, kann von
temporal bedingten Verdichtungen, wie Brauch, Routine und
Tradition, gesprochen werden.

Im Lauf der Zeit und mit der Wiederholung des Handelns
entwickeln sich Handlungsroutinen. Diese haben anschei-
nend einen positiven Effekt auf das Handlungswissen und
damit auf Handlungssicherheit. Diese rlickwartige Perspek-
tive verweist auf die Bedeutung eigener und durch andere
vermittelte Erfahrungen fiir eine gesteigerte Sicherheit
bezlglich des eigenen Handelns. Berger und Luckmann
beschreiben dieses wie folgt:

»Alles menschliche Tun ist dem Gesetz der Gewdhnung
unterworfen. Jede Handlung, die man haufig wiederholt,
verfestigt sich zu einem Modell, welches unter Einsparung
von Kraft reproduziert werden kann und dabei vom Han-
delnden als Modell aufgefasst werden kann.« [BL96:56]

Das »Gesetz des Wiedersehens«1® ist ein Sicherungsmecha-
nismus bezlglich der Zukunft, der auf verdichteten Handlun-
gen beruht. Demnach ist das - angenommene - kontinuierli-
che Aufeinandertreffen und die Fortsetzung der Beziehung
eine Grundlage fir die Einhaltung der Ordnung und ein den
Erwartungen entsprechendes Verhalten.

Die Zeit - oder besser die aus ihr hervorgehenden Dimensio-
nen des Vergangenen und des Zukinftigen und die damit
verbundenen Vorgénge - scheint ebenfalls eine wichtige
Komponente des sozialen Handelns zu sein.

5.1.3.5 Abstraktionen und Modelle

110

Die bloRRe Beobachtung des Verhaltens, sowie Erfahrungen
und die Annahme einer Ordnung, scheinen nicht ganzlich
ausreichend zu sein, um das konkrete Verhalten anderer
Menschen zu verstehen. Die Annahme eines mit einem
anderen genau identischen Verhaltens ist unwahrscheinlich.

16 Diese Gedanken sind sowohl bei Weber als auch bei Goffman, Coleman und
Luhmann zu finden [Webe95, Goff81, Cole90, Luhm89]
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Selbst bei der gréf3ten Routine sind Abweichungen zu erwar-
ten. Der Mensch bendtigt deswegen ein ihm bekanntes Ver-
gleichsmalf? oder ein Modell des Verhaltens, um aus dem tat-
sachlich beobachtbaren Verhalten ein Verhaltensmuster - die
Sinneinheit - abstrahieren zu kénnen.

Weber formuliert Idealtypen'’ des sozialen Handelns, an
welchen sich das Verhalten ausrichten und dadurch deuten
lasst. Sie dienen als Maf3stab und zur Orientierung, indem sie
die sinnhafte Zusammenfihrung von beobachtbarem Ver-
halten und subjektivem Sinn erméglichen.

Weber unterscheidet vier Idealtypen. An erster Stelle steht
das zweckrationale Handeln als ein am Erfolg orientiertes
Handeln. Der Handelnde wégt das Verhalten seiner Umwelt
ab und setzt dieses als Bedingung oder Mittel fir eigene
Zwecke ein. Diese Zwecke sind rational als Erfolg definiert.
Wertrationales Handeln hingegen ist bestimmt durch den
Glauben an den »ethischen, asthetischen, religidsen oder
wie immer sonst zu deutenden« Eigenwert des Handelns.
Das affektuelle Handeln ist durch »aktuelle Affekte und
Geflhlslagen« geleitet, wahrend »eingelebte Gewohnheit«
den Typus des traditionellen Handelns bestimmt
[Webe95:303].

Ein Ruckblick auf die in Abschnitt 5.1.2.5 genannten
Modelle des Menschen lasst deutliche Beziige zu Weber
erkennen. Der Homo Oeconomicus findet seinen Ursprung
im zweckrationalen Handeln. Der Emotional Man entspricht -
allerdings ergénzt um die Betonung der sozialen Aspekte von
Emotionen - dem affektuellen Handeln. Der Homo Saociologi-
cus hat eine N&ahe zum wertrationalen und traditionalen
Handeln, allerdings in einer restriktiveren Form, als sie bei
Weber zu finden ist*8.

17 Der Idealtypus dient auch als methodisches Instrument zur Untersuchung der
allgemein bekannten Orientierungen und zur gedanklichen Herausbildung zen-
traler Merkmale eines Phanomens. Durch einen Vergleich des konkreten Verhal-
tens mit den Idealtypen konnen die fir das Verstehen notwendigen
Erkenntnisse gewonnen werden [Klug99].

18 Interessanterweise ist ein dem Kern von Webers Aussagen entsprechendes
Menschenmodell nicht direkt zu erkennen: der Mensch bestimmt durch den
Umgang mit subjektivem Sinnbezug. Weber selbst bemerkt, dass nur der Typus
des zweckrationalen Handelns voll verstandlich und damit sinnhaft ist, vgl. dazu
[Suka95, Kaes95].
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Diese Modelle des Menschen und sozialer Ereignisse erleich-
tern das Handeln und werden anscheinend solange aufrecht
gehalten, bis die Abweichungen des tatsachlichen Verhaltens
unuberbriickbar werden. Sie sind sowohl dem Handelnden
als auch dem Beobachtenden bekannt und dienen beiden als
Bezugspunkt.

Menschen nutzen soziale Muster in dreifacher Hinsicht. Ers-
tens dienen sie zur Orientierung fur das eigene Handeln.
Zweitens kdnnen sie als Deutungsmuster fur das Handeln
des Gegenibers verwendet werden. Drittens kbnnen sie als
gemeinsame Referenzpunkte - als soziale Ldngen- und Brei-
tengrade - gesehen werden, die eine Positionierung und Ver-
standigung ermoglichen. Das Handeln eines Menschen
basiert auf der Gewissheit tiber das Handeln der anderen.
Der andere wird Teil der eigenen sinnhaften Welt, woraus
sich ein geteiltes Bezugsfeld konstituiert.

5.1.4 Orientierung am subjektiven Sinn

112

Weber hat mit dem Konzept des Verstehens den Grundstein
far eine Auseinandersetzung mit den Prozessen der Wahr-
nehmung, Beobachtung und Deutung sowie dem aktiven
Umgang damit gelegt. Sein Ansatz ermoglicht eine Verbin-
dung individueller Aspekte mit gesellschaftlichen Strukturen.
Der Mensch wird als aktiver Teil der Gesellschaft gesehen,
die ihn einerseits pragt und andererseits Méglichkeiten bie-
tet, die er gemaR seiner Interessen, Einstellungen und Erfah-
rungen nutzen und gestalten kann.

Individuelles Handeln ist eingebettet in allgemeine Sinnstruk-
turen. Aus tatsachlichem Handeln kdnnen durch entspre-
chende Abstraktionen Modelle des Handelns abgeleitet wer-
den. Diese ermdglichen eine Orientierung und dienen als
Bezugspunkt sowohl fur den Handelnden als auch fur die
durch das Handeln adressierte Person.

Es scheint moglich zu sein, aus Webers Aussagen die folgen-
den Vorgange abzuleiten, die fur soziales Handeln wichtig
sind:

< Wahrnehmen, Beobachten (Informationsaufnahme):
Damit deutendes Verstehen maoglich ist, sollte das Subjekt
sich, das Gegentiber und die Umwelt wahrnehmen und
beobachten kénnen, sprich Informationen aufnehmen.
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 Kommunizieren:
Da gemeintes und beobachtbares Handeln voneinander
abweichen kdnnen, sollten Menschen miteinander - aus-
gehend von einem gemeinsamen Sinn - kommunizieren
kénnen.

e Integrieren:
Ordnungen und Muster ergeben sich aus sozialen Ver-
dichtungen. Demnach sollten sowohl soziale Handlungen
miteinander integriert werden, als auch in Einklang mit
groReren sozialen Gebilden und Sinnzusammenhéngen
gebracht werden.

e Erinnern und Binden:
Ordnungen und Muster ergeben sich ebenfalls aus tem-
poralen Verdichtungen. Diese entstehen im Laufe der
Zeit. Menschen scheinen Erfahrungen und Erinnerungen
zu bendtigen und sollten von einem kontinuierlichen
Zusammentreffen in der Zukunft ausgehen kdnnen.

e Abstrahieren:
Menschen sollten Bezlige zwischen einem konkreten
Ereignis und einem Modell herstellen kénnen.

Die genannten Punkte kdnnten bereits die Grundlage fur die
Formulierung von Anforderungen an Digitale Begleiter,
beziehungsweise die Gestaltung und den Funktionsumfang
derselben, sein. Damit Digitale Begleiter Teil sozialer Ereig-
nisse, beziehungsweise ein soziales Gegeniiber werden kon-
nen, sollten die genannten Punkte - Beobachten, Kommuni-
zieren, Integrieren, Erinnern und Binden sowie Abstrahieren -
bertcksichtigt werden.

Eine Ableitung praktischer Anweisungen und eine Ubertra-
gung auf Digitale Begleiter erschlief3t sich jedoch nicht
direkt, da sich Webers Aussagen auf einer relativ abstrakten
Ebene bewegen.

Es fehlt weiterhin die ereignisbezogene Zusammenfihrung
der Aspekte, um Aussagen dariber zu treffen, wie Men-
schen bei einem konkreten Ereignis in Abhangigkeit von der
Ausgestaltung des Ereignisses ihr Handeln gestalten. Es ist
danach zu fragen, wie die Verbindung zwischen einem kon-
kreten sozialen Ereignis und der Einschatzung desselben,
zwischen dem Ausdruck einer Sache und dem Eindruck, den
diese macht, sowie zwischen Einzelfall und Modell im Alltag
durch den Menschen bewaltigt wird.
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Rahmen

Eine Antwort auf die Frage, wie Menschen zu einem Ver-
standnis und einem Gefiihl dessen gelangen, »was da - bei
einem sozialen Ereignis - vor sich geht«, soll ausgehend von
Goffmans Konzept des Rahmens gefunden werden.

Die auf Goffman aufbauenden Konzepte des Rahmens??

und daraus abgeleitet der Rahmung erlauben die ereignis-
zentrierte Zusammenfihrung von Webers Aussagen. Es soll
gezeigt werden, wie Menschen mit einem konkreten, einma-
ligen und unwiederholbaren Ereignis umgehen, indem sie
dieses mit einem mentalen, emotional besetzten Modell des
Ereignisses - dem Rahmen - verknupfen.

5.2.1 Definition nach Goffman

114

Goffman entwickelt sein Modell des Rahmens ausgehend
von James, Schiitz und Bateson?C. Er verwendet das Konzept
des Rahmens und der Rahmen-Analyse primér fir eine Ana-
lyse der Unterschiede von Wirklichkeit und Spiel. Goffmans
grundsatzliches Interesse gilt der Aufdeckung von Vorgén-
gen, welche es dem Menschen ermdéglichen, sich in einer
komplexen Welt zurecht zu finden und auf soziale Ereignisse
angemessen, sprich den eigenen und fremden Erwartungen
entsprechend, zu reagieren.

Die Organisation der Alltagserfahrungen - nicht der Struktur
des Alltags - sowie die Analyse der damit verbundenen Vor-
gange stehen im Mittelpunkt von Goffmans Ausfiihrungen.
Zentrale Aspekte sind wie bei Weber das Verstehen und der

19 Das Konzept des Rahmens wird in unterschiedlichen Wissenschaften verwen-
det. So wird in der Organisationsforschung das Verfahren des Bezugsrahmens
methodisch eingesetzt, um Sichten mehrerer Beteiligter zu reflektieren und zu
moderieren, beziehungsweise den Beteiligten die Mdglichkeit zu geben, dieses
selbst zu tun [Blei92].

20 Die »Rahmen-Analyse« gilt als Goffmans Spatwerk. Eine theoretische Einord-
nung Goffmans féllt schwer und wird unterschiedlich vorgenommen, da sowohl
Einflisse des Symbolischen Interaktionismus in der Tradition von Mead und Blu-
mer, des Strukturalismus und Funktionalismus namentlich Durkheim und Par-
sons, als auch der Werke von Bateson und Simmel erkennbar sind. Ein Grund
dafur ist Goffmans Streben, Interaktionen als eigensténdige soziale Gebilde zu
untersuchen, vgl. zu Goffmans Werk [Will97].
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Sinn sozialen Handelns sowie sozialer Ereignisse, ausge-
drickt in der Frage »Was geht hier eigentlich vor?«.

Rahmen sind nach Goffman Ldsungen fur die damit verbun-
denen Probleme. Er fiihrt aus, »...dass wir geman gewissen
Organisationsprinzipien fir Ereignisse - zumindest fir soziale
- und fur unsere persénliche Anteilnahme an ihnen Definitio-
nen einer Situation aufstellen; diese Elemente...nenne ich
Rahmen.« [Goff80:19]

Rahmen sind demnach Interpretationsschemata oder auch
Verstandnishintergrinde in Form von mehr oder weniger
stark organisierten Systemen von Regeln, Postulaten, aber
auch von Gegenstanden. Sie helfen dem Menschen, zu
einem Verstandnis eines sozialen Ereignisses zu gelangen,
indem sie Muster - »einen Ansatz, eine Perspektive« - fir die
Organisation der erfahrbaren Eindriicke vorgeben. Sie helfen
dem Menschen dabei, sich ein Bild von einem Geschehen zu
machen. Goffman fihrt die folgende Hypothese an:

»...dass die Handlungen des taglichen Lebens verstehbar
sind wegen eines (oder mehrerer) primarer?! Rahmen, die
ihnen einen Sinn verleihen...« [Goff80:36]

Durch einen Rahmen wird der Mensch mit seiner Umwelt,
die Innenwelt mit der Aulienwelt beziehungsweise die
»Wahrnehmung« mit der »Quelle der Wahrnehmung« ver-
bunden.

Grund dafir, dass diese Vermittlung in den meisten Fallen
erfolgreich gelingt, ist nach Goffman die Isomorphie (Ent-
sprechung) zwischen der Wahrnehmung und der Organisa-
tion des Wahrgenommenen ausgehend von der gesellschaft-
lichen Verankerung und Gebundenheit von Rahmen. Das
soziale Leben ist so organisiert, dass Ereignis und Rahmen in
vielen Fallen Ubereinstimmen. Rahmen sind ein wichtiges Ele-
ment der Kultur eines sozialen Gebildes, wie einer Gruppe,
einer Organisation oder einer Gesellschaft.

21 Goffman unterscheidet zwischen primaren Rahmen und Transformationen als
»lebendigen Schatten von Ereignissen«. Durch Modulationen wird wirkliches
Handeln in spielerisches verwandelt. Wenn in dieser Arbeit von Rahmen die
Rede ist, sind immer primare Rahmen gemeint.
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5.2.2 Merkmale von Rahmen (Entitaten)

Nachfolgend sollen Merkmale erarbeitet werden, die geeig-
net erscheinen, um einen Rahmen zu beschreiben. Dazu
gehoren Thema, Ort, Ausstattung, Zeiten, Rollenset, Dritte,
Grenzzeichen und Vorganger / Nachfolger. Diese sollen zu
einem Rahmenset zusammengefiuigt werden, welches einen
Rahmen definiert?2. Es soll weiterhin darauf eingegangen
werden, welche Zusammenhange zwischen den einzelnen
Merkmalen bestehen.

5.2.2.1 Thema (Gegenstandsbereich)

116

Ein erstes Merkmal eines Rahmens kann das Thema sein. Es
wird angenommen, dass Rahmen auf Grund einer Vielzahl
von Hinweisen einem bestimmten Gegenstandsbereich, wie
zum Beispiel »Gesundheit«, »Arbeit«, »Familie« oder »Frei-
zeit«, zugeordnet werden kénnen. Entsprechend soll von
Gesundheits-, Arbeits-, Familien- und Freizeitrahmen gespro-
chen werden. Das Merkmal Thema scheint den Rahmen zu
préagen und die Ausgestaltung des Rahmens so zu beeinflus-
sen, dass das Thema ein Attribut aller anderen Merkmale
wird.

Wenn ein Rahmen geschaffen werden soll, wéare demnach
zu Uberprufen, ob und inwieweit die weiteren Merkmale des
Rahmens thematisch mit dem Gegenstandsbereich des Rah-
mens Ubereinstimmen. Eine fehlende Ubereinstimmung
fhrt vermutlich zu Irritationen und Zweifeln bis hin zu einer
Hinterfragung des gesamten Rahmens. Ein Beispiel ist die
Kombination eines Gesundheitsrahmens mit der Rolle des
Schusters.

Mit der Zuordnung zu einem Gegenstandsbereich scheinen

wichtige Annahmen hinsichtlich der geltenden Regeln - ins-
besondere den Werten und Normen - verbunden zu sein. So
gelten die fir den Bereich »Gesundheit« verbindlichen Nor-
men und Werte fur alle diesem Bereich zugehdrigen Rahmen
und damit fur alle entsprechend gerahmten Ereignisse. Es

22 Goffman geht nicht explizit auf die Merkmale eines Rahmens ein. Allerdings las-
sen sich aus seinen Ausfuhrungen tber die Modulation priméarer Rahmen wich-
tige Schlisse ziehen. Ergdnzend wurde sein Werk Uber die Dramaturgie des
Alltags genutzt [Goff03].
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kann von einer Vererbung gesprochen werden. So erbt der
Rahmen Arztbesuch vom Rahmen Vorsorgeplan, der wie-
derum vom Rahmen Gesundheitssystem erbt, wie in einer
Gesellschaft mit dem Thema Gesundheit umgegangen wird.

5.2.2.2 Ort

Ein gut erkennbares Merkmal von Rahmen im Alltag ist
anscheinend der Ort des Geschehens. Orte kbnnen als durch
»Wahrnehmungsschranken begrenzte« und im Mittelpunkt
der Aufmerksamkeit stehende Regionen beschrieben werden
[Goff03]. In Analogie zum Theater?? ist der Ort die Biihne,
auf der das Ereignis stattfindet. Ublicherweise sind Rahmen
mit gewissen Orten verbunden. Es gibt typische Orte der
Arbeit, der Freizeit, des Privaten und des Sports.

Die Ortsangabe erfolgt also weniger durch geographische
Koordinaten als durch eine soziale Definition. Diese leitet
sich daraus ab, woftr die jeweilige Region Ublicherweise
gebraucht wird oder was die aktuelle funktionale Bestim-
mung ist. Der Ubliche Gebrauch wird anhand von Symbolen
und einer bestimmten Ausstattung erkannt.

Orte sind aus zwei Grinden wichtig. Erstens haftet auch
ihnen eine normative Verpflichtung hinsichtlich der dort
stattfindenden Ereignisse und des Handelns an. Goffman
spricht von Hoflichkeitsregeln und Anstand. Zum Anstand
gehdren sowohl »moralische« als auch »instrumentale For-
derungen«. Die Nichteinhaltung beider Formen zieht Sankti-
onen nach sich.

Es soll in Erganzung zu Goffman auf einen zweiten Aspekt
eingegangen werden, der im Hinblick auf Digitale Begleiter
von Interesse zu sein scheint: Menschen kdnnen sich
gewohnlich zu einem Zeitpunkt an genau einem Ort aufhal-
ten. Sie sind dort, wo ihr Korper ist. Dementsprechend sind
sie - ebenso wie die anderen anwesenden Personen - vor-
nehmlich von den fir diesen Ort geltenden Normen beein-
flusst. Weiterhin sind die in der nachsten Zeit wahrscheinli-

23 Goffman verwendet in seinen Werken haufig Analogien aus dem Umfeld des
Theaters. In [Goff03] ist das Theater Ausgangsbasis fiir seine Analyse der
menschlichen Darstellung des Selbst und die Gestaltung der Interaktion.
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5.2.2.3 Ausstattung
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chen Orte - wegen der dazwischen liegenden Entfernung
und der daraus resultierenden beschrankten Erreichbarkeit -
begrenzt. Deswegen kann im Alltag aus aktuellen Orten auf
zukunftige Orte geschlossen werden. Es kdnnen ebenfalls
typische Ortsfolgen beschrieben werden.

Hinsichtlich des Zusammenhangs zwischen Ort und anderen
Merkmalen kann eine enge Verbindung zwischen Ort und
Thema angenommen werden. So sind Gesundheitsrahmen
zumeist an »medizinische« Orte wie Krankenhaus, Arztpraxis
oder Krankenwagen gebunden. Wenn dieses nicht mdglich
ist, etwa in Kriegs- oder Erdbebenregionen, scheint zumin-
dest dafuir gesorgt zu werden, dass die Ausstattung der Ubli-
chen Ausstattung eines Ortes entspricht.

Orte sind normalerweise auf eine bestimmte Weise ausge-
stattet. So findet die arztliche Untersuchung in eigens dafur
eingerichteten Untersuchungszimmern statt. Eine Schule
kann anhand der Ausstattung ebenso leicht erkannt werden

wie eine Kirche, eine Turnhalle oder eine Metzgerei24.

Zur Ausstattung gehort die Raumgestaltung, insbesondere
Farben, verwendete Baustoffe, Stil und Anordnung der Ele-
mente sowie Mdbel, technische Geréate, aber auch Pflanzen,
Bilder und Buicher. Selbst subtile Aspekte wie die Gerausch-
kulisse und Gerliche sind im Alltag eindeutige Hinweise auf
Rahmen. Das Zusammenspiel sémtlicher genannter Elemente
ergibt eine Atmosphére, die eine vornehmlich emotionale
Wirkung hat.

Es scheint einen deutlichen Zusammenhang zwischen Aus-
stattung und Ort sowie zwischen Ausstattung und Thema zu
geben. Beispielsweise sind die meisten medizinischen Orte
mit den folgenden Gegenstanden ausgestattet: technische
Gerate, Liege, Fachliteratur, Bilder oder Modelle des mensch-

24 Allerdings sind dabei gesellschaftliche und kulturelle Verschiedenheiten zu be-
rucksichtigen. Deutlich féllt etwa der Unterschied zwischen einer englischen
und einer deutschen oder spanischen Metzgerei auf. Bei Schustern und Buch-
handlungen ist der Unterschied hingegen geringer. Es lieRen sich Vermutungen
darliber anstellen, dass Metzgereien starker voneinander abweichen als Schus-
ter, da erstere starker von gesellschaftlichen Normen abhangig sind als letztere.
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lichen Korpers, die Farbe WeiR3, Kittel, der typische Kranken-
hausgeruch, Stille. Viele der eingesetzten Utensilien sind
jedoch nicht zwingend fir den Ablauf des Ereignisses erfor-
derlich, sondern dienen lediglich zur Représentation. lhre
Existenz wird erwartet, auch wenn sie nicht gebraucht wer-
den.

Die meisten Rahmen kdnnen durch gewisse Zeiten charakte-
risiert werden. Es gibt typische Zeiten flr einen Arztbesuch,
fir den Einkauf, den Sport und die Arbeit. Obwohl die mdg-
lichen Zeiten wegen gesellschaftlicher Anderungen, wie zum
Beispiel Verlangerung der Laden6ffnungszeiten, Gleitzeit
und Telearbeit, sich verschieben, kdnnen die meisten Men-
schen noch immer feste Zeiten fur bestimmte Ereignisse
angeben.

Zeiten stehen in Bezug zu Ort und Thema. Es gibt Ubliche
Zeit-Ort-Kombinationen. Abweichungen weisen auf einen
Sonderfall - zumeist eine problematische Situation - hin. Bei-
spielsweise kann aus dem nachtlichen Aufenthalt in einer Kli-
nik auf einen Notfall geschlossen werden. Das Zusammen-
spiel von Zeit, Ort (einschlieBlich Ausstattung) und Thema
soll zusammenfassend das Fundament des Rahmens heif3en.

5.2.2.5 Rolle und Rollenset

Framework.fm

Rahmen stehen in Zusammenhang mit Rollen. Der Mensch

ist nach Goffman weniger als Person, sondern vielmehr als

Rolle (beziehungsweise einer Kombination von Person und

Rolle) in den Rahmen eingebunden. Das gilt sowohl fur das
Subjekt, als auch fir die anderen Personen [Goff80].

Goffman spricht von der »Person-Rolle-Formel« als der Ver-
bindung zwischen Individuum (Person oder Spieler) und der
wahrgenommenen Eigenschaft oder Funktion (Rolle). Die
Formel bewegt sich bedingt durch individuelle und soziale
Aspekte auf einem Kontinuum zwischen volliger Abhangig-
keit und volliger Unabhangigkeit von Rolle und Person.

»Man kann nie vollige Unabhéngigkeit und nie vollige
Abhéangigkeit zwischen Individuum und Rolle erwarten.«
[Goff80:297]
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Je stérker die Abhangigkeit ist, desto mehr ist der Rahmen in
die Gesellschaft eingebunden und desto weniger treten indi-
viduelle, nicht kalkulierbare Aspekte in den Vordergrund.

Rollen an sich kénnen durch eine Vielzahl von Symbolen
erkannt werden. Zu Symbolen gehéren sowohl Vorgange als
auch Gegenstande, die auf etwas anderes, zumeist ein abs-
traktes Phanomen, verweisen?>. Der Arzt ist - neben dem
Priester - das Paradebeispiel fir die symbolische Darstellung
einer Rolle durch Gegenstande, wie etwa die Farbe Weil3,
das Stethoskop und der Kittel, wobei die Lange desselben
sogar eindeutig auf den Rang (Oberarzt, Chefarzt etc.) hin-
weist?6.

Neben der einzelnen Rolle ist jedoch das Zusammenspiel der-
selben - das Rollenset?” - der eigentlich entscheidende
Aspekt und Hinweis auf einen Rahmen?®. Rollensets
beschreiben die Konstellationen und die Interaktion von zwei
oder mehr Rollen. Sie geben den Personen eine gewisse
Handlungssicherheit, da sowohl die an sie gestellten Erwar-
tungen als auch die Forderungen ihrerseits an korrespondie-
rende Rollen vorbestimmt oder zumindest begrenzt sind.

Beispielsweise lasst sich beim Rollenset Arzt-Patient genau
definieren, was Arzt und Patient tun dirfen, was sie tun sol-
len und sogar, wie sie sich fihlen und was sie gegeniiber der
anderen Rolle empfinden dirfen. Der Arzt hat auBerge-
wohnliche Rechte, tragt dafir aber die Verantwortung fur
das Wohlergehen des Patienten und muss abgeklart an die-
sen herantreten. Der Patient hingegen gibt Rechte ab, wird
aus seiner Verantwortung befreit, hat aber die Verpflichtung,

25 Zur gesellschaftlichen Fundierung und Bedeutung von Symbolen im Gegensatz
zu Gesten vgl. [Mead73].

26 Die Bedeutung von symbolischen Gegenstanden zeigt sich oft erst dann, wenn
versucht wird, sie zu ersetzen oder abzuschaffen, da sie nicht mehr gebraucht
werden. So reagieren Patienten mit grol3er Skepsis, wenn Therapeuten - bei die-
sen handelt es sich wohlgemerkt um Doktoren und Professoren - und Klinikper-
sonal weder Kittel noch Stethoskop oder anderes tragen. Weiterhin lassen sie
sich nur schwer davon abbringen, eine Pflegekraft mit »Schwester« anzureden.
Dieser Begriff ist ibrigens ein weiteres Beispiel fiir ein symbolisches Uberbleibsel
aus den Zeiten, als Ordensschwestern fur die Krankenpflege zustandig waren.

27 Goffman spricht von Ensemble oder Team [Goff03:73ff].

28 Allein die Anwesenheit eines Arztes fiihrt noch nicht dazu, dass ein Gesund-
heitsrahmen gesetzt wird, wahrend ein Gesundheitsrahmen auch ohne die ent-
sprechenden Rollen zumindest fir eine gewisse Zeit aufrecht erhalten bleibt. Ein
Beispiel fiir letzteres sind Ruinen religiéser Gebaude.
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die Anweisungen zu befolgen und Achtung zu empfinden
[Pars65].

Rollen und Rollensets scheinen wie beschrieben durch den
Gegenstandsbereich Werte und Normen zu erben und eine
Orientierung hinsichtlich des Verhaltens zu geben.

5.2.2.6 Dritte

Ein weiteres Merkmal von Rahmen sind Dritte. Dritte sollen
hier solche sozialen Gebilde und Personen heifl3en, die dem
Menschen zur Orientierung und Ausrichtung des Verhaltens
dienen. Sie greifen jedoch weder aktiv in das Geschehen ein,
noch werden sie durch das Verhalten des Subjekts direkt
adressiert. Es soll bei Dritten zwischen Publikum (Anwesen-
den) sowie Bezugsgruppen und -personen (Bezugseinheiten)
unterschieden werden.

Beim Publikum handelt es sich um bei einem Ereignis direkt
anwesende Personen. Sie erganzen die Rahmenmerkmale
Ort und Ausstattung (die Kulisse) und runden das durch das
Rollenset entwickelte belebte Bild des Rahmens ab. Beispiele
sind die wartenden Patienten in einer Arztpraxis, weitere Ein-
k&ufer in einem Geschéft sowie Géaste in einem Restaurant
oder auch Passanten auf der Stral3e und Mitreisende im Zug.

Bezugsgruppen und -personen zeichnen sich hingegen
dadurch aus, dass der Mensch sich an diesen, ihrem Verhal-
ten und ihren Meinungen explizit orientiert, auch ohne dass
sie anwesend sind?®. Ihr Verhalten dient als MafBstab fir das
eigene Verhalten. Soziale Gebilde und Personen werden
dadurch zu Bezugseinheiten, dass ein Mensch sich in Bezie-
hung zu ihnen setzt. Fir diese Arbeit ist eine Unterteilung in
drei Typen von Bezugseinheiten hilfreich:

* Experten:
Bei Experten kann es sich um konkrete Personen, Rollen-
inhaber aber auch um Meinungstrager wie Medien und
Institutionen handeln, die kraft ihres Expertentums einem

29 Eine Analyse der Griinde, warum und mit welchen Folgen Menschen sich an be-
stimmen Personen und Gruppen orientieren, wird unter dem Begriff der Be-
zugsgruppen in der Gruppensoziologie erforscht, vgl. statt anderer [Fest68,
MK67, Homa78].
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5.2.2.7 Grenzzeichen
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Menschen relevant erscheinen. Die Bedeutung von Exper-
tenmeinungen ist zumeist themengebunden.

« Ahnliche, Gruppenangehorige®?:
Neben Experten sind Personen relevant, die dem Anwen-
der ahnlich sind. Ahnlichkeit soll hier bedeuten, dass die
Personen sich in einer dem Subjekt vergleichbaren Lage
befinden, dieselbe Rolle haben oder die Zugehdrigkeit zu
einer Gruppe teilen. Beispiele im Gesundheitsbereich sind
Therapie- und Selbsthilfegruppen. Von grofRer Bedeutung
sind - teilweise abhangig und teilweise unabhangig vom
Thema - die Familie, Freundschafts- und Arbeitsgruppen,
Nachbarschaften oder lokale, regionale und nationale Ein-
heiten.

e Personliche Referenzen:
Personliche Referenzen sollen solche Personen sein, die
allein in Abh&angigkeit vom jeweiligen Menschen
bestimmt werden kdnnen und zu denen eine ganz beson-
dere Beziehung besteht. Ihre Meinung kann abhéngig
oder unabhéngig vom Thema relevant sein.

Rollen, Rollensets und Dritte bilden gemeinsam etwas, das
Substanz eines Rahmens genannt werden soll.

»Konventionelle Grenzzeichen« kénnen bis zu einem gewis-
sen Grad einen Rahmen charakterisieren. Goffman spricht
von zeitlichen Anfangs- und Schlussklammern und von
raumlichen Klammern, die ein Ereignis einfassen.

Ublicherweise findet jedes Ereignis in dichter Nahe zu ande-
ren Ereignissen statt. Grenzzeichen ermdglichen es, das
eigentliche Ereignis aus dem Umfeld und dem ablaufenden
Handlungsstrom herauszulésen und vom Umfeld abzugren-
zen. Das Ignorieren des Umfeldes ist nach Goffman eine
wichtige Fahigkeit, um mit einer Reihe sozialer Ereignisse
umgehen zu kénnen.

30 Gruppen sind im soziologischen Verstandnis mehr als eine Menge von Merk-
malstragern [Scha94]. Sie zeichnen sich durch ein Gefiihl der Zusammengehd-
rigkeit, durch gemeinsame Normen, Werte und Ziele aus. Gruppen scheinen im
Hinblick auf Vertrauen sehr interessant zu sein. Nach Neidhardt bieten Gruppen
»... besondere Voraussetzungen fir das Entstehen von Vertrauen, indem sie ge-
wisse Bedingungen der Risikoabsicherung mitbringen.« [Neid94:147]

Framework.fm



Das Rahmenmodell

Die deutlichsten Grenzzeichen kdnnen Orte und Zeiten sein.
Sowohl Orts- als auch Zeitenwechsel weisen auf einen Rah-
menwechsel hin. Entscheidend fir Rahmenwechsel sind
jedoch Konventionen. Neben den zeitlichen und raumlichen
Grenzzeichen ist das Auftreten einer bestimmten Rolle ein
maogliches Grenzzeichen. Sobald ein Lehrer den Raum betritt,
wechselt der Rahmen von Pause zu Unterricht. Die Presse-
konferenz beginnt mit Auftreten des offiziellen Pressespre-
chers.

Symbole und Formalisierungen kénnen ebenfalls als Grenz-

zeichen dienen. Goffman nennt akustische Signale, wie den
Anpfiff eines Fulzballspiels oder den Gong im Boxkampf und
in der Schule, oder auch sprachliche Formeln, wie zum Bei-

spiel »Der néchste bitte« oder »Amen.

Zusammenfassend scheinen Grenzzeichen wichtig zu sein,
um einen Rahmen zu erkennen. Allerdings ist eine eindeu-
tige Zuordnung von Grenzzeichen zu Rahmen in den meisten
Féllen nicht maoglich.

5.2.2.8 Vorganger und / oder Nachfolger

Wie zuvor beschrieben, werden Grenzzeichen benétigt, um
Rahmen voneinander abzugrenzen. Das verweist auf den
Tatbestand, dass Rahmen in engem Zusammenhang mit fra-
heren Rahmen stehen kénnen und / oder Nachfolger haben
werden.

Dabei kdnnen zwei Falle unterschieden werden: Ein Rahmen
kann einerseits eine Wiederholung eines bereits einmal oder
mehrmals verwendeten Rahmens sein und / oder in Zukunft
erneut verwendet werden.

Andererseits kann ein Rahmen einen typischen Vorganger
und / oder Nachfolger haben. Beispielsweise folgt dem Ereig-
nisrahmen »Arztbesuch« haufig der Rahmen »Apotheke«.
Vorgéanger kdnnen »Termin vereinbaren«, »Krankmeldung«
oder »Uberweisung« sein. Auf diese Weise scheint es még-
lich zu sein, feste Rahmenfolgen - einen Strom gerahmten
Handelns - zu beschreiben.
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5.2.2.9 Zusammenfassung: Rahmenset

Bild 10
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In den vorherigen Abschnitten wurden die Merkmale, die zur
Beschreibung eines Rahmens genutzt werden kdnnen, vor-
gestellt. Demnach kénnen Rahmen scheinbar durch die
Merkmale Thema, Ort, Ausstattung, Zeiten, Rollen, Dritte,
Grenzzeichen sowie Vorganger / Nachfolger beschrieben
werden (vgl. Bild 10).

Rahmenset

Vorganger /
Nachfolger

Grenzzeichen

Rollenset

Jedes der Merkmale tragt dazu bei, dass ein Rahmen
benannt werden kann. Auf Grund der Beziige zwischen den
Merkmalen verstarken und erganzen sich die einzelnen Ele-
mente gegenseitig und fiihren dazu, dass - auch bei fehlen-
den Informationen Uber ein Merkmal - ein in sich schliissiges
Bild entstehen kann.

Die Ausgestaltung und die Folgen eines konkreten Ereignis-
ses, das in einen Rahmen eingebunden ist (vgl. Bild 11),
scheinen bis zu einem gewissen Mal3e vorgegeben zu sein,
da jedem der genannten Merkmale eines Rahmens ausge-
hend von der sozialen und kulturellen Fundierung des Rah-
mens eine gewisse Bedeutung zugeschrieben werden kann
(vgl. Tabelle 3).
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Bild 11 Ereignis eingebunden in Rahmen »Sprechstunde«

Das Rahmenmodell

Uberweisung /

Arzt-Patient-Pfleger

Literatur,
Geréte, Kleidung

Rahmenmerkmale stehen mit groRer Wahrscheinlichkeit
jedoch nicht nur fur bestimmte Werte, Normen und Regeln,
sondern verursachen vermutlich ebenfalls - teilweise recht
ahnliche - emotionale Reaktionen.

Tabelle 3 Rahmenset Sprechstunde

Merkmal Auspragung bedeutet, steht fur:
Gegenstands- Medizin Gesundheit, Heilen,
bereich (Thema) Wohl des Patienten
Oort Arztpraxis Professionalitat
Ausstattung Geréte, Kleidung, Lederses- | Professionalitat,

sel, Zeitschriften, Fachlitera- | Experte,

tur, Desinfektionsmittel Hygiene,

Sicherheit

Zeit Sprechstunde RegelméaRigkeit

Rollen / Rollenset

Patient-Arzt-Pflegeteam

Geregelte Erwartungen,
Entlastung des Einzelnen

Dritte

Andere Patienten,
Bekannte, die Arzt empfoh-
len haben

Vermeidung von Isolation,
Normalitat

Grenzzeichen

Aufruf des Patienten;
Wechsel des Raums,

z.B. Warteraum -> Labor;
Erscheinen des Arztes

Beginn und Ende von Regeln

Vorganger Andere Arzte, Erfahrung,
Uberweisung Routine

Nachfolger Apotheke Zusammenhang,
Therapie, Folgetermin Kontinuitat,
Medikation Verbindlichkeit

In den folgenden Abschnitten soll ausfuhrlicher auf die Wir-
kungen von Rahmen eingegangen werden. Mogliche Ahn-
lichkeiten mit Vertrauen stehen dabei im Mittelpunkt.
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5.2.3 Wirkungen von Rahmen

Rahmen machen soziale Ereignisse und das Handeln fir
Menschen sinnvoll und beféhigen sie, ihre Erfahrungen und
Sinneseindriicke, die sie »in jedem Augenblick ihres sozialen
Lebens haben«, zu organisieren. Rahmen erlauben es dem
Menschen, aus einer Menge scheinbar beliebiger Eindriicke
ein fur sie sinnhaftes Bild sozialer Ereignisse zu konstruieren.
So fuhrt Goffman aus:

»...jeder primare Rahmen erméglicht dem, der ihn
anwendet, die Lokalisierung, Wahrnehmung, Identifika-
tion und Benennung einer anscheinend unbeschrankten
Anzahl konkreter Vorkommnisse, die im Sinne des Rah-
mens definiert sind.« [Goff80:31]

Nachfolgend wird auf Wirkungen eingegangen, bei denen
ein direkter Zusammenhang mit Vertrauen erkannt werden
kann. Die Wirkungen haben eine sowohl kognitive als auch
emotionale Dimension und eine normative Komponente.
Konkrete Beispiele sind die Erhéhung der subjektiven Sicher-
heit im Sinne einer Gewissheit, die Verstarkung von Engage-
ment und Bindung sowie die Verbesserung der Interaktion.

5.2.3.1 Subjektive Sicherheit

126

Rahmen geben der Welt Sinn und haben nach Goffman eine
Leitfunktion im menschlichen Leben. Goffman geht es dabei
hauptsachlich um die praktische Relevanz von Rahmen. Er
spricht von einer durch den Rahmen moéglichen »Distanz und
Reserve«, welche es dem Menschen erlaubt, mit einem
Ereignis umzugehen.

Rahmen geben ein Geflhl zu wissen, was vor sich geht. Dar-
aus ergeben sich Sicherheit und Zuversicht. Es ist also hier

wie auch bei Simmel und Giddens der emotionale, glauben-
sahnliche Zustand, die Gewissheit und weniger die kognitive
Bewaltigung im Umgang mit einem Ereignis. Menschen, die
Teil gerahmter Handlungen sind, haben eine gewisse sowohl
affektive als auch kognitive Kontrolle Uber die Ereignisse.

Gewisse Dinge werden durch Rahmen ausgeschlossen und

die Komplexitat des sozialen Lebens wird damit entschei-
dend reduziert. Rahmen fuhren zu einer Verknipfung des

Framework.fm



Das Rahmenmodell

Besonderen (des konkreten Ereignisses) mit dem Allgemei-
nen (dem Rahmen).

Je selbstverstandlicher und besser der Rahmen zum Ereignis
passt, desto starker scheint das Gefuihl der Sicherheit und der
Zuversicht zu sein. Die Folgen eines Rahmenbruchs fur einen
Menschen beschreibt Goffman hingegen wie folgt:

»Er ist ohne die Ublichen Abwehrmdglichkeiten unmittel-
bar mit seiner prekéren Situation konfrontiert...Er kann
keine brauchbare Reaktion mehr zustandebringen.«
[Goff80:409]

Die Anwendung eines Rahmens bei einem Ereignis gibt Men-
schen dartber hinaus ein Gefuhl der Selbstbestimmung und
Handlungshoheit, da Rahmen »Teil« des Menschen, seiner
Vorstellungen, Gefuihle und Erfahrungen sind. Das fremde
Ereignis wird eingegliedert in den eigenen Erfahrungshori-
zont und damit zu einem vertrauten Ereignis.

Es handelt sich bei der durch Rahmen gewonnenen Sicher-
heit somit um eine subjektive Sicherheit im Sinne einer emo-
tionalen Gewissheit, die sehr an die mit Vertrauen verbun-
dene Sicherheit heranreicht.

5.2.3.2 Wahrnehmung und Bestatigung

Rahmen ermdglichen nicht nur das Verstehen sozialer Ereig-
nisse und Beziehungen: Sie wirken direkt auf das Handeln im
Sinne Webers, weil Menschen ihr Handeln an Rahmen aus-
richten beziehungsweise es auf diese abstimmen. Goffman
fahrt dazu aus:

»Die Menschen haben eine Auffassung von dem, was vor
sich geht; auf diese stimmen sie ihre Handlungen ab, und
wie gewdhnlich finden sie sie durch den Gang der Dinge

bestatigt. Diese Organisationspramissen - die im Bewul3t-
sein und im Handeln vorhanden sind - nenne ich den Rah-
men des Handelns.« [Goff80:274]

Es handelt sich somit um einen aktiven Umgang mit einem
Ereignis, indem der Rahmen Tatsachen schafft, welche das
gewahlte Handeln bestétigen. Damit bewirken Rahmen eine
riackwirkende Bestatigung des Handelns und bestimmen in
Folge das Ergebnis der Interpretation und die Wahrnehmung
der Ereignisse.
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5.2.3.3 Engagement und Bindung

5234

128

Rahmen beeinflussen nicht nur die Wahrnehmung und den
Eindruck, den Menschen von einem Ereignis haben. Vielmehr
binden sie den Menschen auch emotional ein und beeinflus-
sen die Form des Handelns.

»Doch der Rahmen schafft mehr als nur Sinn; er schafft
auch Engagement. Bei jeder Aktivitdt machen sich die
Beteiligten gewohnlich nicht nur ein Bild davon, was vor
sich geht, sondern sie werden (bis zu einem gewissen
Grad) auch spontan gefangengenommen, in Bann
geschlagen.« [Goff80:376]

Das »gefangengenommen Sein« beschreibt Engagement als
nicht nur willentlich gerichtete Aufmerksamkeit. Es resultiert
aus den mit Rahmen verbundenen normativen Erwartungen
hinsichtlich

»...der Tiefe und Vollstéandigkeit, mit der die Menschen in
die durch den Rahmen organisierten Vorgange eingebun-
den sein sollten.« [Goff80:376]

Sowohl Geflihle als auch Kognitionen werden auf diese
Weise durch einen Rahmen in eine gewisse Richtung
gelenkt. Das daraus resultierende Handeln zeichnet sich
durch Echtheit und Ernsthaftigkeit aus. Diese Charakteristi-
ken wurden bei der Erérterung des Vertrauensbegriffs als
Hinweise auf Glaubwirdigkeit genannt.

Interaktion und Verpflichtung

Die zuvor gemachten Aussagen bezuglich der Auswirkungen
von Rahmen auf das Engagement sind nicht auf den Einzel-
nen beschrankt. Goffman beschreibt Engagement als wech-
selseitige Verpflichtung. Jede durch einen Rahmen eingebun-
dene Person geht davon aus, dass alle anderen ebenso
eingebunden sind. Ebenso heil3t in diesem Fall ebenfalls teil-
weise unwillentlich sowie im gleichen Malf} tief und vollstan-
dig. Echtheit und Ernsthaftigkeit der Beteiligten werden als
Ubereinstimmend angenommen.

Bedingung dafir ist eine Ubereinstimmung der Rahmen, von
der nicht grundsatzlich ausgegangen werden kann. Schlief3-
lich verwenden die an einem Ereignis beteiligten Personen

jeweils eigene Rahmen. Grinde fur eine Divergenz der Rah-
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men sind unterschiedliche kulturelle Verankerungen (Diver-
genzen der Kosmologievorstellung), Rahmungsfehler bei
einem der Beteiligten oder auch unterschiedliche Interessen.

Die beteiligten Personen sind sich dessen bewusst und bezie-
hen diesen Aspekt in ihr Handeln ein, indem sie versuchen,
Aufschluss Uber die von den anderen Personen verwendeten
Rahmen - etwa durch Beobachtung und Kommunikation - zu
erlangen. Die beste Ausgangslage ist nach Goffman das Vor-
liegen eines sogenannten »klaren Rahmens«. Dieser liegt
dann vor, wenn die folgenden Anforderungen erfullt sind:

»...jeder Beteiligte habe eine hinlanglich richtige Vorstel-
lung von dem, was vor sich geht,.., er habe eine hinlang-
lich richtige Vorstellung von den Vorstellungen der ande-
ren, einschlieBlich deren Vorstellung von seiner
Vorstellung.« [Goff80:369]

Rahmen haben - wie gezeigt - Auswirkungen auf die M6g-
lichkeiten des Handelns der beteiligten Personen. Aus diesem
Grunde haben Personen ein Interesse daran, Rahmen geman
ihrer Interessen zu definieren.

Andererseits sind Menschen an der Aufrechterhaltung von
Rahmen interessiert, um das eigene und fremde Verhalten zu
legitimieren. Deswegen werden Abweichungen vom Rah-
men nur bis zu einem gewissen Grad akzeptiert. Das sprich-
wortliche »nicht aus dem Rahmen fallen« driickt diese
gegenseitigen Bemiihungen aus. Goffman spricht von einer
hoflichen Nichtbeachtung sowie dem Aufrechterhalten einer
Fassade.

Die mit Rahmen verbundenen normativen Erwartungen sind
also wegen ihrer affektiven Dimension als eine gefihlte -
moralische - Verbundenheit zu verstehen.

5.2.4 Verdichtete soziale Ereignisse

Goffman bietet mit seinem Konzept des Rahmens die Grund-
lage fur die Entwicklung eines ereignisbezogenen Modells
sozialen Handelns. Rahmen sind in der Sprache Max Webers
zu einer alltagsweltlichen Sinneinheit verdichtete soziale
Ereignisse. Sie sind ein Modell - ein Idealtypus - eines sozia-
len Ereignisses.
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Rahmung

Rahmen erlauben im Giddenschen Verstandnis die Einbet-
tung eines Ereignisses in die kulturell und sozial gepragte
Verstandniswelt des Menschen. Ein Ereignis wird durch einen
Rahmen in eine Vielzahl von Strukturen und grof3ere Zusam-
menhénge eingebunden. Es werden thematische, raumliche,
zeitliche und soziale Bezlige - eine mehrdimensionale Ver-
bundenheit - hergestellt.

Jedes der Rahmenmerkmale fihrt dazu, dass Ereignisse
weniger beliebig und zum Teil sogar vorbestimmt erschei-
nen. Je starker und klarer die Beziige zwischen Ereignis und
Rahmen sind, desto sicherer kann der Mensch vermutlich mit
dem Ereignis umgehen.

Zusammenfassend sollen die folgenden Punkte hervorgeho-
ben werden, da sie auf einen Zusammenhang zwischen Rah-
men und Vertrauen verweisen:

e Rahmen geben dem Menschen Sicherheit im Umgang mit
sozialen Ereignissen und ihrem auf andere bezogenen
Handeln.

 Rahmen bestimmen das gerahmte Ereignis insofern, als
dass alle Aspekte im Sinne des Rahmens gedeutet wer-
den.

« Rahmen verbinden Kognitionen und Emotionen.

e Rahmen binden den Menschen in das Geschehen ein und
ermoglichen ihm gleichzeitig die Wahrung einer gesun-
den Distanz.

« Rahmen fiihren zu geteilten normativen Erwartungen
ausgehend von einem gegenseitigen Engagement.

Bevor jedoch der Zusammenhang zwischen Rahmen und
Vertrauen exakter beschrieben wird, soll auf die Zusammen-
fihrung von Rahmen und sozialem Ereignis - die Rahmung -
eingegangen werden. Im Mittelpunkt der Uberlegungen
steht die Frage danach, welche Anforderungen erfullt sein
sollten, damit eine maéglichst einfache Rahmung maéglich ist.

Unter Rahmung soll die Zusammenfihrung von Ereignis und
einem oder mehreren Rahmen - die Einrahmung eines Ereig-
nisses - verstanden werden. Obwohl Rahmungen anschei-
nend ein Alltagsphédnomen sind, umfassen sie mehrere, teil-
weise recht komplizierte Vorgange.
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Diese Vorgange sollen nachfolgend herausgearbeitet und
beschrieben sowie Anforderungen an die Vorgange erarbei-
tet werden. Es konnen die folgenden vier Vorgange3! unter-
schieden werden:

das Erkennen,

das Kalkulieren,
das Integrieren,
das Fortfihren.

Im Vordergrund stehen Uberlegungen dazu, was die Bedin-
gungen fur eine einfache und gute Rahmung eines sozialen
Ereignisses sind.

Die formulierten Bedingungen kénnten spater Grundlage fur
die Entwicklung von Bewertungs- und Analyseinstrumenten
in Form von Tabellen, Checklisten und Fragebdgen sein. In
Abschnitt 5.3.5 findet sich eine erste Zusammenstellung von
Anforderungen an eine »gute« Rahmung.

5.3.1 Erkennen - Auswahl des Rahmens

Die erste Komponente der Rahmung soll »Erkennen«
genannt werden. In diesem Schritt werden das Ereignis und
ein oder mehrere in Frage kommende Rahmen zusammen-
gebracht. Der Mensch nimmt das Ereignis wahr. Er nimmt
mit seinen Sinnen Informationen tber das Ereignis auf und
»vergleicht« diese mit ihm bekannten Rahmen.

Im Vordergrund stehen vermutlich solche Informationen, die
Aufschluss Uber eines der acht Rahmenmerkmale geben.
Informationen kénnen aktiv erworben oder bereitgestellt
werden. Je mehr Sinne angesprochen werden und je expres-
siver und mehrdimensionaler die Informationen sind, desto
schneller lauft zumeist der Vorgang des Erkennens ab32.
Grundlage fir ein richtiges Erkennen ist die Annahme, dass
die Informationen echt und unverfélscht sind.

31 Diese wurden ausgehend von den in Abschnitt 5.1.3 beschriebenen Vorgangen
des Wahrnehmens, Kommunizierens, Integrierens, Erinnerns und Abstrahierens
des sozialen Handelns erarbeitet.

32 Fur diese Annahme sprechen die Forschungen aus dem Umfeld der Awareness-
Forschung, vgl. Abschnitt 3.2.
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Informationen sollten fiir den Menschen verstandlich sein.
Verstandlichkeit33 kann beschrieben werden als Zusammen-
spiel von Einfachheit, Klarheit, Ordnung und Pragnanz der
Informationen. Eine Ahnlichkeit mit selbst erfahrenen oder
durch andere vermittelte Ereignisse scheint ebenso wie die
kognitive Plausibilitdt das Erkennen zu erleichtern [GL94].

Bezliglich der Menge der benétigten Informationen kann all-
gemein formuliert werden, dass die Informationen ausrei-
chen sollten. Jede dartiber hinausgehende Information dient
der Bestatigung des gewonnenen Bildes. Zu viele Informatio-
nen konnen den Effekt haben, dass der Mensch Uberfordert
ist. Fehlende Informationen fuhren hingegen nur dann zu
Unsicherheit, wenn die Vermutung besteht, dass eine
wesentliche Information fehlt [Kuhl01]. Solche Situationen
kénnen dadurch Gberwunden werden, dass der Mensch
nachfragen und weitere Informationen anfordern kann.

Goffmans Aussagen zur Bedeutung von Informationen fir
die Rahmung ist wie folgt: Informationen erlauben die
Bestimmung von Rahmen und sind insbesondere bei Zwei-
feln wichtig. Goffman beschreibt, dass im Normalfall Men-
schen Ereignisse untersuchen, Informationen einfordern und
Erklarungen anderer Personen nutzen. Eine ergdnzende
wichtige Option ist die Hinzuziehung von Spezialisten. Diese
»HUter der geistigen Ordnung« Gbernehmen neben der
Bewahrung von Normen auch eine ordnende Funktion, wel-
che auf Charisma und Respekt fut3* . Sie ermdglichen die
Klarheit von Rahmen.

Die genannten Punkte kénnen als Anforderungen formuliert
werden, die erfullt sein sollten, damit ein Ereignis gerahmt
werden kann. Generell sollte der Mensch in der Lage sein
oder in diese versetzt werden, ein Ereignis wahrzunehmen
und zu erkennen.

33 Versténdlichkeit wird sowohl von Psychologen [Schu03] als auch von Sprach-
und Kommunikationswissenschaftlern [Mert95] untersucht und unterschiedlich
definiert. Die genannten Punkte kdnnen jedoch als verbindende Elemente ge-
sehen werden.

34 Goffman bezieht sich an dieser Stelle auf Shils Ausfiihrungen tber Charisma
und Ordnungsbedurfnis [Goff80:367]. Alternativ ist auf Webers Ausfihrungen
zur »Charismatischen Herrschaft« als eine der Typen legitimer Herrschaft zu
verweisen [Webe95].
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Es scheint plausibel zu sein, dass die nachfolgend genannten
Punkte dabei von Bedeutung sind:

1 Vorhandensein von Informationen:
Es sollten Informationen Uber das Ereignis - insbeson-
dere Uber die Rahmenmerkmale - in ausreichender
Menge existieren.

2 Echtheit der Informationen:
Die Informationen sollten authentisch und unverfélscht
sein.

3 Zugang zu den Informationen:
Der Mensch sollte in der Lage sein, an die Informatio-
nen (den Ort derselben) zu gelangen.

4 Verfugbarkeit von Informationen:
Der Mensch sollte die Informationen nutzen kénnen.
Daflr bendtigt er unterschiedliche Mittel, wie zum Bei-
spiel Technologien, Wissen, Geld.

5 Verstandlichkeit von Informationen:
Die Informationen sollten klar, eindeutig und plausibel
sein.

6 Mdoglichkeit zum Vergleich:
Die Informationen sollten mit eigenen und fremden
vergangenen Erfahrungen verglichen werden kénnen.
Das setzt die Fahigkeit der Erinnerung voraus.

7 Ahnlichkeit:
Es sollten Ahnlichkeiten zwischen den aktuellen Infor-
mationen und vergangenen Erfahrungen bestehen.

8 Ergadnzende, alternative Informationen:
Es sollten weitere Informationen angefordert und
genutzt werden kénnen.

Die Auflistung der einzelnen Punkte macht deutlich, dass das
im Alltag scheinbar so einfache Erkennen eine Menge von
Vorgangen umfasst. Als Ergebnis eines erfolgreichen Erken-
nens kann der Mensch einen oder mehrere potenziell geeig-
nete Rahmen benennen.

5.3.2 Kalkulieren - Angemessenheit des Rahmens

Der Vorgang, der dem Erkennen folgt oder mit diesem ein-
hergeht, soll »Kalkulieren« genannt werden und das Prifen
der Angemessenheit des ausgewahlten Rahmens beschrei-
ben. Es wird hinterfragt, ob das Ereignis tatsachlich in den
oder die erkannten Rahmen passt.
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Wie ausgefuhrt, wird es weder identische Ereignisse geben,
noch wird ein Ereignis exakt mit einem Rahmen Ubereinstim-
men. Abweichungen sind bis zu einem gewissen Grad immer
zu erwarten. Diese werden akzeptiert, und nach Goffman
gibt es einige Mechanismen, die daftr sorgen, dass ein Rah-
men aufrecht gehalten und das sprichwértliche Aus-dem-
Rahmen-Fallen verhindert wird3. Allerdings ist die Starke
der akzeptablen Abweichungen begrenzt, da diese eine
potenzielle Gefdhrdung des Menschen bedeuten.

Theoretisch sind Abweichungen im »positiven3®« und im
»negativen« Sinne denkbar®’. Die Spanne zwischen der
negativsten und der positivsten akzeptablen Abweichung soll
als Abweichungsraum (Normalabweichung) bezeichnet wer-
den. Ziel ist nicht die genaue Berechnung von Abweichun-
gen, sondern vielmehr die Einordnung in unterschiedliche
Abweichungstypen. Beispielsweise kbnnen die Typen »nicht
abweichend«, »gering abweichend«, »abweichend« und
»sehr abweichend« unterschieden werden.

Uber den Abweichungsraum hinausreichende Ereignisse,
also Abweichungen von der Abweichung, fihren zu einem
erhdhten Rahmungsaufwand. Vermutlich ist dieses sogar
unabhangig davon, ob es sich um eine negative oder positive
Abweichung handelt®®. Das resultiert daraus, dass sich der
Mensch in beiden Féllen intensiver mit dem Ereignis ausein-
andersetzen muss als sonst. Die von Goffman beschriebene
Zurickhaltung und Distanz kénnen schwerer aufrecht gehal-
ten werden. Der Mensch wird stérker in das Ereignis hinein-

35 Goffman zeigt weiterhin, wie ein Rahmenbruch vonstatten gehen kann und
welche Mechanismen ein geregeltes »Ein- und Aushaken« aus Rahmen ermdég-
lichen [Goff80:376-408].

36 Ein Beispiel fur eine positive Abweichung ist die Uberzogene Darstellung eines
Klinikbesuchs a la Schwarzwaldklinik. Ein Beispiel fiir eine negative Abweichung
ist eine Arztpraxis im Stil der 30er Jahre, ein Arzt im alten Kittel und Arzthelfe-
rinnen mit steifen Hauben auf den Kopfen.

37 Es kdnnte weiterfiihrend noch diskutiert werden, dass es sich um objektive und
subjektive Abweichungen handeln kann. Objektive Abweichungen sind gege-
ben, wenn das Ereignis tatséchlich nicht in den Rahmen passt. Ein Beispiel daftr
ist das Setzen des Arztrahmens, obwohl es sich um einen Tierarzt handelt. Sub-
jektive Abweichungen sind solche, die auf Aspekten der jeweiligen Person fu-
RBen. Ein Beispiel ist der Arztbesuch in einem fremden Land, bei dem der
Arztrahmen nicht gesetzt wird, obwohl er angemessen ist.

38 Goffman fuhrt aus, dass eine zu ideale Vorfiihrung zu Skepsis fuihrt, da das not-
wendige Maf? an Naturlichkeit, welches ein Zeichen fur Ehrlichkeit ist, fehlt. So
sind kleinere Rahmenbriiche wichtig fir die Dauerhaftigkeit des Rahmens
[Goff80:414].
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gezogen. Einmal in Frage gestellt, kbnnen dann beliebig viele
Unsicherheiten entdeckt werden. In beiden Féllen - sowohl
bei positiver als auch bei negativer Abweichung - wird die
Rahmung verzdgert und die subjektive Sicherheit reduziert.

Der Mensch sollte in der Lage sein oder in diese versetzt wer-
den, das Ereignis beziiglich des Abweichungsraums zu
bewerten. Das bedingt:

1 Es sollten Informationen3? tiber mdogliche negative
Abweichungen vorliegen.

2 Es sollten Informationen Uber mdgliche positive Abwei-
chungen vorliegen.

3 Das Ereignis sollte »nicht abweichend« oder »gering
abweichend« von der Normalabweichung sein.

Das Kalkulieren erlaubt eine Uberpriifung der Angemessen-
heit des oder der ausgewdahlten Rahmen. Je geringer die
Abweichungen sind, desto einfacher wird vermutlich die
Rahmung verlaufen.

5.3.3 Integrieren - Stabilisierung des Rahmens |

Erkennen und Kalkulieren fihren wie zuvor beschrieben
dazu, dass ein Rahmen ausgewahlt und hinsichtlich der
Angemessenheit Gberpriuft werden kann.

Diese Vorgénge scheinen jedoch nicht isoliert von gesell-
schaftlichen und kulturellen Aspekten abzulaufen. Da Rah-
men, wie in Abschnitt 5.2.1 dargestellt, ein Hauptbestandteil
der Kultur sind und Menschen diese im Laufe der Sozialisa-
tion Gbernehmen, werden Menschen sich bei der Rahmung
vermutlich an den gesellschaftlichen Rahmen orientieren.

Im Vordergrund steht vermutlich die Uberpriifung des eige-
nen Rahmens mit den durch andere verwendeten Rahmen
und die Integration derselben. Der individuell gesetzte Rah-
men wird kontinuierlich mit der Umwelt kontrastiert und ver-

39 Beziglich der Informationen gelten die in Abschnitt 5.3.1 genannten Anforde-
rungen. Mdgliche Informationsquellen sind Statistiken sowie Meinungen von
Experten oder Bezugspersonen. Auch hier musste wohl - wie in FuBbote 37 aus-
gefuhrt - zwischen objektiven und subjektiven Abweichungen unterschieden
werden.
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glichen. Dieses trifft anscheinend insbesondere dann zu,
wenn Menschen in soziale Gebilde wie Gruppen eingebun-
den sind.

Der individuelle Rahmungsaufwand scheint zusammenfas-
send dadurch reduziert und die Rahmungssicherheit erhdht
werden zu kénnen, dass der Mensch andere bei der Rah-
mung beobachten kann oder Informationen tber die Rah-
mungsergebnisse anderer erhélt. Ein Mensch wird sich ver-
mutlich an solchen Rahmen orientieren, die Personen mit
einer gleichen oder ahnlichen kulturellen Zugehdérigkeit ver-
wenden [MK67, KT78].

Der Mensch sollte demnach in der Lage sein oder in diese
versetzt werden, den eigenen Rahmen in Bezug zu den Rah-
men anderer zu stellen. Damit dieses moglich ist, sollten
bezogen auf die Rahmung eines Ereignisses die folgenden
Punkte berlcksichtigt werden:

1 Esliegen Informationen® tiber die Rahmen vor, die
von anderen zur Rahmung des Ereignisses verwendet
werden.

2 Es sollten Informationen tber den Ublichen - statistisch
mehrheitlichen - Umgang mit &hnlichen Ereignissen
vorliegen.

3 Es sollten Informationen tGber den Umgang von
Bezugspersonen und -gruppen mit ahnlichen Ereignis-
sen vorliegen. Grundlage dafur sind Informationen
dartiber, welche Bezugsgruppen und -personen flr ein
Ereignis relevant sind.

4 Ein Vergleich zwischen dem eigenem Rahmen und den
Rahmen anderer sollte moglich sein.

5 Der eigene Rahmen und der Rahmen anderer sollten
sich &hneln.

Das erfolgreiche Integrieren, hier verstanden als der Abgleich
zwischen eigenem Rahmen und Rahmen anderer, erlaubt
eine Stabilisierung des ausgewaéhlten und gesetzten Rah-
mens.

40 Bezuglich der Informationen gelten die in Abschnitt 5.3.1 genannten Anforde-
rungen.
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5.3.4 Fortfuhren - Stabilisierung des Rahmens Il

Rahmen sind jedoch nicht nur »sozial« zu integrieren. Sie
sollten ebenfalls temporal in die Abfolge der bereits verwen-
deten sowie zukinftigen Rahmen eingeordnet werden.

So scheint es wichtig zu sein, dass der ausgewéhlte Rahmen
sich in die Rahmenfolge einfiigen lasst und Verbindungen zu
vorhergehenden Rahmungen geschaffen werden kénnen.
Auch sollten Anschlussmoglichkeiten an zukinftige Rah-
mungen gegeben sein. Demnach sind zwei Punkte zu beach-
ten:

Erstens sollte in einer riickwartigen Betrachtung tberpruft
werden kdnnen, ob und inwieweit der Rahmen in Bezug zu
anderen zuvor verwendeten Rahmen steht. Zweitens sollte
ebenfalls beurteilt werden kénnen, ob ein Rahmen eine Fort-
setzung haben wird, respektive ob andere Rahmen ange-
knupft werden kénnen. Anzeichen dafiir konnen die Zuge-
horigkeit von Rahmen zu Programmen, die Vereinbarung
von Terminen und Laufzeiten oder Vertrage sein.

Zusammenfassend sollten Rahmen einerseits eine Fortfiih-
rung anderer Rahmen sein und andererseits die Moglichkeit
zur Fortfiihrung bieten. Um dieses beurteilen zu kdnnen,
sind unterschiedliche Informationen erforderlich:

1 Es sollten Informationen?! dariiber vorliegen, ob ein
Ereignis einen oder mehrere Vorganger hat.

2 Es sollten Informationen dartber verfligbar sein, ob ein
Ereignis einen oder mehrere Nachfolger haben wird.

3 Ein Rahmen hat einen oder mehrere Vorganger und /
oder Nachfolger.

Neben dem Integrieren kann das Fortfihren als ein Vorgang
verstanden werden, der die Rahmung stabilisiert und dem
Menschen Sicherheit hinsichtlich der von ihm ausgewéhlten
und angewandten Rahmen gibt.

41 Bezuglich der Informationen gelten die in Abschnitt 5.3.1 genannten Anforde-
rungen.
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5.3.5 Eine »gute« Rahmung

Eine Analyse der Rahmung hat eine Uberraschend grof3e
Anzahl von scheinbar wichtigen Vorgadngen aufgedeckt. Es
konnten einige Anforderungen genannt werden, die erfullt
sein sollten, damit eine Rahmung maglichst unkompliziert
vonstatten geht.

Es kdnnen ergadnzend Auspragungen der Anforderungen for-
muliert werden. Dieses ist exemplarisch in Tabelle 4 darge-

stellt. Die Auspragungen, die eine »gute« Rahmung anschei-
nend erleichtern, sind fett markiert.

Tabelle 4 Rahmungsanforderungen und Auspragungen
Anforderungen?
Erkennen
1 Existenz von Informationen nein ja
2 Echtheit der Informationen nein ja
3 Zugang zu Ort der Informationen nein schwer | ja leicht
4 Verfuigbarkeit der Informationen nein schwer | ja leicht
5 Versténdlichkeit der Informationen nein schwer | ja leicht
6 Vergleich: nein schwer | ja leicht
- Eigene Erfahrungen
- Fremde Erfahrungen
- Erinnerung / Historie
7 Ahnlichkeit nein gering |ja sehr
8 Ergénzende Informationen nein schwer | ja leicht
Kalkulieren
1 Informationen Gber mdgliche negative | nein schwer | ja leicht
Abweichungen
2 Informationen tUber mdgliche positive | nein schwer | ja leicht
Abweichungen
3 Abweichung sehr ja gering | nein
Integrieren
1 Passende Rahmen nein schwer | ja leicht
2 Ubliche Umgang mit Ereignissen nein schwer | ja leicht
3 Verhalten von Bezugsgruppen nein schwer | ja leicht
4 Vergleich eigene mit fremden Rahmen | nein schwer | ja leicht
5 Ahnlichkeit nein etwas | ja sehr
Fortfiihren
1 Informationen, ob Vorganger nein schwer | ja leicht
2 Informationen, ob Nachfolger nein schwer | ja leicht
3 Hat Vorganger/Nachfolger nein wenige | ja viele

a. Zur besseren Lesbarkeit sind die Anforderungen nicht ausformuliert.
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Bild 12 Rahmung
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Im Alltag verlauft die Rahmung trotz der beschriebenen
Komplexitat in den meisten Fallen muhelos. Dafur kann es
die folgenden Griinde geben: So nehmen Menschen im All-
tag und in der direkten Interaktion die Umgebung mit allen
Sinnen wabhr. Sie sehen, héren, riechen, tasten und befinden
sich in einer Informationsumwelt mit hoher Dichte. Wegen
dieser Informationsdichte und der Kontinuitat der Interaktion
kénnen nicht stimmige Informationen, Licken und abwei-
chende Verhaltensformen in der Interaktion bis zu einem
gewissen Mal Uberbriickt werden.

Weiterhin gibt es nach Goffman die Vorstellung der »Basis-
kontinuitat«, die es dem Menschen erlaubt, von der kontinu-
ierlichen Méglichkeit der Rahmung und der Korrektheit des
Rahmens auszugehen. Damit ist die Grundlage fir die Rah-
mung geschaffen. Der sich herausbildende Rahmen bestéatigt
dieses und erhéht die Sicherheit und Zuversicht, die wie-
derum verstarkend auf den Rahmen wirken?.

Historie

Ereignis

Informationen

4/_\
- 5
erkennen
kalkulieren
¢ —> : -
erinnemn integrieren
fortfiihren
Mensch -

Informationen
vergleichen orientieren

A1

Andere

Rahmen
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42 Ein Bild fur diese sich selbst verstarkende Wirkung ist die Entstehung eines
Trampelpfades: Je mehr Menschen das niedergetretene Gras als Weg erkennen
und benutzen, desto deutlicher wird der Weg, desto haufiger wird er benutzt
und um so sichtbarer wird er, was die Wahrscheinlichkeit der Nutzung und dar-
aus resultierend der Sichtbarkeit erneut erhéht.
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Schlielich verfligen Menschen Uber eine Vielzahl von Erin-
nerungen und Erfahrungen, die das aktuelle Ereignis in einen
temporalen Zusammenhang stellen. Bei Zweifeln und Fragen
kdnnen sie sich dartber hinaus an anderen orientieren bezie-
hungsweise Nachfragen stellen und ihr Handeln verzégern
oder das Gegenuber erst antesten. Diese Zusammenhénge
sind schematisch in Bild 12 dargestellt.

Die Rahmung von Ereignissen fuhrt zu einer mehrfachen Ver-
bindung und Verbundenheit zwischen Ereignis - als dem
Mensch fremdes Element - und Rahmen - als dem Mensch
eigenes Element. Im Giddenschen Sinne handelt es sich um
eine Einbettung von Ereignissen. Rahmen dienen dabei als
feste Bezugspunkte, die eine tber das singulére Ereignis hin-
ausgehende Wirkung haben.

5.4 Rahmen und Vertrauen

Fassbarkeit

140

In diesem Abschnitt wird erértert, welcher Bezug zwischen
Rahmen, Rahmung und Vertrauen besteht*3. In Abschnitt
5.2.4 wurde bereits darauf hingewiesen, dass Rahmen
gewisse Charakteristiken haben, die stark an die Merkmale
von Vertrauen erinnern.

Ein erster Punkt ist die durch Rahmen mdglich werdende
Fassbarkeit komplexer Ereignisse und die daraus resultie-
rende Sicherheit. Diese Sicherheit hat ebenso wie die durch
Vertrauen geschaffene Sicherheit und Gewissheit einen
genuin subjektiven Charakter. Objektive Unsicherheiten blei-
ben bestehen und werden theoretisch noch dadurch erhoht,
dass die Gefahren eines Rahmen- beziehungsweise Vertrau-
ensbruchs hinzukommen. Entscheidend ist jedoch, dass sich
aus Sicht des Rahmenden etwas positiv geandert hat und die
Annahme dieser Anderung in den meisten Fallen - mit Aus-
nahme von Rahmungsirrtimern - gerechtfertigt ist.

43 Goffman selbst stellt keine direkte Verbindung zwischen Rahmen und Vertrau-
en her. Eine explizite Auseinandersetzung seinerseits mit Vertrauen findet sich
in [Goff81], vgl. auch Abschnitt 4.1.4. Die von Goffman betrachtete »hofliche
Nichtbeachtung des Fremden« konnte vielleicht so gedeutet werden, dass ein
positiv besetzter Rahmen verwendet wird und die aus dem Rahmen fallenden
Aspekte nicht beachtet werden. Diese Deutung entspricht der in dieser Arbeit
beschriebenen Uberbriickenden Wirkung von Vertrauen.
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Verbundenheit Durch die Rahmung entsteht weiterhin eine Verbundenheit,
die eine emotionale, kognitive und normative Komponente
hat. Rahmen sind somit mehr als mentale Modelle eines
Ereignisses. Sie sind emotional besetzt, wobei gesellschaft-
lich begriindete Emotionen eine wichtige Rolle neben spon-
tanen Gefihlsregungen spielen. Rahmen flihren weiterhin
zur - zumeist gerechtfertigten - Annahme geteilter normati-
ver Erwartungen ausgehend von einem gegenseitigen Enga-
gement. Die von Elias beschriebene Annahme der Uberein-
stimmung zwischen Vorstellung und Wesen von Etwas
scheint durch einen von dem Rahmenden und Gerahmten
geteilten Rahmen gegeben zu sein.

Anderung der Sicht Rahmen erleichtern weiterhin eine Betrachtung der konstru-
ierenden und sich selbst verstarkenden Wirkung von Ver-
trauen. So wurde erlautert, dass Rahmen ein gerahmtes
Ereignis in sofern bestimmen, als dass alle Aspekte im Sinne
des Rahmens gedeutet werden. Es kbnnte erganzt werden,
dass sich vermutlich bereits bei der Annaherung eines Rah-
mens an ein Ereignis die Sichtweise und damit das Ereignis
andert oder in der Sprache Webers: ein Ereignis einen ande-
ren subjektiven Sinn erhalt.

»Gute Grinde« Das Interessante ist aber, dass - wie zuvor bereits beschrie-
ben - die gednderte Sicht kein Fehler ist, sondern durch den
Rahmen respektive Vertrauen Tatsachen geschaffen und
Ereignisse in eine bestimmte Richtung gelenkt werden, die
durch die sich anschlieBenden Folgen bestéatigt werden. Das
scheint daran zu liegen, dass Menschen Rahmen nicht wahl-
los verwenden, sondern dass sie »gute Grinde« daftr
haben, ein Ereignis auf eine bestimmte Art und Weise zu
rahmen. Diese guten Griinden nun kdnnen einerseits auf die
Isomorphie zwischen Rahmen und kulturellen sowie gesell-
schaftlichen Phdnomenen zurlickgefuhrt werden. Anderer-
seits wurde bei der Beschreibung der Rahmungsvorgange
deutlich, dass auch diese mehrfach »gesichert« sind, da sie
in Einklang mit Bedeutungszusammenhangen sowie mit
temporalen und sozialen Strukturen gebracht und Abwei-
chungen nur bis zu einem bestimmten Maf akzeptiert wer-
den.

Vertrauensbildung Dieses ist ein Hinweis darauf, dass nicht nur Rahmen und
Vertrauen in einem Zusammenhang stehen, sondern eben-
falls Rahmung und Vertrauensbildung. Damit ein Ereignis
gerahmt werden kann, sollten bestimmte Anforderungen
erfillt sein. Diese wurden bei der Beschreibung der Rahmung
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Vertrautheit und
Vertrauen
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genannt. Es kann angenommen werden, dass Zustande, die
eine gute Rahmung ermoglichen, auch férderlich fur die Ver-
trauensbildung sind.

Rahmen sind somit gut geeignet, um die Wirkungen von
Vertrauen darzustellen. Eine Gegentberstellung mit den in
Kapitel 4 beschriebenen Merkmalen von Vertrauen zeigt eine
groRe Ubereinstimmung zwischen Vertrauen und Rahmen
(vgl. Tabelle 5). Mit Rahmen kann gezeigt werden, wie Ver-
bundenheit geschaffen wird und sich die Sicht des Vertrau-
enden auf ein Ereignis durch den Rahmen und durch Ver-
trauen andert. Der Mensch wird als aktiver Part beschrieben,
der sich im Umgang mit sozialen Ereignissen jedoch kulturel-
ler und sozialer Muster bedient. Ausgehend von den Anfor-
derungen an eine »gute« Rahmung kann weiterhin eine
Annéherung an die Vorgange der Vertrauensbildung erreicht
werden. Rahmen und Vertrauen sind demnach keine ledig-
lich aus Beliebigkeiten resultierenden Phanomene.

Vergleich der Merkmale von Vertrauen mit Rahmen

Vertrauen Rahmen

Umgang mit unfassbarem Ganzen | Rahmen geben subjektive Sicherheit, ein
Gefuhl der Selbststandigkeit und Hand-

lungshoheit
Vielfaltige Verbundenheit Annahme von Ehrlichkeit und Ernsthaftig-

keit,

Engagement
Der gesellschaftliche Kontext Isomorphie Rahmen und Kultur
Der Mensch als Ausgangspunkt Der Mensch rahmt,

Rahmen sind »Teil« des Menschen
Handlungsbezug Menschen richten Handeln an Rahmen aus
Der Mensch im Alltag Umgang mit sozialen Ereignissen
Veranderung der Sicht Rahmen wirken auf Wahrnehmung
Information, Kommunikation Informationen sind notwendig,

Rahmen verandern Sicht auf Information

Variabilitat, situative Einflisse Rahmung ist abhéngig von der Ausgestal-
tung des Ereignisses und den Vorgangen
aufseiten des Rahmenden

Abschlielfend kann auch der Unterschied zwischen Ver-
trauen und Vertrautheit mittels Rahmen veranschaulicht wer-
den. Rahmen sind wie beschrieben einem Menschen mehr
oder weniger vertraut. Ein gerahmtes Ereignis wird demzu-
folge unabhéngig vom verwendeten Rahmen zu einem
gewissen MaR zu einem vertrauten Ereignis. Diese Aussage
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erscheint hinsichtlich der Frage, ob vertraut wird oder nicht,
wertneutral zu sein. Es ist lediglich die Feststellung einer
Ahnlichkeit zwischen Besonderem und zu einem Rahmen
»verdichteten« Allgemeinen.

Dass dennoch haufig Vertrauen auf Vertrautheit fu3t, kann
auf die Bedeutung von Vertrautheit (Erfahrungen) fir die
Rahmungskomponenten »Integrieren« und »Fortfihren« fur
eine gute Rahmung zurlckgefiihrt werden.

Vertrauen und die Aussage »Ich vertraue« verweist hingegen
auf eine besondere Qualitat der Verbundenheit von Mensch
und Ereignis respektive Gegenuber. Theoretisch kann die
Aussage »lch vertraue« als Rahmen gesehen werden, der mit
anderen Rahmen zusammenféallt und diese Uberlagert. Inter-
essant scheint hier die Uberlegung zu sein, ob bestimmte
Rahmen beschrieben werden kénnen, die ein Zusammenfal-
len mit dem Rahmen »Vertrauen« wahrscheinlich machen.
Denn obwohl nicht jeder Rahmen zu Vertrauen fuhrt, kon-
nen vermutlich einige Rahmen konzipiert werden, bei denen
eine Vertrauenswirkung respektive ein Zusammentreffen mit
dem Rahmen »Vertrauen« angenommen werden kann. Aus
der Vielzahl mdglicher Rahmen sollen nachfolgend solche
ausgewahlt und beschrieben werden, die mit hoher Wahr-
scheinlichkeit zu Vertrauen fihren.

5.4.1 Vertrauensrahmen

Vertrauensrahmen sollen solche Rahmen heil3en, die mit gro-
Rer Wahrscheinlichkeit eine starke Vertrauenswirkung haben
oder mit dem Rahmen »Vertrauen« zusammenfallen. Ver-
trauensrahmen lassen ein Ereignis als subjektiv sicher erschei-
nen. Nicht handhabbare und unverstandliche Elemente wer-
den ausgegrenzt, also nicht eingerahmt. Die eingerahmten
Aspekte sind hingegen positiv besetzt. Durch einen Vertrau-
ensrahmen hat das Subjekt den Eindruck und das Geftihl,
dass das Ereignis zu seinem Wohlergehen verlauft und geht
von einer Verbundenheit mit dem Gegeniber aus.

Vertrauensrahmen erscheinen dem Subjekt damit als »klare
Rahmen«. Das Subjekt hat das Geftihl, eine hinlanglich rich-
tige Vorstellung von dem, was vor sich geht, und von den
Vorstellungen des anderen zu haben. Daraus resultierend
erhoht sich das Gefuihl der subjektiven Sicherheit, der Hand-
lungshoheit und der beiderseitigen Involviertheit sowie Ernst-
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haftigkeit. Diese grundlegenden Wirkungen von Rahmen
werden durch weitere Charakteristiken der Vertrauensrah-
men verstarkt.

Vertrauensrahmen zeichnen sich dadurch aus, dass eines der
acht Rahmenmerkmale fokussiert wird. Dieses Merkmal soll
als Vertrauensanker bezeichnet werden. Mit einem Vertrau-
ensanker sind Uberzeugung, Gefiihl und Zuversicht ver-
knlpft, dass das fir ein Ereignis erforderliche Wollen (Moti-
vation), Kénnen (Kompetenz) und Sollen (Verpflichtung) im
entsprechenden MaR vorhanden ist. Vertrauensrahmen
umschlieBen entsprechende Elemente und kombinieren
somit Verweise auf das Wollen, das Kénnen und das Sollen
zu einem einheitlichen, sicheren und stabilen Gebilde.

Sobald ein Mensch ein dem Vertrauensanker entsprechendes
Element bei einem Ereignis entdeckt oder zu erkennen
meint, kann er an diesem einen der Vertrauensrahmen »ver-
ankern«. Vertrauensanker sind generell oder lediglich bezo-
gen auf einen Gegenstandsbereich wirksam.

Es scheint theoretisch mdglich zu sein, unterschiedliche
Typen von Vertrauensrahmen zu konzipieren. In den folgen-
den Abschnitten soll versucht werden, eine Systematik auf-
zustellen und einen Bezug zu den in Kapitel 2 beschriebenen
Typen Digitaler Begleiter herzustellen. Die Darstellung erfolgt
entlang der folgenden Punkte:

e Relevanz:
Wann ist der Rahmen erforderlich?
Wodurch zeichnen sich die - mit diesem Rahmen zu rah-
menden - Ereignisse aus?
e Dimension und Auspragung:
Welcher der Aspekte Wollen, Kénnen, Sollen steht im
Mittelpunkt?
Wird die kognitive, affektive oder soziale Dimension
fokussiert?
= Vertrauensanker:
Woran wird der Rahmen verankert?
Welche Merkmale sind besonders wichtig?
e Bedingungen fur den Rahmen:
Welche Bedingungen sind zu erfillen?
« Beispiele:
Was sind Beispiele fir den Rahmen?
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Die Ergebnisse werden in Abschnitt 5.4.7 in einer Tabelle
zusammengestellt.

5.4.2 Typ 0: Der Minimalrahmen

Relevanz Der Minimalrahmen wird hier als eine wichtige Vorausset-
zung dafir gesehen, dass Menschen sich auf jemanden oder
etwas einlassen. Er ist die Basis fur die notwendige subjektive
Sicherheit, welche flr jedes soziale Ereignis erforderlich ist.

Selbst die bekanntesten und vertrautesten Ereignisse und
Menschen kdnnen bei einem plétzlichen Rahmenverlust als
Gefahr empfunden werden. Der Minimalrahmen wird bend-
tigt, damit Menschen sich immer wieder auf das Wagnis
»soziale Interaktion« einlassen. Er ist Grundlage fir den Auf-
bau von und die Beteiligung an sozialen Beziehungen.

Der Minimalrahmen ist weiterhin bei unbekannten Ereignis-
sen sowie bei Verdnderungen bekannter Ereignisse erforder-
lich. Die Veranderung kann sich auf Aspekte des Ereignisses
beziehen. Beispiele sind die Ab&dnderung der Medikation, der
Einsatz einer neuen Technologie, ein neuer Mitarbeiter in der
Abteilung, der umgebaute Supermarkt.

Signifikante Veranderungen kénnen ebenfalls die Form des
vom Menschen geforderten Verhaltens betreffen, beispiels-
weise eine EntbloRung gegendber einem Arzt, mit dem sonst
nur gesprochen wurde, ein Vortrag in einer Gesprachsrunde
oder Angaben zum Sexualverhalten anstatt lediglich zum
Essverhalten.

Bezogen auf Digitale Begleiter ist der Minimalrahmen ver-
mutlich eine grundlegende Voraussetzung fir die Nutzung
desselben. Dartber hinaus ist ein Vertrauensrahmen Typ O
wohl immer dann erforderlich, wenn durch den Digitalen
Begleiter ein neuer Dienst angeboten oder eine verédnderte
Verhaltensweise des Anwenders gefordert wird.

Dimension Beim Minimalrahmen steht die soziale - subjektiv sinnhafte -
Dimension von Vertrauen im Vordergrund. Ziel ist eine erste
Orientierung, ein Wahrnehmen und Beriicksichtigen des
Gegenubers beziehungsweise des Ereignisses als Basis flr
eine wechselseitig sinnhafte Bezogenheit.
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Anker

Bedingung

Beispiele

Tabelle 6

Far die Verankerung des Minimalrahmens muisste eines der
typischen Rahmenmerkmale klar erkennbar sein. Beispiele
dafur sind der Gegenstandsbereich (Thema), der Ort oder
eine signifikante Rolle.

Als Bedingung fur den Minimalrahmen ist die Mdglichkeit
der Rahmung, insbesondere des Erkennens, zu nennen. Der
Mensch sollte ansatzweise verstehen kdnnen, was vor sich
geht. Wesentlich ist der Aspekt der Echtheit dessen, was er
zu erkennen meint. Demnach sollten die erkannten Merk-
male zueinander passen und plausibel erscheinen.

Jeder dem Menschen bekannte Rahmen ist ein Minimalrah-

men. Beispiele sind »Zugfahrt«, »Einkauf«, »Rosenmontags-
zug«, »Mittagspause« und »Sprechstunde«.

Minimalrahmen

Typ | Relevanz Dimension Anker Bedingung
0 immer, sozial, Thema, Erkennen,
Neuartigkeit, | orientierend, Ort, Echtheit,
Veranderung | subjektiver Sinn Rolle Plausibilitat,
Ahnlichkeit

5.4.3 Typ 1: Der Sympathierahmen

Relevanz
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Der Vertrauensrahmen Typ 1 soll Sympathierahmen genannt
werden. Er resultiert aus dem menschlichen Bedirfnis nach
Néhe und ist immer dann erforderlich, wenn etwas oder
jemand so nah an das Subjekt heranrickt, dass dieses emoti-
onal berthrt wird. Der Mensch muss bei solchen Ereignisse
sich oder Bereiche seiner Privatsphare 6ffnen und mit dem
Gegenduber teilen. Dieses ist aus Sicht des Subjekts mit einer
Schwéche oder potenziellen Schwéchung verbunden. Die
emotionale Beruhrtheit ist sowohl von individuellen als auch
von sozialen und kulturellen Umstéanden abhangig. Als Ver-
gleichsmald kénnen die bei Bezugspersonen ublichen Wert-
malistdbe genutzt werden. Beispiele sind der Umgang mit
Krankheiten, mit finanziellen Engpéassen, mit abweichendem
Verhalten.

Die Offnung sensibler Bereiche geschieht beim Sympa-

thierahmen freiwillig aus der Einschatzung und dem Gefnhl
heraus, dass das Gegentber Anteilnahme schenkt. Das Sub-
jekt oder der Tatbestand sind ihm wichtig. Grundlage daftr
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ist eine Sympathie und angenommene emotionale Uberein-
stimmung zwischen Subjekt und Gegeniiber.

Der Sympathierahmen kann fir Digitale Begleiter aus zwei
Grinden relevant sein. Erstens ist der Digitale Begleiter als
personlicher und kontinuierlicher Helfer konzipiert. Er soll
fester Part des menschlichen Alltags werden. Der Mensch
teilt einen Bereich seines Lebens mit dem Digitalen Begleiter
und bezieht diesen ein, wodurch eine gewisse Nahe ent-
steht.

Zweitens erfasst der Digitale Begleiter in Abhangigkeit vom
Einsatzbereich Daten Uber den Anwender, welche diesem
schitzenswert erscheinen. Der Mensch sollte deswegen den
Eindruck gewinnen, dass der Digitale Begleiter diesen Aspekt
nicht nur erkennen und berticksichtigen kann, sondern dass
es ihm auch ein Anliegen ist, die Daten zu schitzen.

Der Wert der aus dem Sympathierahmen resultierenden Ver-
bundenheit ergibt sich aus dem emotionalen Wert der Bezie-
hung.

Dimension Der Sympathierahmen adressiert die affektive Dimension des
Vertrauens sowie das Wollen. Im Mittelpunkt steht die Frage,
ob das Gegentiber im &hnlichen Mal3e wie das Subjekt
gewillt ist, sich auf eine bestimmte Weise zu verhalten.
Gefordert ist anscheinend eine emotionale Ubereinstimmung
und ein Gefiihl der Sympathie. Es sollten Ahnlichkeiten und
Identifikationsmdglichkeiten gegeben sein, damit das Sub-
jekt von einander entsprechenden Absichten ausgehen kann.

Anker Der Sympathierahmen ist vermutlich stark an eine Person
und die Rolle, die diese im Leben des Menschen spielt,
gebunden. Zumeist handelt es sich bei den Personen um
direkt bekannte, sehr nahstehende oder um unbekannte,
den bekannten Personen dhnelnde Menschen. Bei einigen
dieser Person-Rolle-Formeln kann mit einer groRen Wahr-
scheinlichkeit davon ausgegangen werden, dass diese unab-
hangig vom Gegenstandsbereich mit Vertrauen verbunden
sind. Mdgliche Beispiele fur diese sind Mutter, Vater, Freund
und Ehemann.

Einzelne Rollen sowie Rollensets und Dritte, welche eine
emotionale Gebundenheit der beteiligten Personen enthal-
ten und auf die Erzeugung von Emotionen hin angelegt sind,
sind weitere potenzielle Anker flir den Sympathierahmen
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unabhéngig von der Bekanntschaft mit der Person, die diese
Rolle tragt**. So gibt es Rollen, welche durch ihre Anteil-
nahme an anderen definiert sind. Zu diesen zéhlen urspring-
lich samtliche soziale und pflegerische Berufe, wie Arzt,
Priester, Lehrerin und Kindergértner.

Hinsichtlich der Rollensets, die als Anker flir Sympathierah-
men dienen, kbénnen zwei Konstellationen unterschieden
werden. Erstens sind Rollensets mit einer komplementéren
Anordnung der Rechte und Pflichten zu nennen. Bei diesen
wird die Abhangigkeit und Bereitschaft zur Befolgung der
Regeln durch Verantwortungtibernahme und Anweisungs-
befugnis abgedeckt. Beispiele dafiir sind Patient und Arzt,
Projektleiter und Mitarbeiter, Ausbilder und Auszubildende,
Trainer und Sportler.

Zweitens sind Rollensets mit gleichen Rollen von Bedeutung.
Dort ist erneut das Element der Ahnlichkeit als Grund fir
Sympathie zu nennen. Beispiele sind die Teilnehmer am Seni-
oren-Internetkurs oder die Fans eines Fulzballvereins. Glei-
ches gilt fur Dritte wie Patienten im Wartezimmer, Wartende
im Supermarkt oder Bahnreisende.

Personlichkeiten und offentliche Figuren kdnnen ebenfalls
ausgehend von ihrer Attraktivitdt und dem Erfolg eine affek-
tive Anziehung auslésen und zu Sympathietragern werden.
Beispiele sind beriihmte Sportler, Schauspieler sowie
Medienstars. Andere Gebilde wie Unternehmen und Marken
kénnen Sympathietrdger werden, wenn sie ein entsprechen-
des Erscheinungshbild haben.

Der subjektive Eindruck wird verstarkt durch scheinbar objek-
tive Zeichen der Anteilnahme des Gegeniibers wie die Moti-
vation, die Ernsthaftigkeit und das Engagement sowie
Absichtsbekundungen. Dariiber hinaus kdnnen Referenzen
gemeinsamer Bekannter und Dritter eine Grundlage ftr eine
gefuhlte Verbundenheit sein.

Als Bedingung fiir die Verwendung eines Sympathierahmens
sind hinsichtlich der Rahmung die Vorgénge des Erkennens

44 Eine Beurteilung ist allerdings nur vor dem jeweiligen kulturellen und sozialen
Hintergrund moglich. Beispielsweise ist das Vertrauen in Politiker in den USA
grundsétzlich niedriger als in Deutschland. Auch kann das Vertrauen in eine Rol-
le mit der Zeit schwanken [Schw02].
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und Integrierens zu nennen. Ahnlichkeiten und Attraktivitat
sollten spontan erkannt werden kénnen und zu einer Identi-
fikation sowie einer Verbundenheit zwischen Subjekt und
Gegenuber fuhren.

Beispiele fur Sympathierahmen sind »Freundschaft«, »Fami-
lie«, »Vorbild« sowie die aus den jeweiligen Rollensets resul-
tierenden Rahmen. Letztere sind jedoch nur in Abhéangigkeit
vom Thema hinsichtlich ihrer Relevanz zu bewerten.

Sympathierahmen

Typ | Relevanz Dimension | Anker Bedingung

1 Schwéche, emotional, Personen, Erkennen,
Schwéchung, Wollen Rollen, Integrieren,
Né&he, Rollensets, Ahnlichkeit,
Sensibilitat, Marken, Attraktivitat
Wert = Beziehung Dritte

5.4.4 Typ 2: Der Profirahmen

Relevanz

Dimension

Framework.fm

Der Vertrauensrahmen Typ 2 ist immer dann wichtig, wenn
das Ereignis ein Verhalten erfordert, zu welchem das Subjekt
praktisch und theoretisch nicht in der Lage ist. Dieses kann
durch fehlende Mittel und Kompetenzen begriindet sein. Zu
den fehlenden Mitteln gehtren materielle, ideelle, soziale
oder emotionale Aspekte. Zu den ideellen zéhlen Informatio-
nen und Wissen. Beispiele fur soziale Aspekte sind der
Zugang zu Positionen und sozialen Gruppen, wéhrend
Selbstsicherheit emotional begriindet ist.

Die sich daraus ergebende Konstellation ist eine - materielle,
ideelle, soziale, emotionale - Abhéangigkeit des Subjekts vom
Gegenuber. Erwinscht und erhofft wird in diesen Fallen,
dass das Gegenuber in der Lage ist, sich gemaf des Wohler-
gehens des Subjekts zu verhalten. Vertrauen ist dann die
Zuversicht auf ein im Sinne des Subjekts gutes Handeln des
Objekts ausgehend davon, dass dem Gegeniiber das ent-
sprechende Verhalten zugetraut wird. Der Wert der Vertrau-
ensbeziehung resultiert aus dem Wert, welche die Handlung
des Gegenibers fur den Menschen hat.

Im Mittelpunkt steht demnach das Kénnen des Gegentibers,
seine Fertigkeiten und sein Wissen, die Leistungsfahigkeit

und Ausdauer sowie die zur Verfiigung stehenden Mittel. Es
wird die kognitive Dimension von Vertrauen adressiert. Diese
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Bedingung

Beispiele
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ist jedoch emotional eingefarbt, da einem sympathischen
Gegeniber eher Kompetenz zugeschrieben wird als einem
unsympathischen.

FUr die Verankerung des Profirahmens ist das dul3ere Erschei-
nungsbild wichtig. Der Ort, die Ausstattung sowie die Rollen
sollten Professionalitat, Expertentum und Macht ausdriicken.
Dieses geschieht Uber in der Gesellschaft gangige Symbole
wie Zertifikate, spezielle Gerate und Maschinen sowie die
Verwendung von Fachbegriffen und Titeln. Bei Organisatio-
nen und Unternehmen ist die GréR3e - Umsatz, Marktanteil,
Mitarbeiterzahl, Geb&ude, Internationalitat - wesentlich.

Ein weiterer Anker fuir den Profirahmen kénnen Fahigkeits-
nachweise durch Referenzen und Tradition sein. Diese sind
besonders Uiberzeugend, da sie im Gegensatz zum Erschei-
nungsbild weniger manipulierbar und nicht k&uflich sind. Sie
dienen weiterhin als praktischer Nachweis des theoretisch
Mdoglichen. Fur jeden Gegenstandsbereich und Ereignistyp
kénnen Expertenrollen benannt werden, welche von Perso-
nen, Organisationen oder Institutionen ausgefullt werden. In
zunehmendem Maf Gbernehmen Marken diese Funktion.

Bedingung fur die Verwendung des Profirahmens ist das
Erkennen der typischen Zeichen des Konnens. Diese Zeichen
konnen auf inre Ubereinstimmung mit Gegenstandsbereich
und gewlnschtem Verhalten tberprift werden. Hinsichtlich
der Rolle sind Intra- und Interrollenkonflikte zu vermeiden,
da diese unter Umstanden dazu fuhren, dass an der Echtheit
des Erscheinungsbildes gezweifelt wird. Neben dem Nach-
weis der Befahigung ist eine praktische Bestatigung dersel-
ben erforderlich. Diese kann aus der direkten Erfahrung des
Subjekts mit dem Gegenuber resultieren. Die Empfehlung
durch andere dient ebenfalls als Bestatigung des tatsachli-
chen Konnens. Bei den anderen kann es sich um konkrete
Personen (Dritte) handeln, deren Aufgabe in der Uberprii-
fung der Fahigkeiten besteht und deren Aussagen als rele-
vant erachtet werden.

Beispiele fur Profirahmen sind bezogen auf einen Gegen-
standsbereich die dort anerkannten Berufe. Damit diese rele-
vant sind, sollte die formale Befahigung durch Verkntpfung
mit der Historie oder Dritten gegeben sein. Beispiele sind
»Kinderarzt, von Nachbarin empfohlen«, »Agentur mit Aus-
zeichnungen, »Hotel im Michelin gelistet«.
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Tabelle 8 Profirahmen
Typ | Relevanz Dimension Anker Bedingung
2 | Mangel, kognitiv, Rolle, Erkennen,
Abhéngigkeit, Kénnen Rollenset, Kalkulieren,
Wert = Verhalten Ausstattung, Integrieren
des Gegenlbers Dritte

5.4.5 Typ 3: Der Pflichtenrahmen

Relevanz Pflichtenrahmen werden bengtigt, wenn das Subjekt bei
einem Ereignis Verantwortung und Kontrolle tiber die Aus-
oder Weiterfuhrung des eigenen Handelns abgeben muss.
Das Subjekt bezieht das Gegeniber in die Ablaufe und Ver-
haltensfolgen mit ein. Motiviert und bedingt ist dieses Ver-
halten dadurch, dass das Subjekt Teil einer arbeitsteiligen
Gesellschaft ist sowie durch Grinde der Praktikabilitat. Im
Gegensatz zur Vertraulichkeit ist das Subjekt jedoch nicht
oder nur marginal emotional bertuhrt.

Der Wert der Vertrauensbeziehung resultiert aus dem Wert,
welche das eigene Handeln sowie die Gegenstande des Han-
delns flr das Subjekt haben.

Vertrauen ist in diesem Fall die Zuversicht, dass das Gegenu-
ber verantwortungsvoll und zuverlassig agiert. Es sollte sich
verpflichtet fihlen und ebenso ernsthaft an einer Aus- und
Weiterfihrung des Handelns interessiert sein, wie das Sub-
jekt.

Dimension Beim Pflichtenrahmen werden die normativen Dimension
von Vertrauen und das Sollen fokussiert. Wahrend bei Wol-
len und Kénnen die dem Gegeniiber immanenten Aspekte
betrachtet wurden, steht beim Sollen die Positionierung des
Objekts gegeniiber dul3eren - von anderen definierten und
auferlegten - Aspekten im Vordergrund. So ist danach zu fra-
gen, welche Bedeutung gesellschaftliche Normen und
Regeln fur das Gegentiber haben und ob es sich dabei um
dieselben Normen handelt, wie fur das Subjekt auch.

Anker Der Pflichtenrahmen umfasst Elemente, welche dazu fihren,
dass das Subjekt von einer Verpflichtung und Verbindlichkeit
des Gegeniibers ausgeht. Er wird an Aspekten verankert,
welche eine Ubereinstimmung des Gegentibers mit ebenfalls
fur das Subjekt verbindlichen Regeln signalisieren. Dazu
gehdren kirchliche Gebote, rechtliche Grundséatze, Konventi-
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onen und Verhaltenskodizes sowie Tugenden®®. Quellen fiir
diese Regeln sind soziale Gebilde wie Rollen und Rollensets,
Gruppen, Organisationen, Unternehmen, Verbande, Vereine
und Institutionen (Schule, Kirche und Staat) in abhangig vom
Gegenstandsbereich. Auf die Gebundenheit und Uberein-
stimmung kann durch das Gegenuber explizit hingewiesen
werden. Glaubwirdiger ist jedoch ein entsprechendes Ver-
halten in der Vergangenheit sowie die Reputation bei den fir
das Subjekt relevanten Bezugspersonen.

Um einen Pflichtenrahmen anwenden zu kénnen, sollten die
genannten Anker erkennbar sein. Es sind Informationen Uber
die fur das Gegeniber verbindlichen Normen und Regeln
erforderlich. Die kulturellen und sozialen Hintergriinde von
Subjekt und Objekt sollten sich entsprechen und integriert
sein. Die Verpflichtung des Gegeniibers ist im Idealfall durch
vergangenes Verhalten oder Reputation zu bestétigen.
Quelle der Informationen sollten wie beim Profirahmen auch
relevante Dritte sein.

Beispiele fur den Pflichtenrahmen sind »Gutesiegel«, »Tradi-
tionshaus«, »Partnerschaft«, »Marktfhrer«.

Pflichtenrahmen

Typ | Relevanz Dimension | Anker Bedingung
3 Teilung, normativ, Rollensets, Erkennen,
Abgabe, Sollen Dritte, Integrieren,
Kooperation, Vorgénger, Fortfuhren
Wert = Wert des Nachfolger
eigenen Handelng

5.4.6 Typ 4: Der Erfahrungsrahmen

Relevanz

152

Der Erfahrungsrahmen basiert im Gegensatz zu den zuvor
beschriebenen Rahmen primér auf individuellen Aspekten,
insbesondere der Historie des Subjekts und den von diesem
gemachten Erfahrungen. Seine Bedeutung liegt darin
begriindet, dass er andere Rahmen stabilisieren kann.

45 Vgl. zu Tugenden und der Bedeutung derselben fir die Wirtschaft Baurmann
[Baur96].
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Die aus dem Erfahrungsrahmen resultierende Vertrautheit*®
stltzt das Subjekt und festigt die anderen Rahmen.

Dimension Der Erfahrungsrahmen adressiert individuelle Aspekte des
Menschen. Erfahrungen sind dabei eine Kombination aus
Emotionen und Kognitionen.

Anker Der Erfahrungsrahmen basiert auf einer Menge von Erfah-
rungen mit gleichen oder dem Typ nach &hnlichen Ereignis-
sen. Eine Quelle von Erfahrungen sind selbst erlebte Ereig-
nisse. Ein Mensch hat ein gleiches oder dem Typ nach
ahnliches Ereignis bereits schon einmal oder mehrmals erlebt
und im Weberschen Sinn gehandelt. Von Routine kann
gesprochen werden, wenn der Mensch sich sicher im
Umgang mit dem Ereignis fihlt und meint, das entspre-
chende Handeln zu beherrschen.

Ein Mensch muss jedoch nicht alles selbst erleben, um zu
einer Beurteilung zu kommen, was ein Ereignis bedeutet.
Viele der Vorstellungen resultieren aus Beobachtung. Auf
diese Weise gelangt der Mensch zu einer eigenen Vorstel-
lung und kann sich im Bedarfsfall entsprechend verhalten.
Erfahrungen ergeben sich durch die Beobachtung anderer
Menschen, durch Berichte sowie durch Medien vermittelte
Ereignisse. Eine Bewertung der Relevanz dieser vermittelten
Erfahrungen sollte in Abhangigkeit von der Beziehung zwi-
schen dem Menschen und den Quellen sowie der verstriche-
nen Zeit geschehen. So macht es einen Unterschied, ob eine
nahestehende Person Uber ein Ereignis berichtet hat, oder ob
es eine unbekannte oder sogar zweifelhafte Person war.
Allerdings sollte bertcksichtigt werden, dass mit der Zeit die
Erinnerung an die Quelle verblasst. Der sogenannte Schlafer-
Effekt fuhrt dazu, dass die Quelle einer Nachricht mit dem
Verstreichen von Zeit vergessen wird [HovI54].

Nicht das gesamte Ereignis muss vertraut sein, sondern die
Vertrautheit mit einem zentralen Element scheint ausrei-
chend zu sein, damit ein Ereignis vertraut erscheint. Die mit
diesem Element verbundene Vertrautheit Ubertragt sich auf

46 Interessanterweise sind die Begriffe der Vertrautheit und m. E. der Erfahrung
zumeist positiv besetzt. Ein Grund dafiir ist wohl, dass Vertrautheit Wiederho-
lungen einschlief3t und implizit davon ausgegangen wird, dass Menschen alles
tun werden, um eine Wiederholung schlechter Ereignisse zu verhindern. Theo-
retisch kénnen Menschen durchaus mit schlechten Ereignissen vertraut sein.
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das ganze Ereignis. Vertraute Merkmale kénnen der Ort ein-
schlieBlich der Ausstattung oder das konkrete Gegenliber
sein. Die Vertrautheit mit diesen Elementen kann vermutlich
die Unvertrautheit mit anderen Elementen bis zu einem
gewissen Mal3 Uberbriicken, indem die Vertrautheit von
einem auf das andere Element Ubertragen wird.

Zusammenfassend setzt die Entwicklung und Anwendung
eines Erfahrungsrahmens zunéchst voraus, dass die fur die
Rahmung notwendigen Vorgange mdaglich sind. Zentral ist
dabei das umfassende Erkennen des Ereignisses und somit
die Gewinnung relevanter Informationen Utber die fUr einen
Rahmen signifikanten Merkmale. Das Subjekt ist Beobachter
und Informationssuchender. Die in Abschnitt 5.3.1 formu-
lierten Anforderungen beziiglich Echtheit, Verfligbarkeit und
Verstandlichkeit von Informationen sollten mit der Auspréa-
gung »jak, »leicht«, »sehr« erflllt sein.

Im Mittelpunkt steht jedoch der Vergleich zwischen Ereignis
und den Erfahrungen sowie das Feststellen von Ahnlichkei-
ten. Es durfen somit nur marginale Abweichungen gegeben
sein. Ein Ereignis beziehungsweise die Darstellung und Pra-
sentation desselben sollte dementsprechend gestaltet sein.

Die Mehrzahl der Erfahrungsranmen kann wahrscheinlich
nur in Abhangigkeit vom Subjekt bestimmt werden. Es ist
anzunehmen, dass Rahmen wie »Heimatstadt«, »Zuhause,
»Hausarzt« dazugehdren.

Erfahrungsrahmen

Typ | Relevanz Dimension Anker Bedingung

4 immer individuell, Ort, Erkennen,
emotional, Ausstattung, Kalkulieren,
kognitiv, Vorgénger, Fortfiihren,
temporal Dritte Ahnlichkeit

5.4.7 Zusammenfassende Betrachtung

154

Die Unterscheidung zwischen den Vertrauensrahmen ermog-
licht eine genauere Betrachtung und Beschreibung einzelner
Aspekte, die bei Rahmung und Ausgestaltung des Ereignis-
ses bertcksichtigt werden sollten (vgl. Tabelle 11).

Framework.fm




Das Rahmenmodell

Weiterhin hat die Beschreibung deutlich gemacht, dass
einige Elemente sozialer Ereignisse scheinbar von zentraler
Bedeutung sind. So sind Rollen, Rollensets und Dritte
Aspekte, welche die Relevanz formaler Sachlagen fir den
Menschen begrinden. Der Hinweis - die Information - daru-
ber, dass eine Verbindung zwischen dem Ereignis und ande-
ren Menschen oder sozialen Gebilden, welche dem Subjekt
als Orientierung und Bezugspunkt dienen, besteht, ermég-
licht dem Menschen scheinbar den sicheren Umgang mit die-
sem Ereignis.

Grundlage fur die Mehrzahl der Verankerungen ist der Riick-
griff auf kulturelle und soziale Muster. Dieses gilt insbeson-
dere fir die in einem Gegenstandsbereich etablierten Rollen.
Neben konkreten Menschen dienen soziale Gebilde wie Mar-
ken und Institutionen als Vertrauensanker. Sie ermdglichen
auf Grund ihrer Fokussierung auf einzelne Aspekte und die
dementsprechende Vereinfachung eine Klarheit und Deut-
lichkeit, die fir ein miheloses Erkennen erforderlich ist.

Tabelle 11 Typen der Vertrauensrahmen
Typ Relevanz Dimension | Anker Bedingung
0 immer, sozial, Thema, Erkennen,
Minimal- Neuartigkeit, orientierend, | Ort, Echtheit,
rahmen Verénderung subjektiver | Rolle Plausibilitat,
Sinn Ahnlichkeit
1 Schwaéche, emotional, | Personen, Erkennen,
Sympathie- | Schwéachung, Wollen Rollen, Integrieren,
rahmen Nahe, Rollensets, Ahnlichkeit,
Sensibilitat, Marken, Attraktivitat
Wert = Beziehung Dritte
2 Mangel, kognitiv, Rolle, Erkennen,
Profi- Abhéngigkeit, Kénnen Rollenset, Kalkulieren,
rahmen Wert = Verhalten Ausstattung, Integrieren
des Gegenlbers Dritte
3 Teilung, normativ, Rollensets, Erkennen,
Plichten- Abgabe, Sollen Dritte, Integrieren,
rahmen Kooperation, Vorgénger, Fortflihren
Wert = Wert des Nachfolger
eigenen Handelns
4 immer individuell, | Ort, Erkennen,
Erfahrungs- emotional, | Ausstattung, Kalkulieren,
rahmen kognitiv, Vorgénger, Fortfiihren,
temporal Dritte Ahnlichkeit

Profi- und Pflichtenrahmen kdnnen relativ unabhéngig vom
Individuum benannt werden. Begriindet liegt dieses in der
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Verankerung des Rahmens an sozial etablierten Merkmalen.
Die Benennung von Minimal-, Sympathie- und Erfahrungs-
rahmen basiert hingegen verstarkt auf individuellen Aspek-
ten. Bevor die Mdglichkeiten einer Zusammenfiihrung von
Rahmen und Digitalen Begleitern in Kapitel 6 erértert wer-
den, folgt eine Betrachtung der Ergebnisse dieses Kapitels.

Fundstticke und Fragen

In diesem Kapitel wurden soziale Ereignisse ausgehend von
soziologischen Theorien beschrieben. Die wichtigsten Ein-
flussgroRen, welche die Beziehung zwischen Mensch und
Gegeniber beeinflussen, wurden dargestellt. Dazu gehdren
Normen, Werte, Mittel, Rollen sowie Ziele, Emotionen und
Kognitionen. Diese verweisen auf die drei Aspekte des Wol-
lens, Konnens und Sollens, welche in ihrer Gesamtheit wich-
tig fir den Umgang des Menschen mit einem sozialen Ereig-
nis sind.

Es konnte dann ausgehend von Max Weber dargestellt wer-
den, wie Menschen mittels deutenden Verstehens in der
Lage sind, sinnhaft zu handeln. Webers »Modell« des Men-
schen als ein verstehendes, sich orientierendes und damit auf
Informationen und Kommunikation angewiesenes Wesen
scheint ein fur Digitale Begleiter und die Informationslogistik
gut geeignetes Bild des Menschen zu sein.

Um einen Ereignisbezug herzustellen und die Frage zu beant-
worten, wie Menschen in einer konkreten Situation zu einem
bestimmten Verhalten gelangen, wurden die Konzepte des
Rahmens und der Rahmung ausgehend von Erving Goffman
entwickelt.

Demnach verfiigen Menschen Uber eine gewisse Anzahl von
Rahmen. Diese werden auf ein Ereignis angewendet, das
Ereignis wird gerahmt. Normalerweise bewegen Menschen
sich in einer ihnen mehr oder weniger bekannten Umwelt.
Sie nehmen diese mit allen Sinnen wahr. Signale, wie etwa
Ortswechsel oder das Erscheinen von signifikanten Personen
(Rollentragern), markieren Beginn und Ende von Rahmen.
Menschen beobachten sich gegenseitig und schlielen dar-
aus, wie andere ein Ereignis gerahmt haben. Bei Unsicherhei-
ten kénnen diese geduBert und durch Nachfragen geklart
werden.
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Es sind also gewisse Vorgange - zusammenfassend die Rah-
mung - erforderlich, damit ein Mensch mit einem sozialen
Ereignis umgehen kann. Die Rahmung kann in die vier Kom-
ponenten Erkennen, Kalkulieren, Integrieren und Fortflihren
unterteilt werden. FUr jede der Komponenten kénnen Anfor-
derungen formuliert und Uberlegungen dazu angestellt wer-
den, wie ein Ereignis ausgestaltet sein sollte, damit eine
»gute« Rahmung moglich ist.

Im Anschluss an diese Ausfiihrungen wurde auf den Zusam-
menhang zwischen Rahmen und Vertrauen eingegangen. Es
wurden einige Parallelen festgestellt. So konnte gezeigt wer-
den, wie Rahmen auf soziales Handeln im Sinne Webers und
auf das damit verbundene Gefiuihl wirken. Ebenfalls konnte
veranschaulicht werden, wie Rahmen auf sich selbst zurtick-
wirken. Rahmen erméglichen nicht nur Handeln, sie beein-
flussen auch die Form der Handelns und reduzieren die Not-
wendigkeit absichernder Aktivitaten.

Rahmen sind somit einerseits Ausdruck praktischer Erfahrun-
gen, welche Menschen in ihrer Entwicklung gesammelt
haben. Rahmen sind andererseits Antizipation, verstanden
als aktiv - emotional und kognitiv - gestaltete Modelle
zukinftiger Entwicklungen, welche tber eine blof3e Wieder-
holung des Vergangenen hinausgehen.

Es kann angenommen werden, dass die Bedingungen einer
guten Rahmung auch fur die Vertrauensbildung wichtig sind.
Die Formulierung scheinbar wichtiger Vorgange erfolgte
dabei bereits im Hinblick auf Digitale Begleiter, indem Infor-
mations- und Kommunikationsprozesse in den Mittelpunkt
der Betrachtungen gestellt wurden.

Ebenfalls konnte beschrieben werden, welche Aspekte der
Ausgestaltung eines Ereignisses die Wahrscheinlichkeit eines
Vertrauensrahmens und damit die Wahrscheinlichkeit von
Vertrauen erhéhen. Dartiber hinaus scheint je nach Ereignis
der eine oder andere Vertrauensrahmen erforderlich zu sein.

Die Beschreibung der Vertrauensrahmen-Typen sollte es
ermaoglichen, einerseits erkennen zu kdnnen, wann welcher
Rahmen bendtigt wird, sowie andererseits Empfehlungen fur
die Ausgestaltung von Ereignissen hinsichtlich der als Ver-
trauensanker dienenden Merkmale zu treffen.
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Im né&chsten Kapitel soll diskutiert werden, ob und wie Rah-
men sowie die fur die Rahmung erforderlichen Vorgange mit
Digitalen Begleitern zusammengefiihrt werden kdnnen. Es
soll versucht werden, Aquivalente fiir die Merkmale (Entita-
ten) von Rahmen sowie fur die Vorgange des Erkennens, des
Kalkulierens, des Integrierens und des Fortfiihrens zu benen-
nen. Hinsichtlich der Vertrauensrahmen ist danach zu fragen,
wie diese durch Digitale Begleiter abgebildet werden kén-
nen.
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6 Rahmen und Digitale Begleiter

In diesem Kapitel wird untersucht, wie Rahmen und Digitale
Begleiter zusammengefihrt werden kénnen. Das ange-
strebte Ziel ist die Ubertragung des Rahmenmodells oder ein-
zelner Komponenten desselben auf Digitale Begleiter als
Grundlage fur den geplanten Umgang mit Vertrauen bei der
Konzeption, Gestaltung und Einfiihrung Digitaler Begleiter.

Der Aufbau des Kapitels ist wie folgt: In Abschnitt 6.1 wer-
den Uberlegungen dazu angestellt, welche Beriihrungs-
punkte zwischen Rahmen und Digitalen Begleitern bestehen.
Es wird erortert, welche Ansatzpunkte sich zur Zusammen-
fihrung von Digitalen Begleitern und Rahmen bieten.

So scheint ein bestimmtes Vorgehen in Form eines Aufgrei-
fens bestehender sozialer Strukturen empfehlenswert zu
sein. Es sollte versucht werden, Digitale Begleiter in vorhan-
dene Rahmen einzubetten, um den zumeist inhaltsleeren
Begriff des Digitalen Begleiters metaphorisch zu fillen sowie
durch eine geschickte Auswahl von Rahmen positiv zu beset-
zen. Dieses wird in Abschnitt 6.2 diskutiert.

In Abschnitt 6.3 soll hingegen betrachtet werden, welche
zusatzlichen Informationen dem Anwender zur Verfiigung
gestellt werden sollten, damit dieser den Rahmen einer Infor-
mation oder eines Dienstes erkennen kann. Ergdnzend wird
auf gestalterische Mdglichkeiten eingegangen. Ausgangs-
punkt ist hier die Uberlegung, wie Rahmen durch Digitale
Begleiter abgebildet werden kénnen.

Funktionale Erweiterungen in Form spezieller Dienste, die
durch den Digitalen Begleiter angeboten werden, sollen in
Abschnitt 6.4 vorgestellt werden. Es scheint mdglich zu sein,
diese Dienste ausgehend von Rahmungsvorgangen zu entwi-
ckeln. So soll versucht werden, die im Alltag stattfindenden
Vorgéange des Erkennens, Kalkulierens, Integrierens und Fort-
fhrens in technologische Funktionalitdten zu tGberfihren.

Das Kapitel schliet mit einer Zusammenfassung und Diskus-
sion der Ergebnisse in Abschnitt 6.5.
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6.1 Maogliche Beruhrungspunkte

Im vorherigen Kapitel wurde ausgefuihrt, dass soziale Ereig-
nisse Ublicherweise in einem oder mehreren Rahmen stattfin-
den oder durch den Menschen in diese gesetzt werden. Rah-
men ermoglichen eine Orientierung, geben dem Menschen
Sicherheit und schaffen eine mehrdimensionale Verbunden-
heit. Es stehen unterschiedliche Rahmen fir den Umgang mit
sozialen Ereignissen zur Verfligung. Diese werden in Abhan-
gigkeit von der Ausgestaltung des Ereignisses eingesetzt und
machen Vertrauen in unterschiedlichen Auspragungen wahr-
scheinlich.

Bezogen auf Digitale Begleiter sind die folgenden Beriih-
rungspunkte mit Rahmen denkbar:

« Digitale Begleiter in Rahmen:
Der Digitale Begleiter an sich - seine Verwendung und
Nutzung - sollte gerahmt werden. Das soziale Ereignis
»Benutzung Digitaler Begleiter« sollte in seiner Gesamt-
heit durch einen oder mehrere Rahmen erfasst werden
kodnnen respektive sollte der Digitale Begleiter in vorhan-
dene Rahmen eingebettet werden.

« Rahmen in Digitale Begleiter:
Die »auf« Digitalen Begleitern stattfindenden und durch
Digitale Begleiter vermittelten Ereignisse wie die Zustel-
lung von Informationen, Benachrichtigungen und Erinne-
rungen, sollten gerahmt werden. Dazu mussten unter-
schiedliche Rahmen in Digitale Begleiter integriert
werden.

e Abstimmung der Rahmen:
Der Rahmen, in dem sich der Anwender befindet, und der
Rahmen des durch den Digitalen Begleiter vermittelten
Ereignisses sollten aufeinander abgestimmt werden.

Es sollen nachfolgend nur die ersten beiden Punkte - Digitale
Begleiter in Rahmen und Rahmen in Digitale Begleiter - ertr-
tert und Losungsvorschlage gemacht werden. Der dritte
Punkt wird nur am Rande gestreift. Die Frage ist demnach,
wie Digitale Begleiter in Rahmen und Rahmen in Digitale
Begleiter integriert werden kénnen.

Um Antworten darauf zu finden, ist eine Betrachtung Digita-
ler Begleiter aus unterschiedlichen Blickwinkeln hilfreich.
Neben dem Gesamtkonstrukt kdnnen die Inhalte des Digita-
len Begleiters sowie die Funktionalitaten desselben betrach-
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Tabelle 12
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tet werden. Es kann ergénzend Uberlegt werden, dass Rah-
men durch die acht Merkmale Thema, Ort, Ausstattung,
Zeiten, Rollenset, Dritte, Grenzzeichen sowie Vorganger /
Nachfolger beschrieben werden und bei der Rahmung die
vier Vorgange des Erkennens, Kalkulierens, Integrierens und
Fortfiihrens bertcksichtigt werden sollten.

Aus der Zusammenfiihrung der genannten Aspekte mit den

maoglichen Herangehensweisen lasst sich eine Lésungsmatrix
konstruieren (vgl. Tabelle 12 ).

Lésungsmatrix

Gesamtheit Inhalte Funktionen

Thema
Ort

Ausstattung

Zeiten

Rollenset
Dritte
Grenzzeichen

Vorgénger / Nachfolger

Erkennen

Kalkulieren

Integrieren

Fortfihren

Eine komplette Abdeckung der Matrix wirde den Umfang
dieser Arbeit Uberschreiten. Auf Grund der beschriebenen
Zusammenhénge zwischen den einzelnen Merkmalen
scheint es dartber hinaus zunachst ausreichend zu sein, zen-
trale Merkmale wie Thema, Ort und Zeiten zu fokussieren. Es
werden in den folgenden Abschnitten solche Lésungen
beschrieben, die nach heutigem Kenntnisstand empfehlens-
wert erscheinen und sich in den bisherigen Projekten sowie
in Expertengespr&iohen1 als erfolgsversprechend erwiesen
haben.

1 Eine Ubersicht der Expertengespriche und Workshops findet sich im Anhang
(vgl. Seite 269). Ein Projekt wird im nachsten Kapitel vorgestellt.
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6.2 Etablierung Digitaler Begleiter ausgehend von Rahmen

In diesem Abschnitt wird das Gesamtkonstrukt Digitaler
Begleiter betrachtet. Es wird Uberlegt, wie dieses schwer
fassbare und komplexe Phanomen in Einklang mit vorhande-
nen - dem Anwender bekannten - Rahmen gebracht werden
kann, beziehungsweise welche positiv besetzten Rahmen
oder sogar Vertrauensrahmen geeignet erscheinen, um Digi-
tale Begleiter in diese einzubetten.

Die Herausforderung ist es, Rahmen zu finden, die aus dem
abstrakten Gebilde etwas Greifbares machen, um Digitale
Begleiter so zu gestalten, dass sie weder aus dem Rahmen
fallen, noch dass sie ihn sprengen.

6.2.1 Produkt und Anbieter

Der »Verkauf« Digitaler Begleiter ist nicht trivial. Markt,
Offentlichkeit und Anwender kénnen mit dem Begriff Digi-
tale Begleiter zumeist nur wenig verbinden. Eine Betrachtung
Digitaler Begleiter als Produkt aus Sicht potenzieller Anwen-
der wirft die folgenden Fragen auf:

e Was wird mir da angeboten?

* Wer bietet mir das an?

 Wozu dient das Produkt?

 Wann soll ich das Produkt einsetzen?

Ein Betrachtung der Digitalen Begleiter zeigt eine unge-
wohnlich hohe Komplexitat (vgl. Bild 13). Der Digitale Beglei-
ter umfasst Technologien und Dienstleistungen. Bei den
Technologien ist zu beachten, dass ein Grofteil derselben
dem Anwender verborgen bleibt und tatsachlich unsichtbar
(drahtlose Netzwerke) ist. Das Endgerét ist zumeist das einzig
sichtbare Element des komplexen Systems. Erschwerend
kommt hinzu, dass der Digitale Begleiter eine Zusammenar-
beit mehrerer Partner erforderlich macht, die zentrale Bau-
steine liefern und ohne die der Betrieb nicht realisierbar ist.
Im Minimalfall sind ein Plattformbetreiber und ein Betreiber
des Netzwerks, ein Hardwareproduzent und der oder die
Anbieter der Dienstleistungen und Contentlieferanten (Infor-
mationen) beteiligt.
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Bild 13 Produkt Digitaler Begleiter (vereinfacht)

||

Digitaler Begleiter

Wireless LAN / UMTS
SMS/ Internet etc.

[T1

Betreiber B

e

Dienstleistungsanbieter

Plattform
[Tl

Betreiber A

Kompetenzzentrum

Thema
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Die Wahrscheinlichkeit, dass ein alleiniger Anbieter glaub-
haft Kompetenzen in allen Bereichen vermittelt, ist sehr
gering. Die Abdeckung durch einen einzelnen Profirahmen
scheint nicht realistisch zu sein. Vielversprechend ist hinge-
gen die Zusammenfihrung mehrerer Profirahmen. Das heil3t,
dass eine Gesellschaft oder ein Kompetenzzentrum fur Digi-
tale Begleiter gegriindet werden sollte. Jeder der daran
beteiligten Partner deckt einen Teil des flr die Realisierung
der Digitalen Begleiter erforderlichen Kompetenzbereichs ab.
Dazu gehort neben dem technologischen Bereich hinsichtlich
Hardware, Software, Datentransfer, Security und ePayment
ebenfalls wirtschaftliche Kompetenz, um eine professionelle
Abwicklung geschéftlicher Aspekte zu garantieren.

Eine entscheidende Frage ist dann, »wo« der Digitale Beglei-
ter eingesetzt werden soll. Bei der Beschreibung der Rah-
menmerkmale wurde deutlich, dass das Thema eine hohe
Bedeutung hat. Es empfiehlt sich also die Konzeption Digita-
ler Begleiter fur einzelne Anwendungsbereiche. Die Gesell-
schaft ist entsprechend um Partner zu erganzen oder es sind
Konsortien fiir unterschiedliche Domanen, wie Gesundheit,
Sport, Kultur oder Journalismus, zu grinden. Die Anwen-
dungsbereiche kénnen anschliefend durch Hinzunahme ein-
zelner Experten hin zu einer Planung konkreter Digitaler
Begleiter vertieft werden, wie zum Beispiel dem Diabetiker-,
dem Lebensmittelallergiker-, dem Schwangerschafts- und
dem Senioren-Begleiter im Anwendungsbereich Gesundheit.
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Tabelle 13

Die Partner sollten grundsétzlich Gber ein hohes Maf an
Glaubwiurdigkeit und Kompetenz verfligen. Es sollten Pro-
firahmen deutlich erkennbar sein. Weitere Kriterien fur die
Auswahl der Partner sind die Innovationsfreudigkeit, der bis-
herige Einsatz von Informations- und Kommunikationssyste-
men, das Image und die Marktstarke. Zu Uberprifen ist wei-
terhin die bisherige Positionierung innerhalb relevanter
Diskussionen, wie die Reform des Gesundheitswesens im
medizinischen Bereich, um mogliche Intrarollenkonflikte zu

erkennen (vgl. Abschnitt 5.4.4).

Die genannten Punkte kdnnen in einem Kriterienkatalog
zusammengefasst werden (vgl. Tabelle 13). Dieser wurde
ausgehend von den in Abschnitt 4.3 und Abschnitt 4.2 erar-
beiteten wirtschaftswissenschaftlichen und psychologischen
Erkenntnissen entwickelt.

Kriterienkatalog

sehr hoch

hoch

mittel

gering

sehr gering

Glaubwirdigkeit

Kernkompetenz

Sachkompetenz

Kundennéhe

Innovationsfreudigkeit

Handlungsfahigkeit

Engagement

luK-Einsatz

Image

Marktstarke

Positionierung

Es erscheint hilfreich zu sein, nach in einem Anwendungsbe-
reich bereits erfolgreichen Unternehmen zu suchen, die das
Ansehen der adressierten Zielgruppe genielRen. Vielverspre-
chend ist die Etablierung der Digitalen Begleiter ausgehend
von bereits etablierten Marken und traditionsreichen Unter-
nehmen. Beispiele dafir sind Reiseunternehmen - wie zum
Beispiel LTU oder Lufthansa - flr den Touristen-Begleiter
sowie Krankenkassen und Kliniken fir den Neuerkrankungs-
oder Schwangerschafts-Begleiter. Im Umfeld grolier Sporter-
eignisse konnen Vereine als Anbieter auftreten. Weitere Bei-
spiele sind Ful3ballclubs, Verbénde sowie die nationalen und
internationalen Komitees oder Sportartikelproduzenten.
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Fokussierung Bei der Auflendarstellung und Marktansprache sollte Folgen-
des beachtet werden: Wegen der beschriebenen Komplexitat
des Produkts Digitaler Begleiter sowie der Heterogenitat des
Konsortiums ist die Rahmung der Gesamtheit fur den
Anwender nicht trivial. Der Anwender steht erstens vor der
Aufgabe, jeden einzelnen Partner zu rahmen. Die Partnerrah-
men mussen zweitens mit dem Anwendungsbereich und
drittens mit allen anderen Partnerrahmen in Einklang
gebracht werden. Selbst wenn es sich wie beschrieben um
Profirahmen handelt, droht eine Uberforderung.

Diese Probleme kénnten dadurch umgangen werden, dass
nicht das ganze Konsortium die Ansprache formuliert, son-
dern einer der Partner fokussiert wird und die anderen in den
Hintergrund treten. Es hat sich gezeigt, dass der Partner mit
dem Doménenwissen - wie zum Beispiel eine Krankenkasse,
eine Fluggesellschaft, ein Sportverein - besonders glaubwir-

dig ist.
Personliche Die Ansprache der Anwender sollte persdnlich sein. Aus-
Ansprache gangspunkt dafir kénnen bereits bestehende Kundenbezie-

hungen sein. Es sollten solche Beziehungen herausgegriffen
werden, die Uber die normale Anbieter-Kundenbeziehung
hinausgehen. Beispiele dafir sind VIPs, Stammkunden, gela-
dene Gaste oder Clubmitglieder. Diesen Kunden kann der
Digitale Begleiter als neuer, besonderer Service angeboten
werden. Unterstitzt werden kann die durch die persdnliche
Ansprache avisierte Emotionalitat, indem Sympathietrager
als Fursprecher fur das Projekt gewonnen werden. Diese sind
anscheinend dann besonders glaubwiirdig, wenn sie einen
Bezug zum Anwendungsbereich haben. Beispiele dafir sind
bekannte Sportler oder Trainer, die Bundesgesundheitsminis-
terin oder ein angesehener Mitarbeiter innerhalb eines
Unternehmens. Bei diesen fallen Profirahmen und Sympa-
thierahmen zusammen.

»Mein Begleiter« Ein nachster Aspekt hinsichtlich der Etablierung des Digitalen
Begleiters als begreifbare und emotional besetzte Einheit ist
das Endgerat. Das urspriingliche Konzept der Digitalen
Begleiter betont die Multimodalitat. Demnach soll die Inter-
aktion zwischen Anwender und System Uber unterschiedli-
che Endgeréte (PC, Kioskterminal, PDA, Handy etc.) mdglich
sein, wobei die Darstellung jeweils automatisch fr das
jeweilige Endgerat optimiert wird. Aus- und Eingabe kdnnen
somit Uber unterschiedliche Gerate und Medien erfolgen.
Beispielsweise kann ein Museumsbesucher in der Eingangs-
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halle zunachst ein Kioskterminal nutzen. Wéahrend des Rund-
gangs durch das Museum nutzt er einen PDA. Die wahrend
des Besuchs bestellten weiterfilhrenden Informationen erhalt
er per E-Mail auf seinen privaten PC. Der Museumskatalog
folgt per Postversand.

Das Konzept der Multimodalitéat und Gerateunabhangigkeit
scheint der im Alltag Ublichen Medienstabilitdt und Homoge-
nitat zu widersprechen. Wechselnde Endgerate sind mit
einem Gegenuber vergleichbar, das standig sein Erschei-
nungsbild dndert und von einem Rahmen in den nachsten
wechselt. Es erscheint deswegen empfehlenswert zu sein,
dem Anwender zunéchst ein festes Endgerat - »seinen
Begleiter« - zuzuordnen. Uber dieses sollten zentrale Funkti-
onen kontinuierlich angeboten werden. Das Gerét sollte
tragbar und mobil einsetzbar sein?.

Die bisher angestellten Betrachtungen fokussierten die For-
mulierung und Gestaltung des Digitalen Begleiters als Pro-
dukt ausgehend von vorhandenen Rahmen. Es schlief3t sich
die Frage an, wie dafiur gesorgt werden kann, dass das neue
Produkt auch eingesetzt und Teil des Alltags wird. Im Mittel-
punkt steht die Suche nach vertrauten Rahmen oder auch
Gebrauchs- beziehungsweise Alltagsrahmen.

6.2.2 Bekannte Rahmen und neue Anreize

Die beim Digitalen Begleiter eingesetzten Technologien sind
den meisten Menschen unbekannt und dementsprechend
unfassbar. Auch den potenziellen Anwendern fehlen Erfah-
rungen und Ansatzpunkte, um Digitale Begleiter zu begrei-
fen und zu verstehen.

Daher ist eine Rahmung entweder kaum mdéglich, oder es
kommt - aus Sicht der Anbieter - zu Fehlrahmungen. Bei-
spiele3 fur diese Fehlrahmungen sind vereinfachende Gleich-

2 In den Projekten werden bisher aus praktischen Griinden am Markt verfiigbare
Endgeréte eingesetzt. Gemeinsam mit dem Lehrstuhl fur Industrial Design der
Universitat Duisburg-Essen wird an der Entwicklung alternativer Endgeréate ge-
forscht. Ein erstes Ergebnis ist »SINN«, der Entwurf eines besonderen Endgerats
fUr Senioren [Dees04].

3 Die hier genannten Beispiele wurden bei Expertengesprachen und Workshops
geaulert.
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setzungen des Digitalen Begleiters mit einem »klickbaren
Katalog«, einem »besseren Handy«, einem »Gameboy mit
WLAN« oder aber die negativen, angstbesetzten Bilder einer
spionierenden, kontrollierenden, entmenschlichenden und
gléasern machenden Technologie.

Digitale Begleiter sollten deswegen in Rahmen eingefiigt
werden, die fir den Anwender gewohnt und vertraut sind,
mit denen er routiniert agiert und die deswegen harmlos und
»gut« erscheinen. Es scheint vielversprechend zu sein, All-
tagsstrukturen und dort etablierten Beziehungen als Aus-
gangspunkte zu nutzen.

Geeignete Rahmen kdnnen gefunden werden, indem erstens
nach den fur einen Anwendungsbereich charakteristischen
Orten und Zeiten gesucht wird. Motiviert ist dieses Vorgehen
durch die in Abschnitt 5.4.2 und Abschnitt 5.4.6 gemachten
Aussagen Uber die Verankerung von Minimal- und Erfah-
rungsrahmen.

Um Sympathie- und Pflichtenrahmen zu erkennen, wird
zweitens gemaR der Uberlegungen aus Abschnitt 5.4.3 und
Abschnitt 5.4.5 nach Rollensets und Dritten - insbesondere
nach Gruppen - gesucht. Beispiele flr Gruppen sind Patien-
ten- und Selbsthilfegruppen, ein Redaktions- oder Arbeits-
team sowie Fanclubs.

Hinsichtlich des Vorgehens zur Einfihrung Digitaler Begleiter
liegt es nahe, Digitale Begleiter im Rahmen eines Gruppen-
treffens den Anwendern vorzustellen. Die Prasentation sollte
an einem Ort stattfinden, welcher aus Sicht der Anwender
mit dem adressierten Thema in Zusammenhang steht und an
dem sie sich wohl fihlen. Beispiele sind in Abh&ngigkeit vom
Anwendungsbereich Therapiezentren, Arztpraxen, Redaktio-
nen, Museen oder Stadien. Die Nutzung Digitaler Begleiter
wird gemeinsam erprobt. Denkbar ist ebenfalls eine gemein-
same Definition der Inhalte und Dienstleistungen, die Gber
den Digitalen Begleiter angeboten werden sollen.

Eine empfehlenswerte Strategie scheint die Kopplung von
Gruppe, Digitalen Begleitern und exklusiven Services zu sein.
Ein erstes Beispiel dafir ist die Einrichtung offener oder
geschlossener Online-Foren, auf die nur Uber den Digitalen
Begleiter zugegriffen werden kann.
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Zweitens kdnnen spezielle Events wie Fihrungen, Auto-
grammstunden, Abendessen oder Reisen angeboten wer-
den. Die Buchung derselben sowie der Zugang zu diesen
kann an den Digitalen Begleiter gebunden sein, indem die
Events (nur) Gber den Digitalen Begleiter gebucht werden
konnen und dieser als Eintrittskarte dient, beziehungsweise
die Karte in digitaler Form auf dem Digitalen Begleiter vorge-
halten wird. Die dadurch geschaffene Exklusivitat kann als
Profirahmen verstanden werden, zu dem der Digitale Beglei-
ter Zugang gewabhrt.

FUr eine Gewinnung weiterer Anwender ist vermutlich die
persdnliche Empfehlung besonders geeignet4. Es wirkt
glaubwairdiger, wenn nicht der Anbieter, sondern Anwender
die Digitalen Begleiter - beziehungsweise einzelne Dienstleis-
tungen - weiterempfehlen. Dieses kann durch eine direkte
Ansprache oder durch Erfahrungsberichte geschehen.

Hinsichtlich der Einfihrung Digitaler Begleiter in einen
Anwendungsbereich kann die Orientierung an einem Leitfa-
den empfohlen werden (vgl. Bild 14). Der Leitfaden umfasst
sechs Schritte, die sich in den bisherigen Arbeiten mit Digita-
len Begleitern als wichtig erwiesen haben:

e Grindung von Konsortien:
Eine gute Grundlage fir die Etablierung Digitaler Begleiter
scheint die Griindung einer speziellen Einheit, beispiels-
weise eines Kompetenzzentrums, Teams oder eines
Unternehmens zu sein (vgl. dazu Abschnitt 6.2.1). Die
Umsetzung von Digitalen Begleitern fir einzelne Anwen-
dungsbereiche sollte in Konsortien stattfinden. Diese Kon-
sortien setzen sich aus Mitarbeitern des Kompetenzzent-
rums und ausgewahlte Partner sowie Experten der
jeweiligen Doméane zusammen.

e Potenzial- und Machbarkeitsanalyse:
Bei der Betrachtung der Potenziale und der Machbarkeit
stehen wirtschaftliche Belange im Vordergrund. Diese
werden in Experteninterviews und Workshops unter
Anleitung des Kompetenzteams diskutiert. Als Ergebnisse
liegen ein Projektsteckbrief, ein Zeitplan sowie eine grobe
Kostenabschéatzung vor.

4 Diese Empfehlung greift die Gedanken des One20ne Marketings auf, vgl. dazu
[PRI3].
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» Konzeption:
Die Konzeption soll die Erstellung eines Pflichtenhefts
ermaoglichen, das sowohl organisatorische als auch inhalt-
liche Aspekte des Digitalen Begleiters erlautert. Es wird
weiterhin ein klickbarer Demonstrator entwickelt.

e Pilotbetrieb (Stufe 1):
Der Produktiveinsatz wird zundchst mit einer einge-
schrankten Nutzer- und Gerateanzahl realisiert. Die Erfah-
rungen beim Praxisbetrieb werden dazu genutzt, das Sys-
tem optimal auf die Anforderungen der Anwender
anzupassen.

e Ausbaustufen (1-n):
Es sind Erweiterungen des Systems sowohl auf inhaltlicher
als auch auf funktionaler Ebene mdglich. Die Konzeption
soll eine einfache Integration neuer Technologien erlau-
ben.

Bild 14 Leitfaden fir die Einfuhrung Digitaler Begleiter

Schritt O
Etablierung eines
Kompetenzzentrums

Kriterienkatalog ¢
=> Steckbrief | —__ Schritt 1
Zusammenstellung
von Konsortien

Recherchen, ¢
Experteninterviews,
Workshops | Schritt 2
=> Skizze Potenzial- und
Machbarkeitsanalyse

Vertiefende Gespréache |
=> Demonstrator| ———__| Schritt 3
Konzeption

Anwenderworkshops ¢
=> Praxisbetrieb | ——___ Schritt 4
Einfuhrung in
Pilotgruppe

v

Schritt 5
Flachendeckende
Einfuhrung
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6.2.3 Phasenmodelle
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Im Vordergrund der bisherigen Betrachtungen stand die For-
mulierung des Angebots aus einer strategischen Sicht. Es
wurden Aspekte des Marketings fokussiert sowie Hinweise
darauf gegeben, welche Ansatzpunkte zur Einbettung Digi-
taler Begleiter ausgehend von den Merkmalen Thema und
Ort gefunden werden kdnnen. Im néchsten Abschnitt soll
vertiefend auf das Auffinden von Rahmen eingegangen wer-
den. Im Mittelpunkt stehen dabei wiederkehrende Ereignisse
und die Suche nach Rahmenfolgen.

Bestimmte Alltagsstrukturen kénnen wie ausgefuhrt als Rah-
men gesehen werden, in die Digitale Begleiter eingefligt
werden konnen. Gleiches kann mit den im Alltag typischen
Phasen und ublichen Abléaufen - sprich Rahmenfolgen -
geschehen. In Analogie zu Geschéftsprozessen sollte ver-
sucht werden, zentrale Rahmenfolgen des Menschen zu
erheben. Es kann nach wiederkehrenden Abfolgen und typi-
schen Phasen gesucht werden, welche in ein Phasenmodell
Uberfuhrt werden. Im Vordergrund sollte die Entwicklung
von Phasenmodellen fur Teilbereiche des menschlichen
Lebens oder fir bestimmte Themen stehen.

Die Phasenmodelle kénnen Grundlage fur die Auswahl und
Anordnung von Informationen und Dienstleistungen sein,
die durch den Digitalen Begleiter angeboten werden. Die
Bereitstellung der Informationen kann dann sogar teilweise
automatisiert erfolgen.

Durch die Befolgung des Phasenmodells kann zumindest
ansatzweise der Eindruck vermittelt werden, dass der Digi-
tale Begleiter dem Anwender durch den Tag folgt. Die Aktio-
nen des Digitalen Begleiters wirken wahrscheinlich verstand-
licher, da sie dem aktuellen Rahmen des Menschen
entsprechen. Der Digitale Begleiter passt sich dem jeweiligen
Rahmen des Anwenders besser an.

Zur Erhebung relevanter Abldufe und typischer Situationen
sollten Methoden eingesetzt werden, die sich bei der Erhe-
bung schwach strukturierter Prozesse bewéhrt haben. Es
werden dariiber hinaus spezielle Methoden aus anderen
Wissenschaften eingesetzt. So werden Szenarien mittels
assoziativer und narrativer Techniken entwickelt, in Exper-
tenrunden konkretisiert und an technologischen Méglichkei-
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ten gespiegelt®. Grundlage fiir die Expertenrunden sind Leit-
faden sowie standardisierte Foliensatze (vgl. Anhang). Die
Ergebnisse werden in einem Grobkonzept dokumentiert.
Nach einer Feedbackrunde wird ein Demonstrator entwi-
ckelt, der mit Fokusgruppen evaluiert wird. Wenn erforder-
lich, werden Modifikationen vorgenommen und Prototypen
entwickelt. Die Einfihrung umfasst ein integriertes Evaluati-
onsverfahren. Wegen der eingesetzten Technologien kann
das Anwenderverhalten direkt durch den Digitalen Begleiter
erfasst werden. Dieses ist Uber eine Auswertung des Klick-
verhaltens oder auch durch die Integration von Fragebdgen
in Digitale Begleiter méglich (vgl. Abschnitt 6.4.2.3).

Die bisherigen eigenen Forschungen und Entwicklungen
haben gezeigt, dass diese Vorgehensweise erfolgreich ist. Es
konnten unter anderem Phasenmodelle fir die Anwen-
dungsbereiche Sport und Museum (vgl. Bild 15 und Bild 16)
erarbeitet und mit Experten sowie Anwendern diskutiert
werden. Die Modelle dienen weiterhin fur eine Auswahl und
Zusammenstellung von Informationen und Dienstleistungen,
die durch den Digitalen Begleiter angeboten werden sollen.

Bild 15 Phasenmodell Sport

i
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o
T Zuhause > Anrese  oStadion et Ereignis - sDanachs >

= informationen * Transpartdsenat = Ticketing LR [SEE o Bikckbiick
# Plarungsdionst  ® Parkplatziohros s Stadienplan ® Videos & Bost-of-Video
» Huchungen » Hateldierst™ s Services » E-Msil * |rtEraieas
& Ltk it n Piarysy & Uimilragjen = Bevtellung & Liefiruig
= Erinnerung » Umaebung = Crevwirinagp el = Merklisie .
- L] L ] L]

5 Die Erhebung schwach strukturierter Prozesse ist besonders stark im Umfeld
CSCW und Wissensmanagement vertreten, vgl. dazu [HGMOO, Luc02]. Speziell
zu Methoden qualitativer Forschung vgl. [May96]. Zur Evaluation innovativer
Technologien werden seit einigen Jahren spezielle Verfahren entwickelt
[MSHFO1].
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In den Abbildungen sind exemplarisch je finf Phasen ausge-
wiesen. Diesen sind mogliche Dienstleistungen zugeordnet
worden, die der Digitale Begleiter anbieten kénnte.

Bild 16 Phasenmodell Museum
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& Pl i & M & Limifrage & Barkiate & Mg
. L ®.. = Fragen wiellen .

Es ist zunéchst nicht unbedingt erforderlich, dass die Ablaufe
vollstandig automatisiert verlaufen. In einem ersten Schritt
scheint es zu gentigen, dass Phasen erkannt werden und der
Digitale Begleiter dementsprechend reagiert, sprich die fur
die Phase relevanten Informationen und Dienstleistungen

anbieten kann.

Die Phase, in der sich ein Mensch befindet, kbnnte durch Zeit
und Ort beschrieben werden. Digitale Begleiter sollten dem-
nach Zeiten und Orte bertcksichtigen und hinsichtlich ihrer
Relevanz fur den Menschen beurteilen kénnen. Die entspre-
chenden funktionalen Erweiterungen und eine mogliche
technologische Umsetzung werden in Abschnitt 6.4

beschrieben.

Zur Gestaltung der Ubergange von einer Phase zur nachsten
kénnen die Aussagen bezlglich der Grenzzeichen genutzt
werden: Im Alltag beginnt ein Rahmen zumeist mit einem
signifikanten Signal, wie zum Beispiel dem Betreten eines
Raums, dem Erscheinen einer Person, einer Aktivitat oder
einer Geste. Hinsichtlich Digitaler Begleiter kdnnte einerseits
nach Aquivalenten fir Grenzzeichen gesucht werden. Diese
signalisieren dem Anwender einen Rahmenwechsel, so dass
dieser sich auf den neuen Rahmen einstellen kann.
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Es kann andererseits Uberlegt werden, ob es hilfreich ist,
wenn der Digitale Begleiter erkennen kann, ob ein Grenzzei-
chen - insbesondere ein Ortswechsel - seitens des Anwen-
ders zu einem Rahmenwechsel fuhrt oder nicht. Unter
Umstanden ist ein Rahmen trotz eines Grenzzeichens auf-
recht zu halten. Beispielsweise bedeutet der Umstand, dass
ein Journalist das Stadion verlasst und das Stadtzentrum
betritt, nicht zwangslaufig, dass der Rahmen Freizeit gesetzt
werden muss. Es kann auch sein, dass der Journalist sich die
Marathonstrecke als Vorbereitung fur die Berichterstattung
ansieht.

Die Angabe eines Rahmenwechsels sollte deutlich erkennbar
sein. Der Ubergang von einem Rahmen zum né&chsten darf
jedoch nicht abrupt geschehen, damit der Anwender den
Wechsel gedanklich nachvollziehen kann. Auch reagieren
Anwender vermutlich gereizt, wenn die Inhalte des Digitalen
Begleiters wechseln, wéhrend sie diese gerade bearbeiten.
Aus diesem Grunde sollte dem Anwender ein Rahmenwech-
sel dezent angeboten werden. Der Anwender kann den
Wechsel dann manuell bestéatigen oder ablehnen.

6.2.4 Fazit 1: Anknupfen am Alltag

Zusammenfassend scheint die Etablierung und Einflihrung
Digitaler Begleiter ein Vorgehen zu erfordern, welches von
Beginn an stark auf die fUr die adressierten Anwender etab-
lierten Rahmen ausgerichtet ist.

Der Zugang zum Anwendungsbereich wird dadurch erleich-
tert, dass Experten mit Doménenwissen und damit Profirah-
men in das Konsortium einbezogen werden. Der Marktzu-
gang kann vermutlich Uber etablierte Einrichtungen wie
Unternehmen und Organisationen erfolgen.

Die Anwender sollten nicht einzeln, sondern als Teil einer
Gruppe an ihnen bekannten und fir das Thema relevanten
Orten angesprochen werden. Die Gruppe kann als Rahmen
flr den Digitalen Begleiter dienen, in welchen der Digitale
Begleiter eingebettet wird.

Bei den Ausfiihrungen wurde haufiger die Notwendigkeit
der Glaubwiirdigkeit der Anbieter, Partner und anderen
Beteiligten erwahnt. Es soll jedoch nicht der Eindruck vermit-
telt werden, dass nun doch das Erscheinungsbild des Gegen-
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Ubers im Mittelpunkt steht. Vielmehr geht es um das Auf-
greifen der im Alltag entstandenen Verbundenheiten eines
Menschen mit bestimmten Aspekten, die sich im Gefiihl und
dem Eindruck einer Glaubwaurdigkeit duf3ern. Die beschriebe-
nen Erweiterungen greifen bestehende Rahmen auf und bet-
ten Digitale Begleiter in diese ein.

Eine andere Mdglichkeit besteht darin, Rahmen in Digitale
Begleiter einzufugen. Einige denkbare Losungen, wie dieses
geschehen kénnte, sollen nachfolgend erértert werden.

6.3  Abbildung von Rahmen durch Digitale Begleiter

Uber den Digitalen Begleiter werden unterschiedliche Inhalte
- Informationen und Dienstleistungen - in Form von Texten
und Bildern angeboten. Um Rahmen in Digitale Begleiter zu
integrieren, kénnen theoretisch die Art der Inhalte und / oder
die Gestaltung derselben genutzt werden.

So sollte erstens tiberlegt werden, ob es nicht sinnvoll ist,
dem Anwender zuséatzliche Informationen zu den eigentli-
chen Inhalten anzubieten, die ihm dabei helfen, Aufschluss
Uber den Rahmen zu gewinnen. Zweitens kénnte versucht
werden, Rahmen graphisch auf der Oberflache (Interface)
des Endgerats darzustellen. Beide Ansatze werden nachfol-
gend beschrieben.

6.3.1 Informationen

Der Digitale Begleiter sollte zu jedem angebotenen Inhalt -
verstanden als vom Digitalen Begleiter initiiertes Ereignis -
weitere Informationen bereitstellen. Der Anwender erhélt
somit nicht nur die bloRRe Information oder Dienstleistung,
sondern auch Informationen tGber das Angebot, sprich tUber
den Rahmen desselben. Welche Informationen das sein soll-
ten, kann ausgehend von den Ausfihrungen tber die Rah-
menmerkmale diskutiert werden.

Rahmenmerkmale bilden zusammen das Rahmenset, wel-
ches theoretisch in ein Rahmeninformationsset Uberfihrt
werden kann. Die entsprechenden Informationen sollten -
soweit sinnvoll und machbar - durch den Digitalen Begleiter
angeboten werden.
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In einem ersten Schritt sollen jedoch nicht alle acht Merk-
male bertcksichtigt werden. Ausgehend von den in Projek-
ten gemachten Erfahrungen und die in Abschnitt 6.2
beschriebenen Ergebnisse aufgreifend, erscheinen die the-
matische Einordnung der eigentlichen Informationen sowie
ergdnzende Angaben zu Dritten besonders wichtig zu sein.

Thema Da eine thematische Ausrichtung auf einen Anwendungsbe-
reich - zumindest am‘angs6 - empfohlen wird, sollte dieses
bei der inhaltlichen Erweiterung ebenfalls fokussiert werden.

Die durch den Digitalen Begleiter angebotenen Inhalte soll-
ten auf einen oder wenige Anwendungsbereiche bezogen
und zu einer Uberschaubaren Menge von Themen und
Unterthemen gebindelt werden. Jede der vom Digitalen
Begleiter angebotenen Information und Dienstleistung sollte
in einen thematischen Zusammenhang gestellt werden.

Beispielsweise kbnnen ausgehend von einer dem Anwender
bekannten Systematik7 Inhalte in Kategorien (Themen und
Unterthemen) eingeordnet werden. Bei der Anzeige der
Inhalte kann eine Pfadangabe oder eine Markierung der
Kategorie angeboten werden. Die Einordnung in Kategorien
kann dem Anwender Aufschluss Gber das Thema und damit
einen Hinweis auf den Rahmen geben. Eine mogliche tech-
nologische Erweiterung ware die Nutzung von Verfahren zur
automatischen Erschlieung, Klassifikation und Referenzie-
rung von Inhalten®.

Dritte Das Aufgreifen etablierter Beziehungen bei der Einfiihrung
Digitaler Begleiter kann eine Fortsetzung in der Bereitstellung
von Informationen (iber Dritte (Experten, Ahnliche / Gruppe,
personliche Referenzen) finden. Digitale Begleiter sollten
Dritte einbinden, indem Informationen tber die Meinung

6 Die Beschrankung ist abhangig von der Komplexitat des Themas und der Erfah-
rung (Vertrautheit), die ein Anwender mit dem Digitalen Begleiter hat. Beispiels-
weise konnte ein allergischer Journalist zundchst mit dem Olympia-Begleiter
vertraut gemacht werden. Nach einiger Zeit werden dann die Inhalte des Digi-
talen Allergiker-Begleiters zugeschaltet.

7 Empfehlenswert ist dabei die Einbeziehung der Anwender in die Erstellung der
Systematik. Dadurch wird die Anwendersicht abgebildet und Akzeptanz erhéht,
vgl. dazu [Heuw04].

8 Vgl allgemein zu Textmining [Kamp02, Hear99] und speziell zum Aufbau se-
mantischer Diensteplattformen [WGO02]. Zur Einfhrung in Ontologien sowie
die praktische Verwendbarkeit in der Informatik vgl. [Grub95, UJ99].
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und das Verhalten der jeweiligen Personen dem Anwender
auf dem Digitalen Begleiter zur Verfiigung gestellt werden.

Ausgehend von den in Abschnitt 5.4.4 und Abschnitt 5.4.5
gemachten Aussagen kdnnen auf diesem Wege vermutlich
Profi- und Pflichtenrahmen abgebildet werden. Weiterhin
wird die Rahmungskomponente »Integrieren« unterstitzt,
und es kann eine Stabilisierung erreicht werden.

Die empfohlene Systematik der Inhalte kann Ausgangspunkt
fur die Auswahl und Zuordnung von Dritten (Experten, Ahnli-
che / Gruppe, personliche Referenzen) sein. Jedem Thema
kénnten Dritte zugeordnet werden. Die Meinung derselben
wird dann dem Anwender bei Bedarf in Form eines Textes
oder auch einer Videoaufnahme angeboten. Die Zuordnung
von Dritten zu Themen kann in einem ersten Schritt zunéchst
manuell Gber eine Redaktionsumgebung (Redaktionstool)
erfolgen. Bei der Erstellung der Inhalte werden die Zusatzan-
gaben (Metadaten) Uber ein Formular eingetragen.

Bild 17 Redaktionsumgebung (Skizze)

Iratalia
Tortrears- ured
Erilivelis b

Redaktionstool - Digitale Begleiter

Thema 1
—Unterthema.1
—Unterthema .2

L_Unterthema .3

Thema 2

|—Unterthema .1
—Unterthema .2
L-Unterthema .3
Thema 3
—Unterthema .1

—Unterthema .2

—Unterthema .3

Titel

Inhalt

Experte 1 ‘ |
Experte 2 \ |
Gruppe 1 \ |
Gruppe 2 \ |
\ |
\ \
\ \
\ |

Pers. Referenz 1
Pers. Referenz 2
Ort

Zeiten

‘ Kategorie neu ‘ ‘ Objekt neu ‘ ‘ I6schen ‘ ‘suchen‘
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Die Angabe weiterer Rahmenmerkmale wie Ort und Zeiten
ist wegen des in Abschnitt 6.2 beschriebenen Vorgehens
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zunéchst nicht dringend erforderlich. Begriindet liegt dieses
in der begrenzten Menge der potenziellen Gegentiber. Diese
kénnen auf Grund der Beschrankung auf bekannte Rahmen
als bekannt vorausgesetzt werden. Spéter sollte jedoch eine
Anzeige der anderen Rahmenmerkmale mdglich sein. Dieses
sollte bei der Konzeption bertcksichtigt werden, um einen
schnellen Ausbau des Systems zu erlauben. Es kann dartber
hinaus sinnvoll sein, die Anwender mit dieser Funktionalitat
vertraut zu machen und zu evaluieren, welches der Rahmen-
merkmale aus Sicht der Anwender besonders wichtig ist.

Die Anzeige der Informationen kdnnte direkt oder nur dann
erfolgen, wenn der Anwender es winscht. Im zweiten Fall
sind entsprechende Buttons wie »Experte« oder »Gruppe«
vorzusehen. Der Anwender klickt auf diese und erhalt die
zusatzlichen Informationen angezeigt.

Diese Uberlegungen leiten tiber zur Betrachtung gestalteri-
scher Aspekte Digitaler Begleiter.

6.3.2 Gestaltung

Wie in Abschnitt 6.2 ausgefuhrt wurde, wird davon ausge-
gangen, dass die Anwender ihren Digitalen Begleiter in Form
eines personlichen Endgerats erhalten sollten. Um weiterhin
Mobilitdt und Kontinuitat hin zu einer »hautnahen« Informa-
tions- und Diensteversorgung zu ermdglichen, scheint die
Verwendung mobiler, tragbarer und handlicher Endgerate
wie einem PDA, einem SmartPhone, einem Pager oder auch
einem Handy nahe zu liegen.

Hinsichtlich der Gestaltung bietet hauptsachlich die Benut-
zeroberflache (das Interface) mehrere Moglichkeiten zur
Abbildung von Rahmen. Da die Gr6R3e der Oberflache der
genannten Gerate gering ist, sollte die Gestaltung einfach
gehalten sein. Einfachheit soll jedoch nicht heiRen, dass
lediglich ein Text, etwa eine reine Auflistung von Nachrich-
ten, angezeigt wird. Vielmehr sollte eine graphische Oberfla-
che (GUI) vorgesehen sein.

Die Erfahrungen zeigen, dass die Verwendung gewisser fest-
stehender graphischer Komponenten gut geeignet ist. Unab-
hangig von den Inhalten sollten diese immer gegeben sein.
Sie bilden den graphischen Rahmen, in dem samtliche durch
den Digitalen Begleiter angebotenen Informationen und
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Dienstleistungen angezeigt werden. Der Anwender hat
dadurch unabhéngig von den jeweiligen Inhalten feste
Bezugspunkte - einen Rahmen.

Komponenten des User-Interfaces (vgl. Bild 18) definieren
graphische Elemente, mit denen der Anwender interagieren

kann.

Bild 18 GUI Skizze

Pulldown-Menue
zum Aufruf der
Unterthemen
Verbindungs-
Feststehende Reiter Mein Begleiter / anzeige
mit Zugriff auf Themal| Thema2 | Thema3' | News |
Inhalte Thema -> Unterthema 3:::22: ;
Unterthema .3 .
Anzeige
(Content)
Pfadangabe
Navigations-
element
Aktuelle Ticker One-Click-
Nachrichten und Element
Erinnerungen

Es kann zwischen notwendigen und optionalen Komponen-
ten unterschieden werden. Die beiden folgenden Kompo-
nenten sind notwendig:

< Anzeige (Contentbereich):

Die Anzeige sollte den gréRten Teil der Oberflache bilden.
Hier werden Informationen und Dienstleistungen darge-
stellt. Die Anzeige stellt somit die zur Zeit aktive Dienst-
leistung oder die ausgewahlte Information dar. Die Inter-
aktion mit der Dienstleistung, beziehungsweise die
Navigation in Informationen erfolgt nur tGber die Anzeige.
Interaktionen mit den anderen graphischen Elementen
auBerhalb der Anzeige haben entweder keine Auswir-
kung oder fuhren dazu, dass eine andere Dienstleistung
oder eine andere Information in der Anzeige dargestellt
wird. Die Anzeige wird softwaretechnisch entweder tber
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einen eingebetteten Browser realisiert oder alternativ
Uber ein »Dialog-Window«-Element (GUI Container).

e Informations- und Dienstleistungsangebot:
Die Inhalte - Informationen und Dienstleistungen - sollten
tiber eine Reiterleiste zugénglich sein. Uber diese Reiter-
leiste kann der Anwender direkt zu gewilinschten Inhalten
navigieren. Die Gestaltung der Reiter sollte konfigurierbar
sein. So sind einfache Reiter vorgesehen, die direkt zu
Dienstleistungen und Informationen fihren, oder Reiter,
die bei Aktivierung erst ein Pulldown-Menue anbieten,
Uber das Dienstleistungen und Informationen erreichbar
sind. Aktivierte Reiter sollten graphisch gekennzeichnet
werden, damit der Anwender sieht, in welchem Bereich er
sich befindet.

Folgende User-Interface Komponenten sind optional und
erweitern die oben vorgestellten graphischen Elemente:

e Verbindungsanzeige:
Die Verbindungsanzeige sollte graphisch abbilden, ob
eine Netzverbindung besteht. Dadurch weil3 der Anwen-
der, ob er eine direkte Verbindung zum Server hat und die
Daten auf dem Endgerét (Client) aktuell sind oder nicht.
Interaktionen mit dem Element (Symbol) sollen die Netz-
verbindung 6ffnen oder schlielRen.

« Newsticker:
Der Newsticker stellt eine Laufschrift dar, auf der Nach-
richten abgelegt sein kdnnen. Bei Interaktion mit dem
Newsticker (Antippen) gelangt der Anwender auf die ent-
sprechende Nachricht.

« Dynamische Felder:
Dynamische Felder bieten die Mdglichkeit, textuelle Aus-
gaben darzustellen. Die Dynamik zeichnet sich durch die
Mdoglichkeit zur Anderung des dargestellten Textes zur
Laufzeit aus.

= Statische Felder:
Statische Felder bestehen aus einer Reihe von Graphiken.
Durch Interaktion (Antippen) mit einer Graphik wird in
der Anzeige eine Information oder Dienstleistung gela-
den.

e One-Click-Elemente:
One-Click-Elemente bieten den Zugriff auf ein Blndel
zentraler Informationen und Dienstleistungen. Diese sind
eine Zusammenstellung aus unterschiedlichen Bereichen.
Sie sind speziell auf die Bedurfnisse des Anwenders zuge-
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schnitten und sollen dabei helfen, in unsicheren Situatio-
nen alles Wichtige auf einen Klick zu erreichen.

Als zentrale Punkte bei der Gestaltung der Oberflache haben
sich die Uberschaubarkeit, Einfachheit und Verstandlichkeit
herausgestellt. Der Anwender sollte auf einen Blick verstehen
konnen, was ihm angeboten wird und welche Interaktions-
optionen gegeben sind. Die Gestaltung sollte sich an den
Ublichen Regeln zur Gestaltung von Benutzeroberflachen ori-
entieren und diese auf die Besonderheiten mobiler Endge-
rate anpassen®. Die Abbildungen (vgl. Bild 19) zeigen Bei-
spiele, die sich in den bisherigen Projekten bewahrt haben.

Bild 19 Oberflachen der Sport-Begleiter
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Die einzelnen Seiten sollten identische Optionen umfassen.
Die Navigation wird durch Antippen der jeweiligen Elemente

ermoglicht.

9 Eswurden in den letzten Jahren unterschiedliche Standards wie ISO 9241 (Teile

12-17) oder die ISO/IEC 9126 (Teil 2 und 3) entwickelt, um Empfehlungen zur
Gestaltung von Benutzeroberflachen zu geben. Speziell fir mobile Endgeréate
liegt die ISO/IEC FCD 18021 vor. Allerdings beziehen sich die Empfehlungen
vornehmlich auf rein gestalterische Aspekte wie Schriftfarbe, Helligkeit der An-
zeige und Darstellbarkeit durch unterschiedliche Browser. Zu Gestaltung von
GUIs vgl. auch Abschnitt 3.4 in dieser Arbeit.
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Bei Digitalen Begleitern dominiert bisher die textbasierte
Informationsbereitstellung, wahrend ansonsten samtliche
Sinne angesprochen sind. Im Gegensatz zum Alltag ist somit
die Informationsdichte sehr gering. Eine Erweiterung der tex-
tuellen Informationen um Bilder, Audio und Video ist jedoch
nur bedingt sinnvoll, da eine Erhéhung der zu tGibertragenden
Daten negative Auswirkungen auf die Schnelligkeit der
Anwendung hat. Eine sinkende Qualitat der Funktionsweise
fuhrt beim Anwender zu Unzufriedenheit und Hinterfragung
der Tauglichkeit des Systems. Deswegen sind Multimedia-
Dateien nur dann einzusetzen, wenn sie einen deutlichen
Mehrwert bringen. Es sollten Regeln definiert werden, wann
welches Format sinnvoll ist.

Die begrenzten graphischen Darstellungsmdglichkeiten kon-
nen dadurch erweitert werden, dass akustische (zum Beispiel
Piepen), visuelle (Blinken) und haptische (Vibration) Elemente
eingesetzt werden. Diese kdnnen den Anwender auf etwas
Wichtiges aufmerksam machen, ihn warnen und erinnern. Es
sollte zwischen mehreren Eskalationsstufen in Abhangigkeit
von der Wichtigkeit der jeweiligen Information unterschie-
den werden kénnen. Die genannten Elemente sind jedoch
vorsichtig einzusetzen, damit der Anwender sich nicht
gestort oder Uberfordert fihlt.

Weiterhin ist zu beachten, dass akustische Signale unter
Umsténden stdrend sein kénnen. Der Einsatz von Kopfho-
rern hat den Nachteil, dass diese zu einer Doppelbelastung
des Menschen fiihren und ihn isolieren. Eine Alternative ist
der Einsatz taktiler Elemente. Allerdings bedingt dieses den
direkten Korperkontakt.

Es scheint, dass gerade diese sehr Aufmerksamkeit erregen-
den Elemente mit Vorsicht einzusetzen sind. Ein falsch einge-
setztes akustisches Signal fhrt zu einer empfindlichen St6-
rung. Es empfiehlt sich daher, dass die Verwendung
sukzessive gesteigert wird.

6.3.3 Fazit 2: Empfehlungen zu Inhalten und Gestaltung

Die Beschreibung der inhaltlichen Erweiterung umfasst Emp-
fehlungen hinsichtlich der folgenden zwei Punkte. Erstens
sollte bei der Planung der Inhalte Digitaler Begleiter beriick-
sichtigt werden, dass die eigentlichen Informationen - bezie-
hungsweise die »nackten« Dienstleistungen - um weitere
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Angaben erganzt werden sollten. Die Erfassung der zusatzli-
chen Informationen kann zunachst manuell geschehen. Fir
diesen Fall wird eine Redaktionsumgebung bendtigt, welche
eine Eingabe von Metadaten bei der Erstellung der Informati-
onen erlaubt. Es sollte spater angestrebt werden, diese Pro-
zesse zu automatisieren.

Hinsichtlich der Gestaltung der Oberflache kann empfohlen
werden, dass die Darstellung der Inhalte und die Anordnung
zentraler Komponenten stabil bleiben. Es hat sich als hilfreich
erwiesen, ein festen graphischen Rahmen zu nutzen, in dem
die Informationen und Dienstleistungen dargestellt werden.
Weitere Informationen sollten nicht direkt angezeigt werden,
um den Anwender nicht mit Informationen zu Uberfluten.
Vielmehr sollten Rahmeninformationen, beispielsweise
Angaben zu Expertenmeinungen oder Informationen Uber
das Verhalten relevanter Personen, Uber feststehende But-
tons aufgerufen werden kénnen.

6.4 Rahmungsdienste des Digitalen Begleiters

Bei der Beschreibung der Rahmung in Abschnitt 5.3 wurde
eine Vielzahl von Anforderungen formuliert, von denen
angenommen werden kann, dass sie wichtig fir eine gute
Rahmung sind. Ein zentrales Element aller Komponenten ist
scheinbar die Bereitstellung von Informationen. Die Verfug-
barkeit von Informationen und der leichte Zugang zu diesen
scheinen wichtige Kriterien fur eine stérungsfreie Rahmung
zu sein. Damit ist eine N&he zu Digitalen Begleitern als »intel-
ligentes« Informations- und Kommunikationssystem gege-
ben. Auf diesen Punkt wurde bereits bei der Erdrterung der
inhaltlichen Aspekte eingegangen, indem Uberlegt wurde,
welche Informationen angeboten werden sollten.

Nachfolgend soll nun erstens das »Wie« der Informationen,
sprich die Art der Bereitstellung, untersucht werden. In
Abschnitt 6.3.1 wurde bereits ausgefuhrt, dass eine gewisse
Steuerung der Informationsflisse, wie zum Beispiel die Ein-
ordnung in Kategorien, hilfreich fir das Erkennen eines Rah-
mens ist.

Zweitens finden sich bei den formulierten Anforderungen an
die Rahmung Hinweise darauf, dass neben der bloRen Ver-
figbarkeit von Informationen auch Vorgénge vonstatten
gehen, die aus technologischer Sicht gewisse Funktionalita-
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ten erforderlich machen. Beispiele daftr sind der Aufbau von
kommunikativen Verbindungen mit anderen Personen, das
Vergleichen von Informationen oder die Einordnung eines
Ereignisses in zeitliche Zusammenhange. Es sollte versucht
werden, die im Alltag stattfindenden Vorgéange in Funktiona-
litditen des Digitalen Begleiters zu Gberfiihren.

In den folgenden Abschnitten wird exemplarisch gezeigt, wie
Digitale Begleiter Rahmungsvorgénge durch zuséatzliche
Funktionalitaten (Dienste) unterstiitzen kénnen.

6.4.1 Aktive Informationsdienste

Im Mittelpunkt der Rahmung stehen Informationen. Der
Mensch nimmt Informationen Uber unterschiedliche Aspekte
eines Ereignisses auf und kann daraufhin das Ereignis mit
einem oder mehreren Rahmen in Einklang bringen. Es kann
davon ausgegangen werden, dass Informationen fir jeden
der Vorgange - Erkennen, Kalkulieren, Integrieren und Fort-
fhren - beno6tigt werden. Das Vorhandensein, die Erreich-
barkeit und der Zugang zu den Informationen scheinen eine
notwendige Bedingung fur die Rahmung zu sein. Je einfa-
cher die Informationsbeschaffung verlauft, desto einfacher
ist wahrscheinlich die Rahmung. Der Digitale Begleiter sollte
demnach alle fur die Rahmung erforderlichen Informationen
dem Anwender anbieten oder iber Mechanismen verfligen,
um selbst einen Rahmen zu benennen.

In Abschnitt 6.3 wurde beschrieben, welche inhaltlichen und
gestalterischen Erweiterungen dem Anwender helfen kénn-
ten, einen Rahmen zu erkennen. Es wurde ausgefihrt, dass
weitere Informationen Uber das Ereignis bereitgestellt wer-
den sollten. Theoretisch kdnnen samtliche Rahmenmerkmale
(Entitaten) beschrieben und dem Anwender vermittelt wer-
den. Es schlief3t sich nun die Frage an, wie die Bereitstellung
vonstatten gehen soll.

Steuerung Um ein Ereignis anndhernd so zu beschreiben, wie ein
Mensch es im Alltag wahrnimmt, muassten sehr viele Informa-
tionen zur Verfigung gestellt werden. Wegen der begrenz-
ten Anzeigeflache des Digitalen Begleiters und der Beschran-
kung auf Texte, ist eine ungesteuerte Bereitstellung von
Informationen vermutlich stérend. Die Bereitstellung sollte
deswegen intelligent erfolgen, sprich auf die menschlichen
Fahigkeiten der Informationsaufnahme hin optimiert sein.
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Ein erster Schritt hin zur intelligenten Bereitstellung kann die
Einordnung von Informationen in Themen anstatt einer
unsortierten, lediglich chronologischen Auflistung der Infor-
mationen sein.

Im Alltag wird die Informationsaufnahme durch den Men-
schen selbst reguliert. Informationen werden nicht beliebig
aufgenommen, sondern gefiltert, verglichen, in Relation zu
anderen Aspekten gebracht, miteinander verbunden und
bewertet. Persdnliche Aspekte, Erfahrungen und Merkmale
des Ereignisses und der sich herausbhildende Rahmen werden
in Einklang miteinander gebracht. Weiterhin kann der
Mensch ausgehend von seinen Erfahrungen bereits aus
wenigen Informationen ein fir ihn schlissiges Bild des Ereig-
nisses konstruieren [Poep02].

Die Bereitstellung von Informationen durch den Digitalen
Begleiter sollte, soweit moglich, an das menschliche Beob-
achten und Erkennen angelehnt sein. Informationen kénnten
entsprechend ihrer Wichtigkeit angeordnet und die Bereit-
stellung von Informationen unterbrochen werden, sobald der
Mensch Uber geniigend Informationen verfiigt. Darber hin-
aus sollte Uberprift werden, ob eine Information neu ist oder
nicht. Wenn ein Mensch Uber einen Tatbestand bereits infor-
miert wurde, sollten &hnliche Informationen nachrangig
behandelt werden [Webe99].

Der Digitale Begleiter sollte grundsétzlich die zwei folgenden
Situationen unterstitzen:

Erstens kdnnte eine Informationsunterversorgung gegeben
sein, so dass der Anwender den Rahmen der durch den Digi-
talen Begleiter angebotenen Information oder Dienstleistung
nicht erkennen kann. Ein Beispiel dafir ist die Anzeige eines
Angebots flr eine Erholungsreise ohne weitere Angaben
zum Anbieter, zu weiteren Mitreisenden, zur Reiserlicktritts-
versicherung, zur Qualitat von Unterkunft und Reisemittel.
Der Digitale Begleiter sollte in diesem Fall dem Anwender
erganzende Informationen zur Verfligung stellen, welche die
Rahmung optimal unterstiitzen. Ein Beispiel ist die Benen-
nung des Anbieters, wenn dieser dem Anwender bekannt
ist, und ansonsten Berichte Uber den Anbieter von dem
Anwender bekannten Quellen, sowie der Hinweis, dass
Bekannte mitfahren werden oder der Auszug aus Testberich-
ten von Prifstellen, welche das Ansehen des Anwenders
genieRen. Die entsprechenden Angaben kdnnten tber das

rahmen_dig_begleiter_2.fm



Rahmen und Digitale Begleiter

Redaktionstool eingestellt werden, indem bei der Kategorie
»Reisen« Experten, Gruppen und Vertrauenspersonen einge-
tragen werden. Sobald der Digitale Begleiter einen Inhalt
anzeigt, der in die Kategorie »Reisen« fallt, wiirden dann
automatisch die Zusatzinformationen angeboten.

Informationsflut Zweitens kann eine Informationstiberflutung gegeben sein.
Bezogen auf das zuvor genannte Beispiel wére das dann der
Fall, wenn der Anwender alle in Zusammenhang mit dem
Angebot stehenden Informationen gleichzeitig angezeigt
bekdme. Dieses wirden den Menschen vermutlich Gberfor-
dern und ihn verunsichern. Der Digitale Begleiter sollte somit
die Bereitstellung von Informationen auf das Notwendige
reduzieren, um eine Informationsflut zu vermeiden.

Um sowohl eine Informationsunterversorgung als auch eine
Informationstiberflutung zu verhindern, sollten die Informati-
onen »intelligent« angeboten werden. Eine logistische
Lésung wird bendtigt, welche Informationen in Abhangigkeit
von ihrer Wichtigkeit fur die Rahmung aktiv bereitstellt. Die-
ses schlieRt ebenfalls das Zurtickhalten von Informationen
ein, um eine Informationsiiberflutung und damit Verunsiche-
rung zu verhindern.

Filterung Weiterhin sollten die Informationen dem angestrebten Rah-
men entsprechen und die Gestaltung in Einklang mit dem
jeweiligen Rahmen gebracht werden. Merkmale, welche
nicht in Einklang mit dem Rahmen zu bringen sind, sollten
sondiert werden. Der Rahmen ist gegentber stérenden Infor-
mationen abzuschotten. Demnach sollten Digitale Begleiter
abweichende Informationen unterdriicken kdnnen.

Rahmen kénnten geschitzt werden, indem nicht zum Rah-
men passende Informationen nicht oder nur so angezeigt
werden, dass sie den Rahmen nicht stéren. Beispielsweise
durfen wahrend des Ausflllens eines Erhebungsbogens zum
Essverhalten der letzten Tage (Rahmen »Gesundheit«) weder
Notifikationen tGber Kulturveranstaltungen noch Nachrich-
ten von nicht zum medizinischen Bereich gehérenden Perso-
nen ausgefuhrt werden.

In einem ersten Schritt kénnte eine automatische Filterung
nach Thema und Zeiten realisiert werden. Der Digitale
Begleiter wirde solche Inhalte hervorheben oder anzeigen,
die zu Thema und Zeit passen. Voraussetzung dafir sind eine
entsprechende formale Beschreibung der Inhalte sowie Sen-
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soren zur Erkennung von aktuellem Thema und Zeit10. Eine
Nutzung von Ortungstechnologien!! erlaubt theoretisch eine
Filterung in Abhangigkeit vom Ort. Grundlage dafir ist
jedoch die Entwicklung eines Ortsmodells, das von einem
Ortsverstandnis im soziologischen Sinne ausgeht. Es mussten
weiterhin Regeln Uber den Zusammenhang von Ort und Rah-
men aufgestellt werden. Sobald der Digitale Begleiter
erkennt, dass sich der Anwender an einem bestimmten Ort
befindet, wirde das System automatisch gewisse Aktionen
ausfuihren, beispielsweise Nachrichten bereitstellen.

Ubergdnge zwischen Rahmen konnten automatisiert wer-
den, indem ein Tagesablauf vordefiniert wird. Hier besteht
eine Verbindung zu den in Abschnitt 6.2.3 beschriebenen
Phasenmodellen.

Die Bereitstellung der Informationen sollte zusammenfas-
send »intelligent« erfolgen. Intelligente Bereitstellung
beschreibt die bedarfsgerechte Versorgung mit Informatio-
nen und Dienstleistungen geman der Eigenschaften eines
Rahmens in Relation zur jeweiligen Person. Informationslo-
gistische Komponenten kénnen bei dieser Aufgabe helfen.
Sie stellen spezielle Dienstleistungen dar, die fir die bedarfs-
gerechte - rahmungsgerechte - Informationsversorgung von
Interesse sind.

Ein besonderes Augenmerk sollte auf die »News« gerichtet
sein. Es handelt sich dabei um Informationen, welche durch
den Digitalen Begleiter von auf3en an den Anwender aktuell
(just-in-time) herangetragen werden. Bei diesen ist es auf
Grund der Neuigkeit besonders wichtig, dass sie in den Rah-
men passen. Die bisherigen Erfahrungen legen es nahe, dass
far News sowohl ein eigener Bereich eingerichtet wird, als
auch, dass eine Einsortierung in Themen stattfindet. Fol-
gende Komponenten sollten vorgesehen sein, um ein profes-
sionelles News-Management zu ermdglichen:

10 Die Erfahrungen zeigen, dass ein Ausblenden und Verstecken von Inhalten nicht
empfehlenswert ist. Vielmehr sollten wichtige Inhalte hervorgehoben werden.

11 Es gibt unterschiedliche Moglichkeiten der Ortung. Neben der Funkzellenortung
(GSM oder GPRS Funknetz) und der Ortung Uber Satellit (GPS) stehen spezielle
Lésungen fiir die Ortung innerhalb von Gebauden zur Verfigung. Ein Uberblick
findet sich in [Roth02].
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e Newsdienst:
Der Newsdienst ist ein spezieller Dienst Uber den auf alle
Informationen, die speziell an den Anwender gerichtet
werden, zugegriffen werden kann. Dieses beinhaltet
Nachrichten von anderen Personen, Nachrichten von
externen Dienstleistern und Nachrichten, die das System
an den Anwender sendet. Somit hat der Anwender Uber
nur einen Dienst den Zugriff auf alle Benachrichtigungen,
die ihm zugestellt worden sind. Der Eingang einer neuen
Nachricht kann dem Anwender tber die »Alarm- und
Benachrichtigungsfunktion« oder tGber den »Newsticker«
mitgeteilt werden. Die News werden nach Themen (Kate-
gorien) sortiert angezeigt. Je Kategorie werden jeweils
nur die vier aktuellsten News angezeigt. Altere News kon-
nen Uber einen Button »alle« aufgerufen werden. Die
News werden ebenfalls in die einzelnen Themen (Katego-
rien) einsortiert und dort angezeigt.

« Newsticker:
Der Newsticker kann verwendet werden, um den Anwen-
der tber kurze Nachrichten direkt auf der Oberflache zu
informieren.

e Alarm und Benachrichtigung:
Der Alarm- und Benachrichtigungsdienst ist ein Konzept,
das Funktionen und Regeln zur Benachrichtigung bereit-
stellt. Mdgliche Alarm- und Benachrichtigungskandle sind
Audio, Popup-Fenster, Vibration des Endgerats, Blinken,
auffallige Farbdnderungen und Anzeige im Newsticker.
Hierbei sind auch Kombinationen von Benachrichtigungs-
kanélen moglich. So kénnte beim Eintreffen einer sehr
wichtigen Nachricht der Digitale Begleiter sowohl vibrie-
ren, als auch Signaltdne abgeben und die Nachricht Giber
das Popup-Fenster darstellen. Ausgeldst werden die
Alarm- und Benachrichtigungsfunktionen, indem die ein-
gehenden Nachrichten mit einer Prioritéat versehen wer-
den. Je nach Prioritat werden eine oder mehrere Alarm-
funktionen ausgel6st. Auch mit diesen Funktionen sollte
jedoch vorsichtig umgegangen werden, um den Anwen-
der nicht zu tUberfordern oder zu stdren.

Zusammenfassend scheint es mdglich zu sein, informations-
logistische Komponenten zu nutzen, um das Erkennen und
das Aufrechterhalten von Rahmen zu unterstiitzen. Durch
eine auf einen Rahmen hin ausgerichtete Bereitstellung und
Filterung von Informationen kann vermutlich erreicht wer-
den, dass die Aktionen des Digitalen Begleiters grundsétzlich
beziehungsweise besser in einen Rahmen passen.
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6.4.2 Integrationsdienste

6.4.2.1 Forumdienst

Es wurde bereits mehrfach auf die Bedeutung von Dritten

eingegangen. Nachfolgend werden exemplarisch Funktiona-
litaten Digitaler Begleiter beschrieben, welche die Integration
von Dritten adressieren. Dazu gehdren der Forumdienst, der
Kontaktdienst sowie der Feedback- und Notifikationsdienst.

Die Anzeige von Expertenmeinungen sowie statistische
Angaben zum Verhalten anderer Personen und Gruppen bei
ahnlichen Ereignissen kdnnten Menschen dabei helfen, sich
zu orientieren. Bei Rahmungsunsicherheiten kann das Ver-
halten anderer Aufschluss ber den Rahmen geben. Dem-
entsprechend sollten dem Anwender Informationen dariber
bereitgestellt werden. Schwierig ist jedoch die Auswahl der
Quellen und die Bewertung ihrer Glaubwurdigkeit und Gul-
tigkeit aus Sicht der Anwender. Die nach wissenschaftlichem
Ermessen »richtigen« Angaben werden nicht zwangslaufig
von einem Menschen als relevant erachtet.

In Abschnitt 6.3.1 wurde bereits erdrtert, dass Informationen
Uber das aktuelle Verhalten anderer Personen von besonde-
rer Relevanz zu sein scheinen. Menschen sind es gewohnt,
dass sie sich in einer konkreten Situation am Verhalten direkt
anwesender Menschen orientieren, auch wenn diese ihnen
ganzlich unbekannt sind. Die Gemeinsamkeit, welche aus
der gemeinsamen Préasenz resultiert, scheint die Signifikanz
des Verhaltens anderer fir das eigene Verhalten zu erhdhen.
Diese im Alltag auf der gemeinsamen Prasenz basierende
Synchronizitat sozialer Ereignisse wird durch Digitale Beglei-
ter durchbrochen (vgl. Bild 20).

Bild 20 Synchronizitat sozialer Ereignisse

Ereignis A

Personl j’(

Ereignis A Ereignis A
Ereignis B’

Ereignis B

. ;

Person 3
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Der Anwender und die ihn umgebenden Menschen sind Teil
von Ereignis A. Durch den Digitalen Begleiter ist Person 1
jedoch ebenfalls Teil von Ereignis B. Dieses Ereignis teilt er
mit anderen, nicht zwangslaufig anwesenden Menschen, die
ebenfalls Anwender eines Digitalen Begleiters sind. Aufgabe
sollte es sein, die nicht anwesenden Personen und ihr Verhal-
ten abzubilden oder sichtbar zu machen. Das Ereignis B sollte
durch erganzende Informationen zu einem Ereignis B’ ausge-
weitet werden.

Ein Lésungsansatz ist die Implementierung einer speziellen
Funktionalitat. Der »Forumdienst« zeigt an, wie andere Per-
sonen auf das durch den Digitalen Begleiter initiierte kon-
krete Ereignis reagieren. Beispielsweise kann ein Anwender
sich anzeigen lassen, wie andere Personen auf eine Befra-
gung geantwortet haben, bevor er selbst den Fragebogen
ausfullt.

Moglich ist ebenfalls die Einrichtung eines Abodienstes. Die
Anwender erhalten in einem regelmafigen Turnus eine
Ubersicht der Aktivitaten im Forum. Die Anwender kénnen
Kategorien abonnieren und werden automatisch informiert,
wenn ein neuer Inhalt eingestellt wird. Sie behalten den
Uberblick tiber die Handlungen anderer, ohne selbst aktiv
werden zu missen. Da standig eintreffende Notifikationen
storend sein kénnen, kann eine wochentliche Zusammenstel-
lung aller Eintrdge empfehlenswert sein. Wenn gewiinscht,
kénnen die Anwender Zustellungszeitpunkt und -abstand
auch frei bestimmen.

Bei der Anzeige des Verhaltens anderer kann ein Aufgreifen
der in Abschnitt 6.2.2 beschriebene Gruppenstrukturen sinn-
voll sein. Vorhandene Gruppenzugehdérigkeiten werden
genutzt, indem der Forumdienst lediglich die Aktionen der
anderen Gruppenmitglieder anzeigt. Es erscheint plausibel,
dass dadurch eine besondere Verbindlichkeit geschaffen
wird.

Die bisherigen Untersuchungen zeigen, dass der zuvor
beschriebene Forumdienst den Anwendern hilft, sich zu ori-
entieren und Entscheidungen in unsicheren Situationen zu
treffen. Erganzend sollten jedoch weitere Funktionalitaten
vorgesehen sein.
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6.4.2.2 Kontaktdienst

In Abhangigkeit vom Thema sollte der Digitale Begleiter
nicht nur Informationen tber das Verhalten anderer Perso-
nen anbieten, sondern ebenfalls die Mdglichkeit zur Kon-
taktaufnahme mit den entsprechenden Personen und Grup-
pen ermdglichen. Es sollte im Bedarfsfall eine Interaktion
zwischen Anwender und Dritten erméglicht werden.

Eine technologische Unterstliitzung konnte wie folgt ausse-
hen: In Abhangigkeit vom Thema werden auf der Oberflache
die Kontaktdaten der jeweiligen Personen oder Gruppen
angezeigt. Wenn der Anwender die Kontaktaufnahme
winscht, kbnnten zur weiteren Unterstitzung unterschiedli-
che Verbindungswege nacheinander automatisch auspro-
biert werden, bis eine Verbindung zustande kommt. Der
Anwender Klickt also nur auf einen Button »Kontakt« und
das System versucht, eine Verbindung aufzubauen. Beispiele
sind die Anwahl unterschiedlicher Nummern, das Senden
einer Nachricht als SMS, E-Mail oder Fax mit vordefinierten
Betreffzeilen.

Anstelle der Option Kontakt kdnnte auch ein Button »Hilfe«
angeboten werden. Die Betatigung desselben fuhrt zu einer
automatischen Anwahl unterschiedlicher Nummern, wie es
heute schon beim Hausnotruf realisiert ist.

Die skizzierte Losung kann aus technologischer Sicht ausge-
hend vom Informationslogistik-Framework realisiert wer-
den'?. Entscheidend fr die Umsetzung scheinen jedoch das
Vorhandensein und die Aufdeckung von Beziehungen zu
sein, die als Rahmen dienen.

6.4.2.3 Feedbackdienst (Meinung)

190

In den beiden vorherigen Abschnitten wurde beschrieben,
wie erstens der Anwender Aufschluss tber das Verhalten
anderer - fur ihn relevanter - Personen erhalt und wie er
zweitens in der Kontaktaufnahme zu diesen Personen durch
den Digitalen Begleiter unterstiitzt werden kann.

12 Vgl. zum Informationslogistik-Framework und darauf aufbauenden, bereits rea-
lisierten Losungen wie WIND und @ptus news [DLP03, DLO1, Jaks02] .
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Nicht berlcksichtigt ist bisher der Aspekt, dass der Anwen-
der vermutlich auch den Wunsch hat, seine Meinung zu
auBern und sich damit aktiv in das Geschehen einzubringen.
Ausgehend von den Aussagen Uber die Wirkungen von Rah-
men auf Engagement und Bindung kann angenommen wer-
den, dass der Anwender nicht nur den Rahmen erkennen,
sondern sich auch in diesen einbringen mdchte.

Um dieses zu ermdglichen, kdnnte ein Feedbackdienst in
Form unterschiedlicher Formulare in den Digitalen Begleiter
integriert werden. Diese Formulare reichen von einfachen
Zustimmungs- und Ablehnungsoptionen wie »stimme zu,
»stimme nicht zu« bis hin zu umfassenden Fragebdgen. Der
Zugriff auf diese Formulare sollte Uber einen Button »Feed-
back« mdglich sein.

Eine interessante Ergdnzung des Feedbackdienstes ist die
Generierung einer Notifikation der anderen Anwender bezie-
hungsweise der Gruppenmitglieder. Sie werden dariber
informiert, dass ein fir sie relevantes Feedback einer anderen
Person abgegeben wurde. Es scheint mdglich zu sein, auf
diesem Wege die »virtuelle« Gruppe zu beleben®3.

6.4.3 Vergleichdienst

Die Beschreibung der Rahmungsvorgange hat gezeigt, dass
Vergleiche von hoher Bedeutung fiir die Rahmung und die
Stabilisierung von Rahmen sind.

So wird beim Erkennen das aktuelle Ereignis mit Merkmalen
des Menschen und seinen Erfahrungen verglichen. Es wird
untersucht, ob und wie sehr das Ereignis dem Menschen
bekannt ist. Beim Kalkulieren hingegen werden aktuelle
Abweichungen mit der Normalabweichung verglichen. Auch
beim Integrieren sind Vergleiche eine zentrale Komponente.
Dort werden Ahnlichkeiten zu den fir den Menschen rele-
vanten Gruppen und Personen ermittelt. Ihr Verhalten dient
dann in Abhangigkeit vom Ereignis als Vergleichsmal.

13 Diese Einschatzung wird sowohl durch Forschungen im Umfeld von Online-
Communities, vgl. dazu [Koll97, LP99, Weng98], als auch durch eigene Unter-
suchungen im Umfeld aktiver Intranetsysteme und Unternehmensportale
[Heuw04] gestitzt.
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Es kdnnte demnach versucht werden, Funktionalitaten zu
entwickeln, die es erlauben, dass der Digitale Begleiter Ver-
gleiche durchfuihren kann. Ziel ware eine automatische
Erkennung von Ahnlichkeiten und Abweichungen zwischen
Ereignis (aktueller Information oder Dienstleistung) und dem
Ublichen Rahmen. Dazu mussten erstens samtliche Rahmen
eines Menschen formal beschrieben und dem Digitalen
Begleiter »bekannt« sein. Zweitens sind Kriterien und Senso-
ren erforderlich, die eine automatische Erkennung des Rah-
mens erlauben.

Es mussten weiterhin Funktionalitaten verflgbar sein, die es
erlauben, Rahmen zu bemessen, zu bewerten und mit ande-
ren zu vergleichen. Das Ergebnis des Vergleichs misste dann
dem Anwender angezeigt oder durch den Digitalen Begleiter
selbst bertcksichtigt werden kdnnen. Letzteres hiel3e, dass
bei der Feststellung von Abweichungen automatisch gewisse
Operationen durchgefiihrt werden mussten. Ein Beispiel
dafur kdnnten automatische Beschrankungen oder das Aus-
fuhren von Warnmeldungen sein, wenn Ereignis und Rah-
men nicht zueinander passen. Der Digitale Begleiter wirde
damit gewissermallen zu einem Beschitzer werden.

Dieser Ansatz geht Uber das bisherige Ziel, dem Anwender
vorhandene Rahmen sichtbar und Rahmungsvorgange auch
bei der Nutzung Digitaler Begleiter moglich zu machen, hin-
aus. Aus informationstechnischer Sicht kdnnte es jedoch
interessant sein, die eben formulierten Gedanken aufzugrei-
fen, da sie eine Grundlage fir formale Szenarienmodelle und

die Abbildung von Kontexten in ein System sein kénnen'4.

6.4.4 Erinnerungsdienst
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Als letzte der vier Rahmungskomponenten soll nach dem
Erkennen, Integrieren und Kalkulieren kurz auf das Fortftih-
ren eingegangen werden. Eine Mdéglichkeit besteht in der
Automatisierung des in Abschnitt 6.4.3 erwdhnten Ver-
gleichs eines aktuellen Ereignisses mit den Erfahrungen des
Anwenders. Es konnte Uberpruft werden, ob ein Ereignis

14 In der informationslogistischen Forschung bestehen an dieser Stelle Querverbin-
dungen zur Modellierung von Kontexten [Hase01, Hase04], zu Bedarfsprofilen
[SS2, MWO03] und zur Entwicklung einer Szenarienbeschreibungssprache
[HV03] sowie der Entwicklung eines Ontologie-Browsers [Weis04].
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einen Vorganger hat, indem das Ereignis mit den in der His-
torie des Anwenders erfassten Ereignissen verglichen wird.
Voraussetzung dafur ist erneut die formale Beschreibung von
Rahmen sowie eine technologische Komponente, die als
Speicher (Gedachtnis) dient.

Ein Nachfolger kdnnte hingegen aus der Beschreibung des
Ereignisses mittels entsprechender textanalytischer Verfahren
abgeleitet werden (vgl. FuBnote Seite 175) . Ein Beispiel ist
die Suche nach Begriffen wie Vertrag, Kursus, Semester oder
Abonnement, die eine Fortsetzung des Ereignisses wahr-
scheinlich machen. Ebenfalls ist eine manuelle Bewertung
denkbar, indem bei der Angabe der Metadaten ein Flag
»wiederkehrendes Ereignis« gesetzt wird.

Eine weitere Mdglichkeit besteht im Aufgreifen der in
Abschnitt 6.2.3 beschriebenen Phasenmodelle. So kdnnte
eine spezielle Funktionalitat - der Erinnerungsdienst - entwi-
ckelt werden. Ausgehend von einem Phasenmodell kénnten
wiederkehrende Ereignisse beschrieben werden, aus denen
Regeln abgeleitet werden, wann der Digitale Begleiter
bestimmte Aktionen durchftihren soll. Beispiele sind Erinne-
rungen an die Medikamenteneinnahme oder das Bewe-
gungstraining sowie die Initalisierung von Interaktionen mit
Dritten - beispielsweise dem Therapeuten - zu vorgegebenen
Zeiten. Dadurch konnte dem Anwender vermutlich der Ein-
druck vermittelt werden, dass es sich nicht um ein einmaliges
Ereignis, sondern um ein strukturiertes und kontinuierliches
Geschehen handelt, das mit bekannten Rahmenfolgen tber-
einstimmt.

Auch hier scheint eine technologische Umsetzung machbar
zu sein. Wichtig sind jedoch erneut, das Aufspiren etablier-
ter Rahmen und die Abstimmung der Funktionsweise des
Digitalen Begleiters auf Ablaufe - Rahmenfolgen - des All-
tags.

6.4.5 Fazit 3: Rahmungsdienste

Zusammenfassend scheint es mdglich zu sein, die im Alltag
far die Rahmung wichtigen Vorgange zumindest teilweise in
Funktionalitaten (Rahmungsdienste) des Digitalen Begleiters
zu Uberfuhren. Zu diesen gehdren erstens solche Dienste, die
das Erkennen eines Rahmens aktiv unterstlitzen, indem die
Informationsbereitstellung intelligent erfolgt.
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6.5
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Die Rahmungskomponente Integrieren, die eine Stabilisie-
rung des oder der gewahlten Rahmen erlaubt, kann mogli-
cherweise durch Kommunikationsfunktionen sowie die
Anzeige von Expertenmeinungen und dem Verhalten rele-
vanter anderer Personen Uber einen Forumdienst abgebildet
werden. In Bild 21 ist dargestellt, wie die beschriebenen
Erweiterungen dem Anwender (ber separate Buttons ange-
boten werden.

Bild 21 GUI mit Rahmungsdiensten

Pulldown-Menue
zum Aufruf der
Unterthemen
Verbindungs-
Feststehende Reiter MER BEERE / anzeige
mit Zugyriff auf Themal| Thema2 | Thema 3 News\l\
Inhalte Thema-> Unterthema 3::;&2:; NeWSdienSt
Unterthema .3
Anzeige
Pfadangabe (Content)
Rahmungsdienste:
Feedbackdienst
Forumdienst Navigations-
Expertendienst element
Kontaktdienst
Ticker
Kontakt 1
Kontakt 2

Um Funktionalitaten zu entwickeln, die dem Kalkulieren und
Fortfuhren entsprechen, ist eine formale Beschreibung von
Rahmen und eine Definition von Sensoren fir die automati-
sche Erkennung von Rahmen erforderlich.

Der Widerspenstigen Z&hmung?

Gegenstand dieses Kapitels war eine Betrachtung moglicher
Anséatze zur Zusammenfiihrung von Rahmen und Digitalen
Begleitern. Die Betrachtungen haben gezeigt, dass es durch-
aus moglich erscheint, erstens Digitale Begleiter in Rahmen
einzubetten. Zweitens kdnnen sowohl Rahmen als auch Rah-
mungsvorgange - zumindest teilweise - in Digitale Begleiter
integriert und durch diese abgebildet oder unterstitzt wer-
den.
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Tabelle 14 Losungsmatrix mit moglichen Lésungen

Gesamt Inhalte Funktionen

Thema Bezug zu Anwendungs-|Erstellung einer Inhalte- |Sortierung nach Themen,
bereich, systematik, Filterung nach Themen,
Benennung von Markierung des Themas, | Aktive Inhaltebereitstellung
Themen Pfadangabe

Ort Einfiihrung an bekann- |- Ortungsmechanismen,
ten Orten Formulierung von Regeln

Ausstattung -

Zeiten Formulierung eines Pha- - Erinnerungsdienst
senmodells

Rollen /Rollen- | Einbindung typischer |-

set Rollen in Projektteam

Dritte Aufgreifen bestehen- | Anzeige der Meinung Expertendienst,

Rahmen und Digitale Begleiter

Es konnten einige moégliche Losungen beschrieben werden
(vgl. Tabelle 14).

der sozialer Beziehun-
gen

und des Verhaltens Drit-

ter

Forumdienst,
Kontaktdienst

Grenzzeichen

Formulierung eines
Phasenmodells

Akustische, visuelle oder
haptische Signale

Vorganger /

Formulierung eines

Historie

Nachfolger Phasenmodells

Erkennen Aufgreifen vorhandener| Rahmeninformationen Aktive Informationsbereit-
Rahmen (Partner, Mar- stellung und Filterung
ken, Gruppen etc.)

Kalkulieren Begrenzung der Anbie- |- Feststellung von Abwei-
ter chungen

Integrieren Methodik, - Forumdienst,
Besonderes Vorgehen Kontaktdienst,

Feedbackdienst
Fortfiihren Formulierung eines Pha-{ -

senmodells

Im Mittelpunkt sollten solche Rahmen stehen, bei denen es
sich um Vertrauensrahmen handelt oder die zumindest posi-
tiv besetzt sind. Zur Aufdeckung dieser Rahmen scheint es
sinnvoll zu sein, die Rahmenmerkmale Thema, Ort, Zeiten
und Dritte zu fokussieren.

Eine abschlieBende Betrachtung zeigt, dass die Nutzung vor-
handener Rahmen ein zentrales Element aller Losungsan-
satze ist. Das Aufgreifen sinnhafter, sozialer Strukturen, die
dem Anwender Halt geben, scheint gut geeignet zu sein, um
Digitale Begleiter zu rahmen. Auch die beschriebenen tech-
nologischen Funktionalitdten scheinen ihre Wirkung nur aus-
gehend von gewachsenen, vertrauten und vertrauensvollen
Beziehungen entfalten zu kénnen.

rahmen_dig_begleiter_2.fm
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Im néchsten Kapitel soll die praktische Umsetzbarkeit einiger
Ldsungen veranschaulicht werden. Im Vordergrund steht
dabei das beschriebene Vorgehen zur Einbettung des Digita-
len Begleiters in Rahmen. Anhand des Digitalen Patienten-
Begleiters soll konkret beschrieben werden, wie die Rah-
mung des Digitalen Begleiters - »das Einfangen des unfass-
baren Ganzen« - vonstatten gehen kann.
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7 Die Rahmung des Digitalen Patienten-Begleiters

Szenarien_loesung.fm

Im vorhergehenden Kapitel wurden einige Hinweise darauf
gegeben, wie Rahmen und Digitale Begleiter zusammenge-
fahrt werden kénnten. Es konnten Aussagen hinsichtlich der
Einfiihrung Digitaler Begleiter getroffen und die Implemen-
tierung spezieller Dienste erdrtert werden. Weiterhin wurde
Uberlegt, welche zuséatzlichen Informationen dem Anwender
bereitgestellt werden sollten und wie durch die Gestaltung
der Benutzeroberflache des personlichen Endgerats ein Rah-
men geschaffen werden kann.

In diesem Kapitel soll gezeigt werden, wie einige der ange-
dachten Losungen in ein Projekt! eingebunden werden kon-
nen. Aus der Menge der moglichen Anwendungsbereiche
wurden das Gesundheitswesen und dort die Bereiche der
Nachsorge (Rehabilitation) sowie Pravention? ausgewahlt.

Der Aufbau des Kapitels ist wie folgt: In Abschnitt 7.1 wird
kurz auf die Problemstellung eingegangen. Die kontinuierli-
che Unterstitzung kranker oder stark geféahrdeter Menschen
hin zu miindigen Patienten ist mit den gangigen Mitteln
kaum erreichbar. Mit Digitalen Begleitern soll versucht wer-
den, bestehende Liicken in der Versorgung zu uberbriicken.

In Abschnitt 7.2 wird ausgehend vom Rahmenmaodell und
den im vorherigen Kapitel skizzierten Losungsansatzen die
Konzeption, Gestaltung und Einfiihrung eines Digitalen Pati-
enten-Begleiters beschrieben.

Eine abschlieBende Diskussion der Ergebnisse beschliel3t das
Kapitel in Abschnitt 7.3.

1 Das zu Grunde liegende Projekt wird gemeinsam mit der Gelderland-Fachklinik
flr Psychotherapie und Psychosomatik durchgefuihrt. Projektstatus im Méarz
2004: Die Phase Konzeption ist abgeschlossen. Eine erste Erprobung in einer Pi-
lotgruppe ist fur den Herbst 2004 geplant. Ab 2005 soll eine Pilotgruppe tber
ein Jahr lang einen Digitalen Patienten-Begleiter im Alltag erproben.

2 Pravention umfasst die friihzeitige Erkennung von Erkrankungen und die aktive
Vorsorge. Es wird zwischen primordialer (Verhinderung von risikobehafteten Le-
bensgewohnheiten), primérer (vor Krankheit), sekundarer (erste Krankheitszei-
chen), tertidrer Pravention (Reduzierung der Folgekrankheiten) unterschieden.
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Gesund mit Informationen?

Gesundheitsreform, Kostendruck, Facharztemangel und ein
steigender Anteil chronisch kranker Menschen flhren zu
einem Uberdenken der jetzigen Strukturen im deutschen
Gesundheitswesen. Es finden sich Bestrebungen, Klinikauf-
enthalte zu verkiirzen, die Zusammenarbeit zwischen Arzten,
Kliniken und Krankenkassen zu veréandern und neue Behand-
lungsformen zu erproben.

Ein zentraler Aspekt ist die stérkere Einbeziehung der Patien-
ten in den Heilungsprozess sowie die Vermeidung von
Erkrankungen durch ein entsprechendes Verhalten. Samtli-
che Konzepte zur Reform des Gesundheitswesens schreiben
Patienten eine aktive Rolle als wohlinformierte Mitgestalter
zu [SWOL1]. Motiviert ist dieses durch die Erkenntnis, dass die
Mitwirkung der Patienten eine fundamentaler Grundlage fur
den Heilungserfolg ist. Weiterhin kénnen die Steigerung der
Therapieerfolge und die Reduzierung der Aufwéande durch
ein besseres Verstandnis und einem daraus resultierenden
richtigen Verhalten der Patienten nachgewiesen werden.
Studien aus dem Umfeld der Compliance-Forschung3 benen-
nen dartiber hinaus die negativen Folgen und hohen Kosten
der Nicht-Compliance [SS79, Geis92]. Zu &hnlichen Ergebnis-
sen bezuglich des Zusammenhangs von Informiertheit und
Heilerfolg gelangen Forschungen im Bereich der Gesund-
heitsaufklarung (Health Literacy) [CG00, RCS00].

Es stellt sich jedoch die Frage, wie in einem Gesundheitssys-
tem, das auf die Behandlung akuter Erkrankungen ausge-
richtet ist, eine kontinuierliche und nachhaltige Begleitung
hin zum mundigen Patienten realisiert werden kann. Wie ist
es machbar, Patienten nicht nur im Krankenhaus und in den
Arztpraxen zu behandeln, sondern sie auch im Alltag zu
unterstitzen, sie bedarfsgerecht zu informieren, wenn notig
zu kontrollieren und zu korrigieren, aber auch zu ermutigen
und ihnen Zuspruch zu geben?

3 Compliance ist die Bereitschaft, eine medizinische Empfehlung als Ergebnis ei-
ner guten Arzt-Patient Kooperation und erfolgreichen Kommunikation, zu be-
folgen. Der Begriff entstand um 1970 und fokussierte urspriinglich die korrekte
Medikamenteneinnahme. Die nicht-ordnungsgemafie Einnahme von Medika-
menten liegt bei 50-65 Prozent. Der volkswirtschaftlicher Schaden betrégt circa
3,5 Milliarden Euro BRD/Jahr .
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7.1.1 Der mindige Patient

Bemiihungen um die Schaffung mundiger Patienten, die
nicht nur Patienten, sondern auch Partner des Arztes sind,
finden sich insbesondere im Umfeld der kostenintensiven
chronischen oder Langzeiterkrankungen, auf die rund 80
Prozent der Gesamtausgaben des Gesundheitswesens entfal-
len.

So sind in Deutschland beispielsweise rund flinf Millionen
Menschen mit Diabetes mellitus bekannt. Zusétzlich kann
von zwei bis drei Millionen bisher nicht diagnostizierten Fal-
len ausgegangen werden. Jahrlich kommen 350.000 Neuer-
krankungen hinzu, so dass ohne entsprechende Gegenmal3-
nahmen™ bis 2010 von circa zehn Millionen Erkrankten
ausgegangen werden kann [Diab04]. Die Behandlungskos-
ten belaufen sich auf 30 Milliarden Euro bei einem Gesamt-
budget von 157 Milliarden Euro. Der GrofRteil der Kosten
entsteht durch die Behandlung der Folgekrankheiten wie
beispielsweise Infarkten, Nierenerkrankungen, Erblindungen
und Nervenschéaden.

Uber 90 Prozent (4,8 Millionen) der Erkrankten haben einen
Typ-2 Diabetes, der nicht allein erblich bedingt, sondern pri-
mar durch risikobehaftete Lebensgewohnheiten, insbeson-
dere Ubergewicht, verursacht ist. So zeigen Studien®, dass
die nachhaltige Gewichtsreduktion die Gefahr einer Erkran-
kung und das Risiko von Folgekrankheiten erheblich senkt.

Ubergewicht - insbesondere die krankhafte Form der Adipo-
sitas®- verursacht jedoch nicht nur sehr wahrscheinlich Dia-
betes, sondern ebenfalls Bluthochdruck, Herzerkrankungen,
Depressionen und orthopadische Schaden [Pisu91].

4 Seit 2003 werden Disease Management Programme (DMP) umgesetzt, um die-
ser Entwicklung entgegenzuwirken. DMPs sollen eine verbesserte Behandlung
chronischer Krankheiten erlauben. Im Mittelpunkt steht zunachst der geplante
und kontrollierte Einsatz von Medikamenten. Weiterhin sollen Arzten zur Wei-
terbildung sowie Patienten zur Mitarbeit verpflichtet werden [AOKO1, Sack96].

5 Die Verzogerung der Manifestation und die Pravention von Typ-2 Diabetes ist
Gegenstand zahlreicher Studien. Die Anderung des Lebensstils erbrachte jeweils
58 Prozent Reduzierung des Risikos [Tuom01, DPP02].

6 Adipositas ist ein Zustand, der durch eine UbermaRige Ansammlung von Fett-
gewebe im Korper gekennzeichnet ist. Die Adipositas gilt als chronische Ge-
sundheitsstdrung. Sie beruht auf einer polygenetischen Veranlagung, geht mit
einer hohen Begleit- und Folgemorbiditéat einher und erfordert ein langfristiges
Behandlungs- und Betreuungskonzept [Huss00].
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Ubergewicht ist in der Bevolkerung epidemisch verbreitet.
Etwa jeder dritte erwachsene Bundesbirger und jedes
sechste Kind zwischen acht und vierzehn Jahren ist deutlich
Ubergewichtig und sollte aus medizinischen Grinden
Gewicht abnehmen. Ubergewicht und Adipositas verursa-
chen hohe Kosten fir das Gesundheitssystem. Knapp funf
Prozent aller Gesundheitsausgaben in den Industrielandern
werden fur die Behandlung der Adipositas und ihrer Folgen
aufgewendet [Adip04, WMS98].

Schon eine kleine Gewichtsreduktionen von funf bis zehn
Prozent fuhrt zu einer substanziellen Reduzierung der
Gesundheitsrisiken [Blac95]. Entscheidend ist jedoch nicht
die kurzfristige Verringerung des Gewichts, sondern eine
langsame Reduzierung und eine Stabilisierung des reduzier-

ten Gewichts. Neben der Gewichtsreduktion sind die Umstel-

lung der Erndhrungsgewohnheiten, die regelméRige Bewe-
gung sowie die Vermeidung risikobehafteter Gewohnheiten
wie Stress, wenig Schlaf, Alkohol, Nikotin und Kaffee ent-
scheidende Faktoren fir die Vermeidung von Erkrankungen.

Diese recht komplexen Zusammenhénge missen sowohl
(noch) gesunden, als auch kranken Menschen vermittelt wer-
den. Sie missen umfassend informiert und aufgeklart wer-
den.

Es liegt nahe, den Einsatz intelligenter Informations- und
Kommunikationssysteme auch zur Patienteninformation und
Aufklarung vorzusehen’.

Bisher werden Informations- und Kommunikationstechnologien primar zur Ver-
waltung von Patientendaten, zur Unterstiitzung der internen Abléufe oder zur
Unterstutzung des medizinischen Personals eingesetzt [BaurO1]. Patienten und
Burger nutzen jedoch von sich aus bereits in starkem Mal3e das Internet, um sich
zu informieren, Hilfe zu finden und sich auszutauschen [EK02]. Beim Einsatz
mobiler Systeme dominiert bisher die Unterstiitzung des medizinischen Perso-
nals, beispielsweise bei der Visite am Krankenbett oder im Bereich der hausli-
chen Pflege [KLMO03]. Die Anwendungen erlauben die Erhebung, Erfassung und
Ubertragung von Patienten- und Leistungsdaten. Im Umfeld Diabetes gibt es
Projekte, die den Einsatz von Informationstechnologien zur Patientenbetreuung
vorsehen. Die Beispiele reichen von Websites mit Informationen fiir Diabetiker
Uber Newsletter bis hin zu Software fur PDAs zur Erfassung und Speicherung
von Werten [Moer03, Roch03]. Auch in der klinischen Psychologie und Psycho-
therapie werden die neuen Medien, vornehmlich das Internet, erprobt. Beispiele
sind Foren, Chats und Videokonferenzen, vgl. dazu [LEO3]. In der Psychosoma-
tischen Fachklinik Bad Pyrmont wird ein SMS-Nachbetreuungsprojekt mit Buli-
mie Nervosa Patienten durchgefiihrt [BPSHO3].
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7.1.2 Vermittlung von Informationen, Motivation und Zuversicht

Ziel des hier vorgestellten Projekts ist die Entwicklung und
Einfihrung eines Digitalen Patienten-Begleiters zur Unter-
stitzung krankhaft Gbergewichtiger und stark geféahrdeter
Personen.

Die Bereitschaft, das Verhalten zu &ndern und aktiv mitzu-
wirken, ist wie oben erlautert wesentlich fir die Gesundung
und fir die Vermeidung von Folgekrankheiten. Der Patient
soll seine Haltung gegenuber sich, seiner Erkrankung und
dem Heilungsprozess &ndern. Grundlagen daftr sind die Ein-
sicht und das Verstehen der komplexen Zusammenhange
sowie der Wunsch nach Anderung und die Zuversicht, tat-
sachlich eine Verbesserung des Gesundheitszustandes zu
erreichen. Da die Veranderung der Lebensgewohnheiten
haufig als Verzicht und Einschrankung empfunden wird,
bendtigen die Patienten ebenfalls einen emotionalen Riick-
halt.

Eine grol3e Herausforderung besteht in der kontinuierlichen,
bedarfsgerechten Unterstitzung des Menschen und in der
Vermittlung des erforderlichen Wissens. Den meisten Men-
schen féllt es schwer, das in Kliniken und Schulungen
erlernte Verhalten in ihre Alltagswelt zu tbertragen. Patien-
ten sollten deswegen im Alltag - am Arbeitsplatz, im Super-
markt, beim Spaziergang - Informationen und weitere Hilfen
erhalten, die sie dabei unterstitzen, sich richtig zu verhalten.
Sie sollten durch eine personliche Ansprache geférdert wer-
den und sich nicht allein gelassen fihlen. Aus wirtschaftli-
cher Sicht kann diese Betreuung jedoch nicht (oder nicht nur)
tiber direkte menschliche Kontakte realisiert werden®.

Vor diesem Hintergrund kénnten Digitale Begleiter einge-
setzt werden, um die folgenden Zielsetzungen zu erreichen:

» Personalisierte Informationen bereitstellen:
Bisher erhalten Patienten eine Flille sehr heterogener und
teilweise widersprichlicher Informationen aus diversen
Quellen, wie zum Beispiel von Arzten, Apothekern, Kran-

8 Obwohl der zwischenmenschliche Kontakt sehr wichtig ist und ein zentraler Teil
aller Betreuungsformen sein sollte, sollte hinterfragt werden, ob nicht in vielen
Situationen ein eher unpersénlicher Kontakt wiinschenswerter ist.
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kenkassen, Bekannten sowie aus Biichern und Zeitschrif-
ten. Uber den Digitalen Begleiter kdnnten personalisierte
Informationen angeboten werden, die Krankheitsbild,
Behandlungsstand und individuelle Aspekte bertcksichti-
gen. Ziel sollte die Bereitstellung knapper, aber passender
Informationen sein.

e Patienten-Compliance erhéhen:
Die meisten Menschen sind damit tGberfordert, das in Kli-
niken und bei Schulungen erlernte Verhalten ohne Unter-
stitzung im Alltag beizuhalten. Die Patienten kdnnten
durch unterschiedliche Dienste des Digitalen Begleiters,
wie zum Beispiel Erinnerungen, Lernspiele, Berechnungen
und Kontrollen, im Alltag unterstttzt werden.

* Motivation fordern (Empowerment):
Eine kontinuierliche Verhaltensénderung setzt Willens-
kraft und Disziplin voraus. Uber den Digitalen Begleiter
konnten Nachrichten mit Zuspruch, Ansporn und Lob
zugestellt werden. Die Patienten sollen den Eindruck
gewinnen, dass sich jemand fir sie interessiert.

« [solation verhindern:
Der Digitale Begleiter kbnnte zur Kommunikation einge-
setzt werden. Weiterhin kénnte durch entsprechende
Informationen transparent gemacht werden, dass andere
Menschen ahnliche Probleme haben, und es kénnte
gezeigt werden, wie diese mit ihren Problemen umgehen.

< Kontinuierliche Unterstiitzung (Maintenance):
Der Einsatz Digitaler Begleiter konnte eine bisher nicht
realisierbare, kontinuierliche Unterstiitzung von Patienten
vor, wahrend und nach einer Behandlung ermdglichen.
Bestehende Liicken, wie zum Beispiel der Ubergang von
einer stationaren zu einer ambulanten Betreuung, konn-
ten Uberbrickt werden.

Der Digitale Patienten-Begleiter soll demnach mehr als ein
Ubergang vom analogen zum digitalen Medium sein. Er soll
Bestandteil des therapeutischen Programms werden und bis-
herige Licken in der Versorgung schlieBen. Damit riickt der
Digitale Begleiter in Bereiche vor, die durch Angste, Sensibili-
tat, Vertraulichkeit und starke Vertrauensbeziehungen
gekennzeichnet sind.

Daraus resultierend kdnnen unterschiedliche Bedenken
gegeniiber dem Digitalen Patienten-Begleiter gedufRert wer-
den. Diese reichen von Zweifeln am Gesamtkonzept tber
datenschutzrechtliche Bedenken bis zur Betonung der Wich-
tigkeit der Vertrauensbeziehung zwischen Patient und Arzt.
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Um die Vorbehalte differenzierter betrachten und Lésungs-
vorschlage entwickeln zu kénnen, wird auf die in Abschnitt
2.3 vorgenommene Analyse der Problembereiche Digitaler
Begleiter zuruckgegriffen. Ausgehend davon zeigt sich hin-
sichtlich des Digitalen Patienten-Begleiters interessanter-
weise, dass die vermeintlich »harten« Einwande wie Daten-
schutz, Verschlisselung und Sicherung der Ubertragung
relativ schnell zu entkraften und L6sungen zu finden sind.

Anders hingegen sieht es mit den diffusen »weichen« Vorbe-
halten aus. Zu diesen gehdren Unglaubigkeit und Hilflosig-
keit gegenlber den scheinbar grenzenlosen technischen
Potenzialen. Diese Grenzenlosigkeit provoziert unterschiedli-
che Reaktionen, die von einem Gefuihl der Ohnmacht bis zu
einer starken Abwehr und dem Vorwurf der Entmenschli-
chung der Medizin reichen. Hinweise auf eine 128-bit-Ver-
schlisselung fuhren an dieser Stelle nicht weiter und sind
eher kontraproduktiv.

Das Rahmenmodell soll dabei helfen, nicht nur die Griinde
fur eine Skepsis gegeniiber dem Digitalen Patienten-Beglei-
ter besser zu verstehen, sondern auch gute Griinde fir ein
Sich-Einlassen, fur Zutrauen, Zuversicht und wenn moglich
auch fir Vertrauen zu schaffen.

7.2 Anwendung des Rahmenmodells

Nachfolgend wird ausgehend von dem in Abschnitt 6.5
beschriebenen Vorgehen die Umsetzung des Digitalen Pati-
enten-Begleiters exemplarisch fir eine Patientengruppe vor-
gestellt. Die Beschreibung setzt an bei Schritt 1. Vorausge-
gangen ist die Etablierung eines Kompetenzzentrums und
Kompetenzteams Digitale Begleiter, das Uber Referenzpro-
jekte, Forschungsarbeiten und wissenschaftliche Ver6ffentli-
chungen einen Profirahmen um sich herum aufgebaut hat.

7.2.1 Schritt 1: Zusammenstellung des Konsortiums

Das Kompetenzteam Digitale Begleiter verfugt lediglich Gber
medizinisches Laienwissen und einen Uberblick tiber den bis-
herigen Einsatz von Informations- und Kommunikationssys-
temen im Gesundheitswesen. Um die erforderlichen fachli-
chen Kompetenzen zu ergdnzen, wird nach Partnern im
Gesundheitswesen gesucht.
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Folgende Partner sollen interessiert werden:

< Kilinik, Forschungszentrum oder vergleichbare Institution:
Uber die Einbeziehung einer Klinik oder eines Forschungs-
zentrums sollen die Kriterien Kompetenz und Ernsthaftig-
keit abgedeckt werden. Eine Klinik ist ein typischer Rah-
men flr eine Therapie und damit ein geeignetes Umfeld
fUr die Realisation eines Pilotprojekts.

< Niedergelassene Therapeuten:
Es werden weiterhin niedergelassene Therapeuten und
Arzte gebeten, sich als Experten zu beteiligen. Sie sollen
bei einer spéateren flachendeckenden Einfihrung Digitaler
Begleiter als lokale Bezugspunkte dienen. Therapeuten
wird der Vorrang vor Hausarzten gegeben, da bei letzte-
ren immer haufiger in der 6ffentlichen Diskussion das
Fehlen des erforderlichen Spezialwissens kritisiert wird.

« Krankenkasse:
Uber die Krankenkasse konnte der breite Zugang zu den
Anwendern geschaffen werden. Menschen sind es
gewohnt, von der Krankenkasse tiber neue Behandlungs-
formen informiert zu werden. Weiterhin stehen die Kas-
sen stellvertretend fiir die Abdeckung der finanziellen
Belange einer Krankheit. Dadurch kénnen Digitale Beglei-
ter trotz ihrer Innovativitat einen Status der Normalitat
und Verbindlichkeit sowie der Kontinuitat erlangen.

Die Einbeziehung einer Patientenvereinigung ist nur bedingt
ratsam. Einerseits konnen dadurch zwar Glaubwirdigkeit
und Ernsthaftigkeit hinsichtlich des Interesses am Patienten
illustriert werden. Andererseits besteht die Gefahr, dass die
direkte Ansprache der Patienten eingeschrankt wird. Es kann
spater Uberlegt werden, ob Selbsthilfegruppen in Erganzung
zu den niedergelassenen Therapeuten als lokale Bezugs-
punkte dienen kénnen.

Grundsatzlich scheint es empfehlenswert zu sein, das Kon-
sortium nicht zu grol? werden zu lassen, da mit steigender
Anzahl von Partnern eine Einschrdénkung der Handlungsfa-
higkeit des Konsortiums zu beftrrchten ist. Gerade diese
Handlungsféhigkeit ist jedoch wichtig, um sichtbare Ergeb-
nisse zu erreichen und damit Uberzeugen zu kénnen. Die
Ergebnisse - das erfolgreiche Pilotprojekt - sind ein neuer
Rahmen, an den angeknipft werden kann.

Potenziellen Partnern wird die Idee des Digitalen Patienten-
Begleiters vorgestellt und damit die Tragfahigkeit des Ansat-
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zes Uberpruft. Im Umfeld Gesundheitswesen, das sich durch
starre Strukturen auszeichnet, ist bei der Ansprache und
Auswahl der Partner besonders auf die Handlungsfahigkeit
und das Engagement der Partner zu achten.

Bild 22 Konsortium (vereinfacht)

Kompetenzzentrum
Digitale Begleiter

- Machbarkeit
- Erfahrung
= - Kompetenz (Konzept, Vorgehen, IT)

- Kompetenz (fachlich)
/ - Ernsthaftigkeit
- Glaubwrdigkeit

[~ - Kemteam
// - begrenzte Anzahl von Partnern
- Handlungsfahigkeit

Kompetenzteam
Digitale Begleiter

- Anwendersicht —\
- typische Probleme \

A

[ 2 )
,n‘ ,n| Klinik / Forschungszentrum

— - Normalitat
atienten | - Verbindlichkeit
Krankenkasse

Far die praktische Umsetzung des Projekts wird ein Kernteam
aus Mitarbeitern des Kompetenzteams Digitale Begleiter und
der Klinik sowie Patienten gebildet. Niedergelassene Thera-
peuten und Krankenkasse treten zunachst nicht in Erschei-
nung.

o

- weitere Experten —\
- lokale Bezugspunkte \

7.2.2 Schritt 2: Potenzial- und Machbarkeitsanalyse

Bereits in diesem Schritt ist hinsichtlich der eingesetzten
Methoden zu beachten, dass auf Grund der Neuartigkeit und
Komplexitét Digitaler Begleiter nicht davon ausgegangen
werden kann, dass die Partner und Experten aus dem ausge-
waéhlten Anwendungsbereich ein ausreichendes Verstandnis
von Digitalen Begleitern haben oder sich eine richtige Vor-
stellung der Potenziale Digitaler Begleiter machen kénnen®.

9 Viele Gespréachspartner au3ern Aussagen wie »Mir fehlt die Phantasie.«, »Das
kann ich mir nicht vorstellen« oder bitten um konkrete Beispiele. Oft wird dar-
auf hingewiesen, dass kein oder kaum technisches Wissen vorhanden ist.
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Das Kompetenzteam Digitale Begleiter hat demnach die Auf-
gabe, eine gewisse Ubersetzungsleistung zu erbringen. In
mehreren Expertengesprachen in Form leitfadengestitzter,
explorativer Interviews werden die Mdglichkeiten des Patien-
ten-Begleiters evaluiert (vgl. Anhang Seite 269).

Experten sind bezogen auf den Digitalen Patienten-Begleiter
solche Personen, die wegen ihrer Rolle (Arzt, Therapeut, Pfle-
ger, Patient) und ihrer Erfahrungen qualifiziert sind. Das
Kompetenzteam schildert den Experten die Mdglichkeiten
Digitaler Begleiter anhand bereits realisierter Projekte. Diese
Projekte kdnnen auch aus einem anderen Anwendungsbe-
reich, wie zum Beispiel Sportevents oder Museen, stammen.
Entlang eines groben Rasters (vgl. Bild 23) wird dann
gemeinsam erdrtert, welche Vorteile der Einsatz des Digita-
len Patienten-Begleiters bringen kann.

Bild 23 Potenziale (schematisch)

DIGITALE
BEGLEITER

Bereich

Information

Kommunikation Interaktion Bildung Kontinuitat Integration Mobilitat

!

! ! ! ! !

Potenziale

Mehr, neue Kunden Neue Angebote AuBenwirkung Prozessoptimierung Marktvorteil

!

! ! ! ! !

Funktionen

Information

Kommunikation|| Touren Fragen Lernspiel Erinnerung Merken Kalender

!

! ! ! ! !

Welche Personen haben wann und wo welchen Informations- und Dienstleistungs bedarf?
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Bei der Potenzial- und Machbarkeitsanalyse stehen zunachst
wirtschaftliche Aspekte im Vordergrund. Die grundsétzliche
Frage richtet sich nach mdglichen neuen Einnahmen und der
Schaffung eines Mehrwerts oder der Reduzierung von Kos-
ten. Im Gesundheitswesen tberwiegt bisher letzteres, sprich
die Reduzierung von Kosten durch eine Vermeidung von
durch Fehlverhalten verursachten Komplikationen, Ruckfal-
len und Folgekrankheiten. In Zukunft kann jedoch erwartet
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werden, dass Menschen dazu bereit oder auf Grund redu-
zierter offentlicher Leistungen dazu gezwungen sind, in ihre
Gesundheit zu investieren und sich deswegen beispielsweise
fur einen Digitalen WeIIness—BegIeiter10 interessieren.

Die bisherigen Projektergebnisse zeigen, dass mit dem
beschriebenen Vorgehen sehr schnell eine Verstandigung
zwischen dem Kompetenzteam und den Experten erreicht
werden kann und die Potenziale eines Digitalen Patienten-
Begleiters sichtbar gemacht werden kdénnen.

Die Ergebnisse der Expertengesprache sind Grundlage fur
einen Projektsteckbrief. In diesem werden Ziele, Zielgruppen,
Interessen und Anforderungen der Zielgruppen sowie kon-
krete Einsatzbereiche festgehalten. Ebenfalls kénnen kriti-
sche Punkte formuliert werden. Der Steckbrief wird an die
Partner gegeben. Diese ergdnzen bei Bedarf einzelne Punkte.

In einem Workshop mit allen Partnern wird ausgehend von
dem Steckbrief ein erster Einsatzbereich fir ein Pilotprojekt
ausgewahlt. So soll der Digitale Patienten-Begleiter zundchst
zur Gewichtsreduktion sowie zur Vermeidung von Folge-
krankheiten bei Adipositas durch eine Veranderung des
Lebensstils eingesetzt werden.

Als eine erste Anwendergruppe werden Patienten zwischen
20 und 27 Jahren bestimmt. Diese sind laut Aussage von
Experten hochgefahrdet und die Entwicklung hin zu schwer-
kranken, kostenintensiven Fallen ist sehr wahrscheinlich,
wenn nicht GegenmalRnahmen ergriffen werden. Die Perso-
nen leben h&ufig isoliert. Die bei Klinikaufenthalten oder
durch Schulungen initiierte Verhaltensdnderung - insbeson-
dere Gewichtsreduktion - kann wegen der fehlenden oder
unbefriedigenden Nachsorge nur selten beibehalten werden
[PK9O8].

Als Ergebnis der Potenzial- und Machbarkeitsanalyse kann
eine Projektskizze mit konkreten Aussagen zu Einsatzgebiet,
Arbeitspaketen, Anwendern sowie einem groben Kosten-
und Nutzenplan erstellt werden.

10 Der Digitale Wellness-Begleiter soll ein gesundes und bewusstes Leben unter-
stltzen, indem er beispielsweise ein personalisiertes Laufprogramm anbietet,
an ausreichendes Trinken sowie Entspannungs- und Ruheminuten wéhrend der
Arbeit erinnert.
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7.2.3 Schritt 3: Konzeption

Die Konzeption umfasst drei Punkte. Zunachst wird nach eta-
blierten Rahmen gesucht, in die der Digitale Patienten-
Begleiter (respektive das Projekt) verankert werden kann. Um
die Rahmen aufzudecken, wird in Abschnitt 7.2.3.1 nach
zentralen Rahmenmerkmalen wie Ort, Zeiten und Rollen
gesucht.

Dem folgen Uberlegungen dazu, welche Dienste durch den
Digitalen Patienten-Begleiter angeboten werden sollten.
Dazu wird die gesamte Behandlung oder einzelne Abschnitte
derselben hinsichtlich Briichen und Licken analysiert. Typi-
sche wiederkehrende problematische Situationen kdnnen
Ausgangspunkt fur die Entwicklung von Losungen sein, die
in Abschnitt 7.2.3.2 vorgestellt werden.

Abschlielend werden in Abschnitt 7.2.3.3 mogliche Themen
und Informationen erarbeitet, die durch den Digitalen Beglei-
ter angeboten werden sollen. Die genannten Aspekte wer-
den zunéchst getrennt von einander betrachtet und dann in
einem formalisierten Phasenmodell sowie einem GUI-Draft
oder einem klickbaren Demonstrator illustriert.

7.2.3.1 Aufgreifen vorhandener Rahmen
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Ausgehend von den in Abschnitt 6.2.2 gemachten Aussagen
wird nach etablierten, tragfahigen Alltagsstrukturen und
Beziehungen gesucht, die eine raumzeitliche Geschlossen-
heit aufweisen und als Rahmen dienen kdnnen, in die der
Digitale Patienten-Begleiter eingebettet wird. Erkenntniswei-
send sind beispielsweise die Fragen:

« »Was sind im Alltag typische Orte flr eine Auseinander-
setzung der adressierten Anwender mit der Thematik?«

< »Wo erhalten Menschen Hilfe hinsichtlich eines bestimm-
ten Problems?«

« »An wen wenden sich Menschen um Hilfe?«.

Ein Beispiel ist die sechs- bis zehnwdchige Behandlung in
einer Klinik. Der Klinikrahmen ist ein sehr stabiler Rahmen,
der sich scheinbar gut eignet, um Digitale Patienten-Begleiter
einzufuhren. Der Klinikrahmen ist verbunden mit weiteren
Rahmen, insbesondere Profi- und Sympathierahmen.
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Profirahmen resultieren aus dem professionellen Umfeld und
den einzelnen Experten wie Arzten, Pflegern, Bewegungs-
und Musiktherapeuten und Diatassistenten. Sympathierah-
men kdnnen sich hingegen daraus ergeben, dass die Patien-
ten sich in einer &hnlichen Lebenssituation befinden und das-
selbe Stigma haben. Sympathie und Verbundenheit kdnnen
weiterhin aus der Zugehdrigkeit zu einer Patientengruppe
entstehen.

Es werden Anforderungen an die Auswahl der Patienten und
die Zusammenstellung der Gruppe erstellt. So soll beim Pilot-
projekt darauf geachtet werden, dass die Teilnehmer ein
grundlegendes Verstandnis digitaler Medien und ein Inter-
esse an der Teilnahme am Projekt haben®?.

Die Zusammenstellung des Projektteams erfolgt unter
Berlcksichtigung &hnlicher Kriterien wie der Kriterien fur die
Auswahl der Partner. Es sollten verschiedene Zustandigkeiten
und entsprechende Rollen abgedeckt werden. In dem Projekt
werden aus dem KIinikpersonal12 Experten ausgewahlt und
Themen zugeordnet. Wenn mdglich sollte die Zusammenset-
zung des Projektteams Uber die Projektlaufzeit stabil gehal-
ten werden.

Der Einsatz Digitaler Begleiter soll bereits wahrend der
Behandlung in der Klinik erprobt werden. Vorgesehen ist,
dass Patienten zunachst vier Wochen wie gewohnt behan-
delt werden. Dem folgen vier bis finf Wochen, in denen der
Gebrauch Digitaler Begleiter in der Klinik erlernt wird. Wenn
die Patienten die Klinik nach der Behandlung verlassen, neh-
men sie den Digitalen Begleiter mit nach Hause (vgl. Bild 24).
Dadurch scheint eine Grundlage fur die Fortfihrung der in
der Klinik entstandenen Rahmen geschaffen werden zu kon-
nen.

Es ist vorgesehen, dass die Patienten den Digitalen Begleiter
far rund ein Jahr behalten. Im Anschluss sollen einige Funkti-

11 Vergleichswerte aus einem AOK-Programm zur Reduktion von Ubergewicht
und erste Gesprache mit potenziellen Anwendern des Digitalen Patienten-Be-
gleiters lassen eine grofRe Bereitschaft vermuten [Pude03, AOKO03]. Diese Ein-
schatzung wird von den Experten der Klinik bestétigt.

12 Ergebnisse aus Expertengesprachen und Workshops zeigen, dass auch bei den
Mitarbeitern mit Vertrauensproblemen zu rechnen ist. Aus diesem Grund ist an
dieser Stelle ebenfalls auf eine friihe Einbeziehung und Offenheit zu achten.
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Bild 24 Behandlungsverlauf

onalitaten, die sich als wichtig herausgestellt haben, Uber ein
informationslogistisches Internet-Portal der Klinik angeboten
werden. Aussagen dazu kénnen jedoch erst dann getroffen
werden, wenn das Projekt weiter fortgeschritten ist.

[ 4 Wochen 4-5 Wochen 10-12 Monate ca. 2 Jahre
Klinik Klinik Zuhause
Phase ohne Begleiter mit Begleiter mit Begleiter
A A A
A A v
Bedarf Informationen - Zuspruch- Forum - Checklisten - Erinnerungen - News
Compliance Kommunikation Kontinuitat
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In den Vorgesprachen wurden unterschiedliche Ausgestal-
tungen des Digitalen Patienten-Begleiters hinsichtlich der
Endgerate diskutiert. Um den Gedanken des persdnlichen
Begleiters zu verankern, werden PDAs zum Einsatz kommen.
Die Patienten erhalten ihren Digitalen Begleiter. Eine Nut-
zung von PCs wird aus mehreren Griinden zumindest in der
ersten Zeit als nachteilig bewertet. Erstens ist mit einem PC
die angestrebte kontinuierliche Begleitung nicht zu realisie-
ren. Den Patienten soll etwas in die Hand gegeben werden,
das sie - wenn gewtinscht - immer mit sich tragen kénnent3
Das ist mit einem PC nicht mdglich. Zweitens gibt es Hin-
weise darauf, dass eine persdnliche Bindung erschwert wird,
wenn ein Gerat genutzt wird, das auch von anderen Perso-
nen eingesetzt wird!4.

13 Gegenstand der Begleitforschung des dauerhaften Betriebs sollen die sozialen
Folgen des Digitalen Begleiters fur den Patienten hinsichtlich der Frage sein, ob
der Digitale Begleiter zu einer Stigmatisierung fiihrt oder ob er eventuell sogar
als Statussymbol verstanden wird.

14 Dieser Punkt trifft laut Aussagen von Experten insbesondere bei nicht allein le-
benden Patientinnen zu. Diese missten den Haushalts-PC verwenden, fur den
in den meisten Fallen der Partner zusténdig ist.
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7.2.3.2 Aufdeckung von Licken
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In einem n&chsten Schritt wird nach Licken und Briichen in
der Betreuung gesucht. Theoretisch kann die gesamte
Krankheitsgeschichte - von der Diagnose Uber die ambulante
und stationdre Behandlung bis zur Gesundung oder Stabili-
sierung - analysiert werden. Da das Projekt in in einer Klinik
angesiedelt ist, wird hier nur der Ausschnitt der stationdren
Therapie analysiert.

Im Vordergrund steht die Frage, wann die Digitalen Begleiter
in Zusammenhang mit der stationaren Therapie eingesetzt
werden sollten. Es wird untersucht, wann die potenziellen
Anwender bisher Informationen Gber die Therapie erhalten,
wann sie in Kontakt mit der Klinik treten, in welchen Kon-
stellationen kommuniziert wird, wann besonderer Informati-
onsbedarf besteht und an welchen Stellen es Probleme gibt,
die mdglicherweise durch Digitale Begleiter oder andere
Informations- und Kommunikationssysteme geldst oder
reduziert werden kénnen. Fur den hier untersuchten Bereich
konnten die drei folgenden Phasen erarbeitet werden:

» Phase 1: Vorinformation / Sensibilisierung
e Phase 2: Therapie in Klinik
e Phase 3: Nachsorge

Die Phasen 1 und 3 kénnen bisher nicht ausreichend abge-
deckt werden. Fur eine Abdeckung von Phase 1 ist der Ein-
satz eines webbasierten informationslogistischen Portals vor-
gesehen®®. Das hier beschriebene Projekt adressiert zunachst
Phase 3, beziehungsweise den Ubergang von Phase 2 zu
Phase 3. In den Gesprachen zeigt sich, dass gerade die Uber-
gange zwischen den einzelnen Phasen bisher grofe Pro-
bleme verursachen. Das Verlassen der Klinik und die Riick-
kehr in den Alltag erscheint den meisten Patienten nach der
ausgefillten und geordneten Zeit in der Klinik gleichzeitig
leer und chaotisch.

15 Die Portalldsung wird in einem separaten Projekt realisiert. Eine spatere Integra-
tion der Projekte ist explizit vorgesehen. Beispielsweise werden die Anwender-
profile aufeinander abgestimmt und das im Portal angebotene Forum kann mit
dem Forumdienst verbunden werden. Auch kann nach Riickgabe des Digitalen
Begleiters das Portal als Anlaufstelle genutzt werden (vgl. Abschnitt 7.2.3.1).
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Mittels narrativer Techniken wird die Phase 3 Nachsorge -
der Alltag von Patienten nach dem Klinikaufenthalt - auf
typische, wiederkehrende problematische Situationen und
luckenhafte Ablaufe hin untersucht. Es wird gefragt »Wann
hat ein Patient welche Probleme?«, »Wie kdnnen Informa-
tion, Kommunikation, das Wissen Uber das Verhalten ande-
rer und ein Kontakt zu diesen helfen?«. Fir die aufgedeck-
ten Alltagsprobleme werden dann Losungen formuliert. Im
Anschluss sollen diese Losungen - wenn moglich - in Dienste
des Digitalen Begleiters Ubersetzt werden (vgl. Bild 25).

Bild 25 Ubersetzung von Alltagsproblemen in Dienstel®

Erinnern }/\“ Erinnerungsdienst ‘
Kontakt / Integration K—\“ Forum-,Kontakt»,Abodienst‘
Hilfestellung m‘ Hilfeprogramme, Experten ‘
Motivation }/\“ Nachricht mit Zuspruch ‘
Ahnlichkeiten m‘ Typenbildung, Forum ‘
Veranderung %—\“ Wechselnde Inhalte ‘
Bestatigung }/\“ Erfolgsstory, Zuspruch ‘

Wiederkehrende problematische Situationen kdnnen als
Grundlage fur die Formulierung von Regeln und die Entwick-
lung von Automatismen des Digitalen Begleiters dienen. Bei-
spielsweise kann es sein, dass Patienten zu bestimmten Zei-
ten, zum Beispiel abends oder am Wochenende, ihre
Isolation besonders stark empfinden und dementsprechend
starker untersttitzt werden missen. Gleiches kann fir wet-
ter- oder jahreszeitbedingte Stimmungsschwankungen gel-
ten. Der Digitale Patienten-Begleiter kdnnte dann automa-
tisch gewisse Funktionen wie Erinnerungen ausfihren.

16 Hinweis: Vereinfachte Darstellung, keine 1:1 Zuordnung.
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Bild 26 Tagesplan (exemplarisch)
[ 700Uh  900UM  1100UN  1300UNr  1500Uhr  17.00Uhr  19.00URr  2100Uhr  2300URr  300UM |
Aufstehen / Arbeit / Mittagessen / Bewegung / Zuhause / Nacht
Frihstiick Hausarbeit Ruhe Einkauf Abend
* Weckdienst « Tagesplan « Diatplan « Einkaufshilfe « Tagebuch * Ruhetipps
* Motivation * Termine « Tipps * Bewegungstipps « Forum « Hilfe
« Erinnerungen « Lernspiel « Expertenmeinung  « Merkliste * Kontrolle * Zuspruch
« Gymnastik * News « Forum « Motivation * News ...
Eine Konkretisierung soll im Laufe des Projekts gemeinsam
mit den Patienten erreicht werden. Es ist weiterhin zu tber-
prifen, in wieweit eine Automatisierung machbar und hilf-
reich ist.
7.2.3.3 Inhalte
Ein letzter Punkt bezlglich der Konzeption ist die inhaltliche
Ausgestaltung des Digitalen Begleiters. Das Informations-
und Dienstleistungsangebot soll grob beschrieben werden.
Beim Digitalen Patienten-Begleiter kdnnen nach den Exper-
tengesprachen, Workshops und erganzenden Recherchent’
die folgenden Punkte als wichtig bewertet werden:
Themen e Tagebuch / Essprotokoll:

Szenarien_loesung.fm

Einmal oder mehrmals am Tag sollen durch den Patienten
bestimmte Daten gemessen und notiert werden. Beispiele
far Daten sind Gewicht und Blutdruck. Bei einer ange-

strebten Gewichtsreduktion sind Essprotokolle und Anga-
ben zur Bewegung wichtig. Zusatzlich sollen Stimmungen
und Geflhlslagen notiert werden. Eine Visualisierung der

17 Die webbasierten Recherchen umfassen Internetangebote sowie Studien und
andere wissenschaftliche Forschungen zum Einsatz digitaler Medien im Umfeld
Patienteinformation und Pravention.
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Nahrungsmenge soll dabei helfen, das Essverhalten trans-
parent zu machen.

e Ernadhrung:
Es sollen Informationen, Plane und Hilfen zur richtigen
Erndhrung angeboten werden. Dazu gehdren Lebensmit-
teltabellen, jahreszeitabh&ngige Rezepte sowie Kalorien-
oder BMI-Rechner. Anstatt langer Texte werden knappe
Informationen angeboten. Der Patient soll weiterhin
selbst eine Liste seiner typischen Probleme aufstellen.

e Bewegung:
Personalisierte Informationen zu Bewegung, Trainings-
pléane und Tipps zur Ausristung sind wichtige Hilfen. Da
Bewegungsablaufe nur schwer beschrieben werden kon-
nen, sind Bilder und Videos sinnvoll. Wichtig ist eine
regelméfRige Erinnerung und Aufmunterung.

» Special Interest Information:
Die Anwendergruppe hat besondere Bedurfnisse hinsicht-
lich Produkten und Dienstleistungen. Beispiele dafir sind
Kleidung in UbergroRen, Hotels mit besonderen Freizeit-
angeboten und Selbsthilfegruppen. Es sollten Hinweise
auf ausgewaéhlte Angebote gegeben werden.

Die Inhalte werden nur grob definiert und in einem spéateren
Schritt in Zusammenarbeit mit den Anwendern weiter ausge-
staltet (vgl. Abschnitt 7.2.4) .

Dienste Eine wichtige Ergénzung sind interaktive Dienste wie Frage-
Antwort-Spiele sowie Kommunikationsmoglichkeiten mit
Betreuern oder anderen Patienten. Diese leiten sich aus der
in Abschnitt 7.2.3.2 vorgestellten Analyse von Licken in der
Betreuung ab. Dementsprechend werden der Experten-,
Forum- und Feedbackdienst eingeplant. Es ist an dieser Stelle
zu betonen, dass Unterstiitzung immer aktive Forderung und
nicht vollige Entlastung bedeutet.

Die erarbeiteten Punkte sind Grundlage fur einen ersten
klickbaren Demonstrator (vgl. Bild 27). Die Implementierung
erfolgt mithilfe des XML-Files und entlang der in Abschnitt
6.3.2 aufgestellten Empfehlungen.
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Bild 27

Demonstrator Patienten-Begleiter
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Personalisierung
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Der Demonstrator ist Grundlage fur die Arbeiten mit der
Pilotgruppe und fur Gesprache mit weiteren Experten.

Neben der ersten Festlegung von Themen ist eine Personali-
sierung der Inhalte vorgesehen. Informationen und Dienst-
leistungen sollen zu einem gewissen MafR auf die Anwender
zugeschnitten sein. Beispielsweise sind Sportarten und Diat-
plane nur in Abhéngigkeit von Gesundheitsstand und Inter-
essen zu bestimmen.

Die Personalisierung soll Uber eine Formulierung von Typen
(Profil) realisiert werden. Die Patienten kénnen sich einem
Typ zuordnen oder werden diesem zugeordnet und erhalten
dann die zum Typ passenden Informationen und Dienste.
Dadurch wird verhindert, dass sie ihre Privatssphare zu weit
offnen mussen. Der Rahmen »Typ« verbindet sie mit ande-
ren Menschen, die ebenfalls diesem Typ zugehdren. Die Erar-
beitung von Merkmalen sowie die Bildung von Typen ist eine
wichtige Komponente der Begleitforschung des Projekts. Es
soll versucht werden, Zusammenhange zwischen einzelnen
Merkmalen, wie zum Beispiel Berufstatigkeit, Familienstand
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Experten und Partner
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oder Technikaffinitat, und der Wirksamkeit des Digitalen
Patienten-Begleiters aufzudecken!®.

Das Konsortium wird bei Bedarf um Experten fiur einzelne
Dienste erganzt. Beispielsweise sollte das Thema Ernédhrung
durch einen Digtassistenten und der Bereich Bewegung
durch Bewegungstherapeuten oder Sportmediziner abge-
deckt werden. Uber den Expertendienst konnen Anwender
die Expertenmeinung einsehen und bei Bedarf Kontakt auf-
nehmen. In dem Pilotprojekt sind Fachkréafte der Klinik oder
niedergelassene Therapeuten als Experten vorgesehen.

Qualitativ hochwertige Informationen kénnten von professi-
onellen Contentlieferanten wie Verlagen eingekauft werden,
die Patientenhandreichungen publizieren. Eine Alternative
dazu sind theoretisch Pharmaunternehmen, die seit einiger
Zeit verstarkt - auch online - Informationen anbieten. Aller-
dings kénnen dadurch Zweifel an der Neutralitdt und Unab-
hangigkeit aufseiten der Patienten entstehen.

Die fur das Pilotprojekt erforderlichen Informationen werden
zunachst von Mitarbeitern der Klinik erstellt. Vorgesehen ist
ebenfalls die Erstellung von Erfahrungsberichten und Tipps
von Patienten fur Patienten.

Um die Special Interests abzudecken, werden etablierte
Unternehmen der entsprechenden Branchen angesprochen.
Die Auswahlkriterien sind dieselben wie bei der Zusammen-
stellung des Konsortiums. Es sollte jedoch der Eindruck ver-
mieden werden, dass der Digitale Begleiter zu einer Ver-
kaufsplattform wird. Aus diesem Grund sollten die Angebote
optional sein und lediglich Adressen renommierter Unterneh-
men angeboten werden. Es ist vorab zu prufen, wie Patien-
ten auf diese Moglichkeit reagieren.

Um gesichtsabhangige Beziehungen zu verstarken, kénnen
ebenfalls Beitrdge prominenter Personen angeboten werden.
Auch hier ist jedoch die Reaktion der Patienten zu beachten.

18 Die Forschungen werden gemeinsam mit Mitarbeitern der Klinik durchgefuhrt,
die Erfahrung im Bereich der Rehabilitations-Forschung haben und an unter-
schiedlichen Studien beteiligt waren. Das Untersuchungsdesign sieht vor, dass
neben der Pilotgruppe zwei Kontrollgruppen gebildet werden. Mitglieder der
ersten Kontrollgruppe erhalten keinen, Mitglieder der zweiten Gruppe lediglich
einen »Placebo-Begleiter«, der nur statische Inhalte und keine Dienste anbietet.
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7.2.4 Schritt 4: EinfUhrung in Pilotgruppe
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Im Anschluss an die Konzeption folgt die praktische Umset-
zung und Einfihrung in einer Pilotgruppe. Die folgenden
Schritte sind vorgesehen:

e Zusammenstellung der Gruppe:
Gemal der aufgestellten Kriterien wird eine Gruppe aus
jungeren Adipositas-Patienten zusammengestellt. Die
Auswahl wird durch erfahrene Therapeuten getroffen, die
Ansprache ist personlich. Die Patienten werden vor
Behandlungsbeginn Gber das Projekt informiert. Die Teil-
nahme ist zunachst freiwillig.

e Einfuhrung in der Klinik:
Zur Vorstellung des Konzepts Digitaler Begleiter wird eine
Kick-Off Veranstaltung mit der Gruppe in der Klinik reali-
siert. Anwesend sind Mitglieder des Kompetenzteams,
Arzt, Therapeut und Patienten. Es wird darauf geachtet,
dass die Gruppe nicht zu grof3 wird, damit auf die Reakti-
onen der Einzelnen eingegangen werden kann. Geplant
ist eine erste Gruppe mit zehn Patienten.

e Gemeinsame Erarbeitung von Themen:
Die im Konzept angedachten Themen und Unterthemen
werden in der Gruppe diskutiert. Es wird gemeinsam eine
Struktur erarbeitet. Zu jedem Thema wird eine Kurzbe-
schreibung verfasst. In der Beschreibung werden neben
einer inhaltlichen Beschreibung Regeln (Verhaltenskodi-
zes) zum Umgang mit den Informationen notiert.

e Bestimmung von Experten fir die Themen:
Fur jedes Thema sollen durch die Gruppe relevante Dritte
benannt werden. Zunéchst sind unterschiedliche der
Gruppe bereits bekannte Therapeuten vorgesehen. Dazu
gehdren ein Diatassistent und ein Bewegungstherapeut.

e Einrichtung des Forumes:
Die Einrichtung des Forums erfolgt ebenfalls gemeinsam.
Ausgangspunkt ist die erstellte Systematik der Themen
und Unterthemen. Die Funktionsweise des Forums wird in
der Klinik erprobt. Durch eine Ausstattung des Klinikge-
landes mit Wireless LAN kénnen die Vorgéange - wie die
Zustellung der News und der Forumuberblick - erprobt
und evaluiert werden. Chats fir eine synchrone Kommu-
nikation sind zunéchst nicht vorgesehen.

e Absprache Uber Beteiligung:
Neben dem Forumdienst soll als weiterer Dienst der Feed-
backdienst angeboten werden. Um eine kontinuierliche
und lebendige Interaktion zu ermdglichen, sollen Abspra-
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chen Uber die Beteiligung an der »virtuellen« Gruppe
getroffen werden. Weiterhin werden feste Zeiten und
Termine fur die gesamte Gruppe und die einzelnen Mit-
glieder festgelegt. Die festgelegten Zeiten sind die Grund-
lage fur die Einrichtung des Erinnerungsdienstes.

e Madogliche Erweiterungen:
Die angebotenen Inhalte sollen mit der Zeit erweitert,
erganzt und aktualisiert werden. Wie in Abschnitt 7.2.3.3
beschrieben wurde, ist die Nutzung und Einbindung
externer Quellen moglich. Dazu bedarf es jedoch einer
zusatzlichen Lésung bezlglich der qualitativen Absiche-
rung. Dieses kann durch die Schaffung spezieller themati-
scher Zustéandigkeiten realisiert werden. Gruppen-Mitglie-
der dienen als Filter (»Gate-Keeper«), welche das
Informations-Input fir Einzelbereiche kontrollieren. Diese
prifen die Informationen und stellen sie dann der Gruppe
zur Verfugung. Bei einer Ablehnung werden - wenn
gewdlinscht - in Folge ahnliche Informationen nicht mehr
an die Gruppe herangetragen. Zugelassene Informationen
erreichen in Folge den Status gruppeninterner Informatio-
nen.

Der Einsatz Digitaler Begleiter soll wahrend der mehrwdchi-
gen Behandlung in der Klinik erprobt werden. In dieser Zeit
soll der Digitale Patienten-Begleiter zunéchst zu einem
bekannten und vertrauten Rahmen werden. Uber den Exper-
tendienst werden Personen eingebunden, an denen aus
Sicht der Patienten Profirahmen verankert sind. Das gemein-
same Erleben der besonderen Situation scheint ein Aus-
gangspunkt fir die Entwicklung von Sympathierahmen zu
sein.

Wie in Abschnitt 7.2.3.1 bereits beschrieben wurde, ist vor-
gesehen, dass die Patienten den Digitalen Begleiter mit nach
Hause nehmen. Die in der Klinik geschaffenen Rahmen und
Verbundenheiten sollen fortgefiihrt und aufrecht erhalten
werden kdnnen. Der Digitale Begleiter selbst soll durch die
Einfihrung in der Klinik und die Einbettung in unterschiedli-
che Rahmen so stabil werden, dass er selbst als Rahmen
dient, der dem Menschen im Alltag hilft, mit unterschiedli-
chen Situationen umzugehen.
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7.3  Wohldosierte Therapie oder LuckenbuRer?

Die Beschreibung des Projekts sollte die mégliche Umsetzung
einiger der vorgeschlagenen Losungen zur Anwendung des
Rahmenmodells bei der Konzeption, Gestaltung und Einfuh-
rung eines Digitalen Begleiters illustrieren.

Es hat sich gezeigt, dass die Anlage des Projekts und die
Konzeption des Digitalen Begleiters als gefuhlte, verstandli-
che und fassbare Einheit ausgehend von bestehenden Rah-
men entscheidend sind. Eine systematische Aufdeckung von
Rahmen - insbesondere von Profi- und Sympathierahmen -
scheint anhand von Orten, Zeiten, Rollen und Dritten mog-
lich zu sein.

Die Verbindung intelligenter Technologien mit einem »sozial
und emotional intelligenten« Vorgehen ausgehend von Rah-
men ist die Grundlage fur einen erfolgreichen Projektansatz.
Auf diesem Wege scheint es mdglich zu sein, den Digitalen
Patienten-Begleiter sinnvoll und geplant (»wohldosiert«) in
die Therapie einzubinden und ihn nicht zum LickenbtRer
werden zu lassen.

Das beschriebene Vorgehen entlang des Rahmenmodells
sowie die Einplanung einzelner Komponenten zur Unterstuit-
zung von Rahmen und Rahmung haben sich bisher als mach-
bar erwiesen. Die entwickelten Instrumente erlauben ein
geplantes Vorgehen und helfen dabei, eine gute Ausgangs-
basis fur den Digitalen Begleiter unabhangig vom Anwen-
dungsbereich zu schaffen.

Die Empfehlungen hinsichtlich der Inhalte und der Gestal-
tung des Digitalen Begleiters erleichtern die Entwicklung von
Demonstratoren und Prototypen. Dank der technologischen
Plattform ist eine schnelle Implementierung maoglich. Von der
Idee eines beliebigen Digitalen Begleiters bis zu einem klick-
baren Demonstrator kdnnen durchschnittlich zehn Personen-
tage veranschlagt werden.

Das groRRe Interesse und der Zuspruch von Partnern, Experten
und Anwendern sowie die positiven AuRerungen hinsichtlich
der Qualitat der vorgeschlagenen Lésungen lassen die

Annahme einer groRen Akzeptanz gerechtfertigt erscheinen.

Entscheidend ist nun die Frage, ob und wie sich der Digitale
Begleiter im Alltag bewéhren wird. Kann er sich tatsachlich
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auf Dauer in die Welt des Anwenders einfigen? Ist der Rah-
men stark genug? Wo liegen die Grenzen der Belastbarkeit?

Diese Fragen leiten Uber zu einer abschlieBenden Betrach-

tung der Ergebnisse dieser Arbeit sowie zu einer kritischen

Diskussion der gewollten und ungewollten Folgen der Rah-
mung Digitaler Begleiter.
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8 »Geister, die ich rief...«

Im vorherigen Kapitel konnten einige konkrete Hinweise dar-
auf gegeben werden, wie Digitale Begleiter den potenziellen
Anwendern selbst in einem so sensiblen Bereich wie dem
Gesundheitswesen nahe gebracht werden kdnnen. Ausge-
hend vom Rahmenmodell wurde ein Vorgehen beschrieben,
das Rahmen, Rahmung, Vertrautheit und Vertrauen zusam-
menflhrt. Die entsprechenden Ausfiihrungen kénnen als
Antwort auf die in Kapitel 2 formulierte Frage verstanden
werden, wie aus dem Digitalen Begleiter eine gefthlte, fass-
bare und begreifbare Einheit gemacht werden kann.

In Abschnitt 8.1 soll nun riickblickend der Weg - der Rote
Faden - von der Formulierung der Frage bis hin zu den erar-
beiteten Empfehlungen betrachtet und nach der oder den
zentralen Erkenntnissen gesucht werden. Es wird jedoch
ebenfalls betrachtet, welche Aspekte unberiicksichtigt und
welche Fragen unbeantwortet blieben.

Neben diesen noch offenen Fragen dréangen sich weitere,
neu entstandene Fragen auf, insbesondere solche, die im
Zusammenhang mit den in Kapitel 6 und Kapitel 7 angestell-
ten Betrachtungen sichtbar geworden sind. Gegenstand von
Abschnitt 8.2 ist deswegen eine Zusammenstellung von Fra-
gen hin zu einem fragenden, interessierten und teilweise
zweifelnden Ausblick. Antworten und Prognosen hinsichtlich
zukinftiger Entwicklungen kdnnen in dieser Arbeit jedoch
nicht mehr gegeben werden.

Auf den letzten Seiten dieser Arbeit in Abschnitt 8.3 sollen
lediglich einige Ideen dargestellt und Vermutungen ange-
stellt werden. Es scheint ebenfalls von Interesse zu sein,
eigene und von anderen Personen genannte Bedenken zu
erdrtern. Auch sollte abschliel}end gefragt werden, ob das
urspringlich als erstrebenswert erachtete Ansinnen - die Eta-
blierung Digitaler Begleiter als moderne Vertraute ausge-
hend von vertrauten und vertrauensvollen sozialen Beziehun-
gen - tatsachlich ein gutes Ansinnen war und weiterhin ist.
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Am Anfang der Arbeit stand die Frage nach den feinen
Unterschieden zwischen Heinzelmann und Frankenstein.
Diese bewusst Uberzogene Darstellung driickt eine Polemik
aus, die wahrend der Zeit, in der das Thema erforscht wurde,
immer wieder aktuell war. Unabhangig vom Gegenstandsbe-
reich werden viele Bedenken hinsichtlich Digitaler Begleiter
und ihrer Folgen fur den Anwender gedulert. Dem stehen
allerdings haufig ein grol3es Interesse und eine Faszination
hinsichtlich der Mdglichkeiten, die sich mit dem Einsatz Digi-
taler Begleiter bieten, gegenuber.

Obwohl die genannten Verhaltensweisen - Ablehnung und
Faszination - und die damit verbundenen Geflhle sehr ver-
schieden sind, wird bei gezielten Nachfragen schnell deut-
lich, dass sowohl Ablehnung als auch Faszination aus einer
gewissen Unreflektiertheit resultieren. Der Digitale Begleiter
scheint emotionale Regungen zu verursachen, die wegen
einer fehlenden Auseinandersetzung mit dem Thema zu
einer oft ungepriiften Ubernahme von Plattitiiden fiihren.

Um eine systematische Auseinandersetzung mit Digitalen
Begleitern zu ermdoglichen, wurde deswegen in dieser Arbeit
zunéchst versucht, die Diskussion zu entwirren und Problem-
bereiche zu unterscheiden. Die in Kapitel 2 vorgenommene
Analyse Digitaler Begleiter sollte eine differenzierte Betrach-
tung der haufig unter dem Begriff »Vertrauen« thematisier-
ten Aspekte erlauben. Dabei stellte sich heraus, dass die
gefuhlte Fassbarkeit und Greifbarkeit des Digitalen Begleiters
und die daraus resultierende Verbundenheit aus Sicht des
Menschen, in dessen Alltag ein Digitaler Begleiter eingefligt
werden soll, wesentliche Komponenten sind.

Die in Kapitel 3 vorgenommene Betrachtung der bisherigen
Auseinandersetzung mit Vertrauen im informationstechni-
schen Umfeld hat allerdings gezeigt, dass dort priméar Losun-
gen entwickelt werden, um Informations- und Kommunikati-
onssysteme »vertrauenswuirdig« zu machen. Systeme sind
dann vertrauenswirdig und die zugestellten Informationen
glaubwirdig, wenn die - zumeist allein aus technologischer
Sicht wichtigen - Sicherheitsziele erreicht werden. Dieses aus
informationstechnischer Sicht verstandliche Vorgehen reicht
ausgehend von den in Kapitel 2 erarbeiteten Aussagen hin-
sichtlich der Folgen Digitaler Begleiter flir den Anwender
allerdings nicht aus, um Vertrauen zu schaffen.
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Alternativen Erforderlich ist vielmehr eine stérkere Berlicksichtigung des
Anwenders und seiner Sicht auf Digitale Begleiter. Um dieses
zu ermdoglichen, wurde in Kapitel 4 untersucht, wie Ver-
trauen in der Sozialtheorie behandelt wird. Die in dem Kapi-
tel realisierte Zusammenfihrung soziologischer, psychologi-
scher und wirtschaftswissenschaftlicher Forschungen zu
Vertrauen hat einen neuen, zumindest fur Digitale Begleiter
gut geeigneten Zugang zu dem komplexen Phdénomen Ver-
trauen maoglich gemacht. So scheint es plausibel zu sein, die
angenommene und gefihlte Verbundenheit, ausgehend von
bereits bestehenden persdnlichen oder auch sozialen Ver-
bundenheiten als eine entscheidende Grundlage fur die Ent-
stehung von Vertrauen anzusehen.

Ein neuer Ansatz Ein n&chster, logischer Schritt war dann in Kapitel 5 der Ver-
such, das Geflecht diverser Verbundenheiten zwischen Sub-
jekt und Gegeniber, zwischen individuellen und sozialen
Aspekten, zwischen Aktuellem und Vergangenem, das fur
die Entstehung von Vertrauen wichtig ist, greifbar zu
machen, um einen geplanten Umgang mit den Verbunden-
heiten zu erlauben. Ein geplanter Umgang bedeutet dabei
erstens, das Geflecht analysieren zu kénnen, und zweitens,
ein solches Geflecht womdéglich kiinstlich fur Digitale Beglei-
ter zu schaffen oder zumindest die Grundlagen bei Konzep-
tion, Gestaltung und Einfiihrung zu legen.

Das Rahmenmodell Da die Soziologie seit jeher das Wechselspiel von Individuum
und Gesellschaft, von Eigenem und Fremdem thematisiert,
hat es nahe gelegen, soziologische Theorien zu nutzen, um
eine Annéherung an das Geflecht der Verbundenheiten und
die Gruinde fir eine Annahme desselben zu erreichen. Eine
Zusammenfuhrung von Webers Soziologie des deutenden
Verstehens mit Goffmans Konzept des Rahmens diente als
Grundlage fir die Entwicklung des Rahmenmodells.

Rahmen und Das Rahmenmodell umfasst Rahmen und Rahmung. Rahmen

Rahmung dienen als Instrument fir einen methodischen Zugang zu
dem Geflecht der Verbundenheiten. Sie sind mentale, emoti-
onal besetzte, sozial fundierte und von dem Subjekt ange-
wandte Konstrukte, die diesem den Umgang mit konkreten
Ereignissen erlauben. Die Analyse der Rahmenmerkmale hat
eine Annaherung an die im Alltag sekundenschnelle Beant-
wortung der Frage, »was da bei einem Ereignis eigentlich vor
sich geht« ermdglicht. Das Konstrukt der Rahmung erlaubt
erganzend den systematischen Zugang zu Vorgangen, die
far die Anwendung eines Rahmens wichtig sind.
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Obwohl Rahmen und Rahmung nicht zwangslaufig zu Ver-
trauen fuhren, scheinen sie eine gute Ausgangsbasis daflr
zu sein. Zumindest sind sie gleichbedeutend mit einer gewis-
sen Vertrautheit. Auf diesem Wege kdnnen recht gut die
Gemeinsamkeiten und Unterschiede von Vertrautheit und
Vertrauen deutlich gemacht werden. Exemplarisch wurden
einige Rahmen, die mit grolRer Wahrscheinlichkeit zu Ver-
trauen fuhren, beschrieben. Die Darstellung dieser »Vertrau-
ensrahmen« hat jedoch ein AusmaR erreicht, das die Prakti-
kabilitat des Rahmenmodells fraglich erscheinen lasst.

Eine Herausforderung war deswegen die Ubertragung des
Rahmenmodells auf Digitale Begleiter. Eine Erérterung aller
madglichen Berihrungspunkte zwischen Rahmen und Digita-
len Begleitern konnte in dieser Arbeit jedoch nicht geleistet
werden. Vielmehr wurden in Kapitel 6 einige Vorschlage
gemacht, die besonders erfolgsversprechend und interessant
erscheinen. Vor allem die Schaffung einer Verbundenheit
zwischen Anwender und Digitalem Begleiter ausgehend von
bestehenden Rahmen ist reizvoll, da sie erstens eine neue
Methodik erforderlich macht und zweitens nicht ohne »intel-
ligente« Technologien zu erreichen, beziehungsweise lang-
fristig zu etablieren, ist. Insbesondere die als vertrauenspro-
blematisch beschriebenen informationslogistischen
Komponenten der Filterung, Ortung und des »Pushs« schei-
nen geeignet zu sein, um Digitale Begleiter einen Rahmen
aufrecht halten respektive ihn nicht aus dem Rahmen fallen
zu lassen.

Es kann vermutet werden, dass eine auf den Rahmen abge-
stimmte Funktionsweise des Digitalen Begleiters einen Rah-
men, vermutlich sogar auch einen Vertrauensrahmen, unter-
stitzt oder zumindest Fehler vermieden werden kénnen, die
zu einem Vertrauens- oder Rahmenbruch fihren. In diesem
Sinne werden dem Digitalen Begleiter Manieren und in
Anlehnung an Goffman Takt und die »ho6fliche Beachtung
des Bekannten®« beigebracht. In Luhmanns Sprache wird die
Komplexitat des Digitalen Begleiters auf die Komplexitat des
Anwenders abgestimmt und nach Giddens wird der Digitale
Begleiter sanft in die Alltagswelt des Anwenders eingebettet.

1 Goffman fihrt aus, dass die »héfliche Nichtbeachtung des Fremden« eine wich-
tige Voraussetzung fir den Umgang miteinander ist [Goff81]. Darauf wurde be-
reits in Abschnitt 5.4 eingegangen.
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Digitale Patienten- Da viele der in Kapitel 5 und Kapitel 6 gemachten Aussagen

Begleiter recht abstrakt waren und eine gewisse analytische Kiihle und
Leblosigkeit ausdriickten, wurde in Kapitel 7 ausgehend von
einem Projekt die Rahmung des Digitalen Patienten-Beglei-
ters praxisnah beschrieben. Das Patientenszenario wurde
ausgewahlt, da es hinsichtlich Vertrauen besonders heraus-
fordernd ist. Die anderen, eingangs in Kapitel 2 genannten
Szenarien kdnnen nach gleichem Muster umgesetzt wer-
den?. Als Ergebnis kann festgehalten werden, dass ein
besonderes Vorgehen fiir die Etablierung Digitaler Begleiter
als moderne Vertraute des Menschen notwendig ist. Die Auf-
deckung vorhandener Rahmen und die Einbettung des Digi-
talen Begleiters in diese stehen dabei im Mittelpunkt. Spezi-
elle Dienste wie der Forum-, Feedback- und Expertendienst
scheinen geeignet zu sein, um an den aufgegriffenen Rah-
men anzuknipfen und ihn zu stabilisieren. Die Auswahl und
Anordnung von Informationen sowie die Gestaltung der
Oberflachen sollten ebenfalls an Rahmen orientiert sein.

Der Versuch Ruckblickend ist also eine mdgliche - in dieser Arbeit gefun-

eines Fazits dene - Antwort auf die anfangs gestellte Frage nach der
Fassbarkeit Digitaler Begleiter in vorhandenen, etablierten
Rahmen zu finden, die eine hohe Relevanz fir das jeweilige
Thema haben und Vertrauen wahrscheinlich machen. Neben
dieser Losung gibt es vermutlich noch weitere, die entwickelt
werden koénnten. Hier kann lediglich festgestellt werden,
dass die gefundene Antwort sich bisher hinsichtlich Digitaler
Begleiter als gut geeignet erwiesen hat.

Das Ansinnen dieser Arbeit war jedoch nicht nur, einen
Schritt hin zur Etablierung Digitaler Begleiter als moderne
Vertraute des Menschen zu tun. Die Arbeit war ebenfalls
darauf ausgerichtet, zwischen Sozialtheorie und Informatik,
zwischen Vertrauen und Digitalen Begleitern, zu vermitteln.
Es ist interessant, dass eine Méglichkeit zur Verbindung der
beiden Wissenschaften in einem Vorgehen zu finden ist, das
die Verknupfung von Technologie und Sozialem bedingt. So
kénnen bestehende soziale Beziehungen als Ausgangsbasis
fur die Etablierung Digitaler Begleiter genutzt werden. Um
diese Beziehungen aufrecht halten zu kénnen, sollten die

2 Aktuell werden einige Projekte, beispielsweise der VIP-Begleiter fir Bayer 04 Le-
verkusen [HKO4a], der Museums-Begleiter fir Kinder im EU-Projekt EXPLORE
[HeuwO04b] und der Marathon-Begleiter fiir Journalisten umgesetzt.
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neuen, »intelligenten« Technologien genutzt werden, die
ohnehin integraler Bestandteil des Konzepts Digitaler Beglei-
ter sind.

In diesem Zusammenhang besteht noch Forschungsbedarf.
So sollten die vorgeschlagenen Dienste weiter entwickelt
werden. Viele der in Abschnitt 6.4 gemachten Vorschlage
sind nur ansatzweise umgesetzt worden. Beispielsweise
kdnnte Uber eine sinnvolle Nutzung von Sensoren zur Erken-
nung des Rahmens, die Entwicklung von Profilen und die
Konzeption einer Historie nachgedacht werden. Die genann-
ten Punkte verweisen auf Querverbindungen zu anderen
informationslogistischen Forschungen3, die starker informa-
tionstechnisch orientiert sind. Es ist erfreulich, dass die von
unterschiedlichen Seiten begonnenen Arbeiten sich zuneh-
mend anndhern.

Neben der Integration sozialtheoretischer Gedanken in den
Entwicklungs- und Einfihrungsprozess Digitaler Begleiter hat
sich die eingangs avisierte Praxisorientierung ebenfalls als
wichtig erwiesen. So scheint die systematische Einbeziehung
von Experten und Anwendern entscheidend zu sein, um
Digitale Begleiter so zu gestalten, dass sie in die Welt - die
Rahmen - des Anwenders passen. Die entwickelten Metho-
den sollen eine Hilfestellung sein, um Forschern unabhangig
vom wissenschaftlichen Hintergrund einen Zugang zu den
Anwendern und den diese betreffenden »weichen« Aspek-
ten zu erlauben. In diesem Bereich besteht weiterer For-
schungsbedarf, beispielsweise hinsichtlich der Methoden-
wahl, der Entwicklung und Evaluation von Instrumenten
sowie moglicher Formalisierungen. Auch mussten die in Digi-
tale Begleiter zu integrierenden direkten und indirekten
Erhebungsfunktionen - wie Feedbackformulare, Lernspiele
und die anonymisierte Auswertung des Clickverhaltens -
methodisch fundiert, erprobt und evaluiert werden.

Es ist erfreulich, dass die Ergebnisse der Arbeit direkt in Pro-
jekte einflieBen konnten und sogar einige neue Projekte
angestoflen wurden. Das Interesse an den formulierten Emp-
fehlungen - inbesondere an den Rahmen - von unterschiedli-
chen Seiten, wie Experten, Unternehmen und potenziellen

3 Beispiele dafir sind die im Eigenforschungsprojekt MeLOG erarbeiteten Bedarf-
sprofile [MWO04] sowie Forschungen zu Interaktionsmodellen [Koen03].
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Anwendern, zeigt die Relevanz des Themas. Es verweist
jedoch auch auf kritische Aspekte, etwa die Frage, ob Rah-
men eventuell missbraucht werden konnten, um Anwender
in trigerischer Gewissheit ausgehend von einer mit dem
Rahmen verbundenen angenehmen Vertrautheit zu wiegen.
Diese und weitere Bedenken sollen jedoch erst in Abschnitt
8.3 diskutiert werden. Zuné&chst folgt eine Zusammenstel-
lung offener und neu entstandener Fragen.

8.2 Alte und neue Fragen

Neben der einen gefundenen Antwort stehen viele Fragen.
Einige von ihnen werden in diesem Abschnitt grob geordnet
angefihrt. Der einzelne Leser wird wahrscheinlich noch wei-
tere, auch ganz andere Fragen haben.

Umgang mit Eine erste Frage betrifft den Begriff Vertrauen. Handelt es

Vertrauen? sich bei dem hier entwickelten Ansatz tatséchlich um einen
Ansatz zum Umgang mit Komponenten, die flr Vertrauen
wichtig sind? Sind nicht ganz andere Faktoren, wie zum Bei-
spiel die kindliche Entwicklung oder der mogliche Nutzen,
wichtiger? Wie stark sind Rahmen und ist die Annahme eines
Ubergangs von Vertrautheit zu Vertrauen realistisch?

Auch mussten die aus informationstechnischer Sicht vertrau-
ensrelevanten Aspekte wie die Absicherung der Datentber-
tragung, die Authentifizierung und der Datenschutz vertie-
fend erprobt und bei Digitalen Begleitern eingesetzt werden.
Einige Sicherheitsbedenken wurden dadurch ausgerdumt,
dass die Auswahl der Anbieter kontrolliert und eingeschrénkt
wurde. Was aber geschieht, wenn der flachendeckende Ein-
satz Digitaler Begleiter ansteht? Was geschieht, wenn wei-
tere Anbieter hinzukommen?

Technologische Aus technologischer Sicht steht, wie in Abschnitt 8.1 bereits

Entwicklung? ausgefihrt, ein Grol3teil der Arbeiten noch aus. Sowohl for-
male Modelle als auch Sensoren sind zu entwickeln. Wie
kénnen Rahmen so beschrieben werden, dass ein »intelli-
gentes« System diese erkennt? Welche Sensoren eignen
sich? Ab wann ist ein Rahmen aktuell? Wie werden Rahmen-
Ubergange signalisiert?

Systeme als In dieser Arbeit wurde weiterhin implizit davon ausgegan-

Anwender? gen, dass es sich bei den Anwendern um Menschen handelt.
Prognosen hinsichtlich der Entwicklungen des Internets zei-
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gen jedoch, dass demnéchst in steigendem Mal3e technolo-
gische Systeme miteinander interagieren. Welche Folgen hat
es, wenn hinter den angebotenen Informationen und Diens-
ten keine Menschen mehr entdeckt werden kénnen? Was
geschieht, wenn nicht Menschen, sondern andere Systeme
Anwender sind? Sind Rahmen eine Grundlage fur die Kom-
munikation zwischen »Maschinen«? Auch diese Entwicklun-
gen, obwohl sie etwas weiter in der Zukunft zu liegen schei-
nen, sollten hinterfragt werden.

Aktuell sind zunachst der Digitale Patienten-Begleiter und
einige andere Digitale Begleiter auf den Weg gebracht wor-
den.

Die Frage ist nun, ob und wie sie sich in den Alltag einfligen
und dort behaupten kénnen. So besteht durchaus die
Gefahr, dass der Digitale Begleiter langweilig wird. Da er
lediglich bekannte Rahmen aufgreifen und wiederholen
kann, droht die Gefahr der Gewdhnung. Wird der Digitale
Begleiter zur einschlafernden Routine? Wird er auch dann
noch benutzt, wenn der Reiz des Neuen vergangen ist? Wie
kann dem entgegengewirkt und die Interaktion lebendig
gehalten werden?

Auch das Gegenteil ist denkbar: Was geschieht, wenn der
Digitale Begleiter sich so perfekt in die Rahmen einfugt, dass
der Anwender jegliche Distanz zum Digitalen Begleiter ver-
liert und der Digitale Begleiter zu einem triigerischen Rah-
men der Sicherheit wird? Wird der Digitale Begleiter viel-
leicht selbst zu einem Rahmen, der alles, was in ihm
geschieht, zumindest vertraut, wenn nicht sogar vertrauens-
wirdig macht? Wie kann verhindert werden, dass der
Anwender sich zu sehr auf den Digitalen Begleiter verlasst?

Droht sogar eine Abhangigkeit vom Digitalen Begleiter? Gibt
es einen Zeitpunkt, an dem der Anwender den Digitalen
Begleiter abgeben, von ihm entwdhnt werden sollte? Riickt
der Digitale Begleiter, da er sich so bequem in die Welt des
Menschen flgt, an die Stelle der oft unbequemen menschli-
chen Gesellschaft? Vielleicht muss der Digitale Begleiter sehr
schnell lernen, ab und zu aus dem Rahmen zu fallen?

Eine weitere in dieser Arbeit nicht gestellte Frage ist die
Frage nach den sozialen Folgen des Digitalen Begleiters. Wie
reagiert das soziale Umfeld auf einen Menschen, der einen
Digitalen Begleiter nutzt? Wird der Digitale Patienten-Beglei-
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ter zu einem Statussymbol, das kranke Menschen stolz mit
sich tragen? Ist es denkbar, dass altere Menschen sich mit
ihrem Digitalen Senioren-Begleiter wieder selbstsicher auf
die Stral’e wagen? Oder ist eine Stigmatisierung zu befirch-
ten? Besteht die Gefahr, dass der Digitale Begleiter als Zei-
chen der Schwache gesehen wird?

Diese Fragen machen neugierig auf die Entwicklungen. Sie
warnen allerdings auch davor, zu unbedarft mit Digitalen
Begleitern und mit Rahmen als Mittel zur Etablierung Digita-
ler Begleiter als moderne Vertraute des Menschen umzuge-
hen. So stehen Ideen neben Bedenken. Einige davon sollen
nachfolgend skizziert werden.

8.3 Ideen und Bedenken

Die grundlegende Annahme dieser Arbeit war, dass Men-
schen eigentlich gute Griinde haben kénnten, Digitale
Begleiter als moderne Vertraute zu akzeptieren. Sie tun es in
vielen Féllen nicht, weil Digitale Begleiter einen wichtigen
Aspekt des menschlichen Lebens und des sozialen Alltags -
die Rahmen - nicht kennen und nicht bericksichtigen. Des-
wegen passen Digitale Begleiter in keinen Rahmen oder fal-
len, wenn sie zufallig doch einmal hineinpassen, schnell wie-
der aus diesen heraus.

Rahmungshilfe? Es kdnnte interessant sein, dartiber nachzudenken, ob es
nicht auch anders herum sein kénnte: Der Mensch erkennt
einen Rahmen nicht oder droht aus einem Rahmen heraus-
zufallen und der Digitale Begleiter hilft ihm dabei, den Rah-
men zu erkennen beziehungsweise sich dem Rahmen ent-
sprechend zu verhalten. Wére auf diesem Wege das
Kennenlernen neuer Kulturen und der Zugang zu diesen
moglich? Konnte der Digitale Patienten-Begleiter etwa einen
Menschen dazu bringen, sich gegentiber dem chinesischen
Arzt so zu verhalten, wie er es sonst gegeniber seinem
Hausarzt tut, da bei beiden der Sprechstundenrahmen ange-
messen ist? Kann der Digitale Begleiter, da er Rahmen
erkennt, diese jedoch nicht wie der Mensch emotional
besetzt, eine Offnung der etablierten Handlungsraume des
Menschen ermdglichen? Wie sehr unterscheiden sich eigent-
lich Rahmen und die damit verbundenen Einschatzungen
und Geflhle voneinander?
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Um diese Gedanken weiter zu verfolgen, konnte in einem
internationalen Projekt versucht werden, einige konkrete
Rahmen zu erarbeiten und zu untersuchen, wie stark sie von
kulturellen und sozialen Merkmalen beeinflusst sind und
variieren.

Beispielsweise konnte die Wirkung des Museumsrahmens
auf Jugendliche in Finnland und Italien innerhalb des EU-Pro-
jekts EXPLORE# erforscht werden. Vielleicht miisste auf
Grund unterschiedlicher landerspezifischer Reaktionen, die
Einflhrung des Digitalen Museums-Begleiters in Finnland
und in Italien anders gestaltet sein. So kdnnte eine schwa-
chere oder starkere Verkniipfung des Museumsrahmen mit
der Norm »Ruhe« gegeben sein. Entsprechend mdisste der
Digitale Begleiter sich in den Museen je nach Land mehr oder
wenig ruhig verhalten. Um diese und weitere Annahmen
Uberprifen zu kénnen, massten der Museumsrahmen und
weitere Rahmen konkretisiert und ihre Wirkungen auf
Jugendliche Uberprift werden. Auch kdnnten vergleichende
Studien nicht nur zwischen Landern, sondern auch zwischen
Alters- oder Berufsgruppen durchgefuihrt werden.

Dem schlieRt sich die folgende Uberlegung an: Wieviele Rah-
men mussten eigentlich beschrieben werden, um ansatz-
weise die »Welt« eines Menschen oder zumindest einen The-
menbereich zu erfassen? Es scheint reizvoll zu sein, dieses
einmal am Beispiel der flr die Adipositastherapie relevanten
Rahmen zu versuchen. Kann die ganze Therapie in Rahmen
gefasst und abgebildet werden?

Die Uberlegung, ob alles Leben gerahmt ist, geht einher mit
der Frage, wie etwas Neues entstehen und verfestigt werden
kann. Auch dartber miusste in Ruhe nachgedacht werden.
Jedoch kann bereits - ungeachtet zahlreicher Theorien, die
sich mit Innovationen beschéftigen - die Vermutung geéu-
Rert werden, dass eine Mdglichkeit zur Entwicklung und Eta-
blierung neuer Dinge darin liegt, sie einfach zu tun und
damit einen neuen Rahmen zu schaffen, der als Grundlage
fur die Handlungen anderer dienen kann. So sind Digitale

4 Ziel des Projekts ist die Entwicklung eines mobilen Fiihrungs- und Spielsystems
flr Museen und andere Ausstellungen. Es werden insbesondere Kinder und Ju-
gendliche adressiert. Uber das eigene Handy werden kontextsensitive Spiele an-
geboten. Die Anwender haben ebenfalls via Internet die Mdglichkeit zur
Interaktion miteinander, vgl. www.informationslogistik.org und [Heuw04b].
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Begleiter ein Beispiel fur etwas Neues, das im Laufe der letz-
ten zwei Jahre entstanden und inzwischen zumindest fur
einige Menschen auch Realitat geworden ist.

Zwischen Heinzel- Vor den abschlieienden Worten nachfolgend noch einige
mann und Gedanken zu einem Frankenstein mit Zipfelmutze, der fleil3ig
Frankenstein: den Besen schwingt: Dieser Anblick wird bei einigen Men-
Revisited schen lediglich Anlass zur Langeweile geben. Andere werden

hingegen noch wachsamer sein als sonst, da sie eine
geschickte Tauschung unterstellen. Welche der Reaktionen
angemessen ist, hangt, wie eingangs vermutet, wohl tat-
sachlich von den Menschen ab, die mit ihren Forschungen
und Arbeiten die Grundlage ftr Heinzelmann und Franken-
stein schaffen. Sie entwickeln heute jedoch mehr als Techno-
logien, die in unterschiedliche Richtungen fiihren kénnen. Es
werden vielmehr auch Techniken angeboten, um Technolo-
gien so zu verpacken, dass sowohl tiberzogene Angste redu-
ziert als auch gerechtfertigte Skepsis verhindert werden.
Auch zwischen diesen beiden Mdglichkeiten gibt es wieder
nur feine Unterschiede. Je feiner diese werden, desto
schwieriger scheint es zu sein, Ergebnisse und die zu Grunde
liegenden Absichten zu bewerten.

Das Ansinnen dieser Arbeit war die Etablierung Digitaler
Begleiter als moderne Vertraute des Menschen ausgehend
von der Uberzeugung, dass Menschen gute Griinde haben
kénnten, Digitale Begleiter als Vertraute zu akzeptieren. Wer
garantiert aber dafir, dass es bei diesem Ansinnen bleibt?
Wer prift, ob das genannte Ansinnen das wahre Ansinnen
war? Ist die Annahme tberhaupt gerechtfertigt, dass Digitale
Begleiter etwas »Gutes« sein kdbnnen?

Freude und Freiheit Nach diesen etwas disteren Gedanken, soll abschliel3end
Uber die Freude am Einhalten von und Ausbrechen aus Rah-
men nachgedacht werden. Es wird bewusst von Freude und
nicht von Pflichterfillung oder abweichendem Verhalten
gesprochen. Diese Freude und das Glicksgeftihl daruber,
etwas frei tun zu kbnnen, das - im Falle des Einhaltens -
eigentlich nicht getan werden musste oder das - im Falle des
Ausbrechens - nicht getan werden sollte, zeichnen anschei-
nend den Menschen aus. Einhalten und Ausbrechen sind
ebenso vermeintlich irrational wie Vertrauen. Fir alle drei las-
sen sich jedoch gute Griinde finden, wenn ein wenig in die
Tiefen der Sozialtheorie geblickt wird.
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Hier kann eine letzte Idee und eine neue Aufgabe gefunden
werden: Koénnte es gelingen, dem Digitalen Begleiter beizu-
bringen, Freude dartber zu empfinden, etwas Gutes zu tun,
allein deswegen, weil es ein gutes Gefuhl ist, Gutes zu tun?

Abschlielend noch dieses: Im - ich formuliere es bewusst so -
Rahmen der vorliegenden Arbeit konnten viele Gesprache
gefihrt, Kontakte hergestellt und Beobachtungen angestellt
werden, die ohne diesen Rahmen - den Dissertationsrahmen
- nicht oder nicht in dieser Form mdglich gewesen wéren.
Der Dissertationsrahmen diente als Unschuldslamm, Suinden-
bock und trojanisches Pferd. Er zeugte von Kompetenz und
Ernsthaftigkeit, erlaubte das Eingestéandnis von Unsicherheit
und Zweifeln und entschuldigte zugleich eine gewisse
Beharrlichkeit und Penetranz. Es ware schon, wenn nun
andere an diesen Rahmen anknipfen, ihn aufgreifen,
anwenden und erweitern wirden.
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Anhang A: Materialien

Nachfolgend sind die parallel zur Arbeit gefihrten prakti-
schen Forschungen dargestellt. So werden erstens die
gefuhrten Gesprache und durchgefiihrten Workshops sowie
die gehaltenen Vortréage auf Konferenzen und anderen Ver-
anstaltungen aufgelistet. Zweitens sind Hilfsmittel wie Leitfa-
den, Abbildungen und Folien beigefligt, die bei der Durch-
fihrung der Experteninterviews und Workshops eingesetzt
wurden. Einige derselben wurden in den vorgehenden Kapi-
teln bereits eingefuhrt und erlautert.

I Gespréche und Vortréage
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Tabelle 15

Zur Entwicklung und Uberpriifung des Rahmenmaodells fiir
Digitale Begleiter wurden Interviews mit unterschiedlichen
Experten® durchgefiihrt (vgl. Tabelle 15). Weiterhin konnten
Diskussionsrunden und Workshops zum Thema Digitale
Begleiter genutzt werden, um das Rahmenmodell einfliel3en
zu lassen und zu tberprifen (vgl. Tabelle 16). Die Teilnahme
an Konferenzen erlaubte die Einholung eines internationalen
Feedbacks (vgl. Tabelle 17). Nicht aufgefuhrt sind die inter-
nen Gesprache und Diskussionen mit Kollegen sowie die Pra-
sentation innerhalb des Instituts.

Gespréachspartner

Begleiter / Institution |[Name Position Datum |Ort
Journalisten-Begleiter

ARD / WDR Herr Scholt Journalist 03.08.02(KolIn
ZDF Herr E. Schulz Journalist 22.08.02|Minchen
Kolner Stadtanzeiger Frau Katzmarzik |Journalstin 02.08.02|KdlIn
DSV Herr Kruse Journalist 28.07.02(KdlIn

1 Hinweis: Gesprache mit potenziellen Anwendern des Digitalen Patienten-Be-
gleiters sowie mit Auf3endienstmitarbeitern sind nicht aufgefihrt, da den Per-
sonen Anonymitat zugesichert wurde.
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Patienten-Begleiter

Gelderland-Klinik Frau Grohmann |Therapeutin | 08.04.03|Geldern
Gelderland-Klinik Frau Dr. Kriebel  |Psychologin | 24.04.03|Geldern
Gelderland-Klinik Frau Lambertz Pflege 25.04.03|Geldern
Gelderland-Klinik Herr Schmitz-Buhl |Forschung 24.04.03|Geldern
Westfalisches Zentrum  |Herr Feischen Therapeut 06.08.03|Paderborn
fur Psychiatrie Paderborn
KN POH (Kompetenznetz|Frau Prof. Creutzig| Arzte 20.01.04|Hannover
Padiatrischer Onkologie |Herr Dr. Herold
und Hamatologie)
AOK Herr Haibach Internet / PR | 26.08.03|Bonn
SPI (Sozialpsychiatrische |Frau Iboyan Arztin 22.05.03|Paderborn
Initiative Paderborn e.V)
SPI (Sozialpsychiatrische |Herr Tack Leiter 22.05.03|Paderborn
Initiative Paderborn e.V)
DfGP (Deutsche Gesell- |Herr Podzuweit Forschung 03.02.04|Dortmund
schaft fir Gesundheit
und Prévention)
Event- und Tourismus-
Begleiter
Bayer 04 Leverkusen Herr Hollekamp | Techn. Leiter | 14.01.03|Leverkusen
Bayer 04 Leverkusen Frau Steinhausen |VIP, PR 30.10.03|Leverkusen
Bayer 04 Leverkusen Frau Muller-Hol- PR 16.10.03|Leverkusen
thusen
FIFA WM 2006 Herr Graus Leitung 26.06.03|Frankfurt
Worldgames 2005 Herr Orzol Leitung 05.08.03|Dortmund
asics Herr Nowack Manager 29.06.03|Miinchen
asics Frau Arand Internet, PR | 21.08.03|Neuss
LTU Herr de la Motte |Presse, PR 13.08.03|Dusseldorf
adidas Herr G. Schulz PR, Sponso- | 01.12.03|Dortmund
ring
RuhrMarathon Herr Gottschlich  |Projektleiter | 27.01.04 Essen
DASA Her Busse u.a. PR 19.05.03|Dortmund
Zeche Zollverein diverse Leitung 11.12.03|Bochum
Forschung
Universitat Essen Prof. Mehnert Lehrstuhl 21.01.03|Dortmund
Industrial 30.04.03
Design
Universitat Essen Prof. Lazzeroni Lehrstuhl 30.04.03|Essen
Kommunika-
tionsdesign
BIS Berliner Institut fir |Frau Dr. Meyer, Leitung 12.11.03|Berlin

Sozialforschung

Frau Dr. Schulze
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Tabelle 16

Tabelle 17

Veranstaltungen

Teilnehmer Datum |Ort
Gesprachsrunde Mitarbeiter Bayer | 14.01.03|Leverkusen
Potenziale Digitale Begleiter im Sport |04 Leverkusen
Tagesworkshop Mitarbeiter aus 11.07.03| Dortmund
Intelligente Kleidung funf Fraunhofer

Instituten
Gesprachsrunde Frau Dr. Kriebel, |28.11.03|Geldern
Potenziale Digitale Patienten-Begleiter |Herr Dr. Paar,

Gelderland-Klinik
Tagesworkshop Frau Dr. Kriebel, 13.02.04| Dortmund
Digitale Patienten-Begleiter fur Herr Dr. Paar,
Adipositas per Maxima Gelderland-Klinik
Tagesworkshop 12 Mitarbeiter der | 23.09.03|Dusseldorf
Digitale Begleiter im Museum K20 K21 (u.a. Herr

Prof. Zweite)
Gesprachsrunde Intelligentes Haus Fraunhofer IMS, | 01.10.03|Duisburg

ISST, SPI, ZTG
Konferenzen
Konferenz Art des Beitrags Datum Ort
ICEWES 2002 Paper und Vortrag 11.12.02|Cottbus
Professionelles WM Paper und Vortrag 02.-04.04.03|Luzern
2003
Mocomed Teilnehmerin 09.04.03|Dortmund
BITKOM AK WM Vortrag 21.05.03|Marburg
eSociety 2003 Paper und Vortrag 03.-06.06.03|Lissabon
HCI 03 / Sport4All Vortrag 27.06.03|Kreta
Trust and Communities |Kommentar 31.07.-02.08.03 | Bielefeld
online
WWW / Internet 2003 |Paper und Vortrag 05.-07.11.03|Algarve
ZTG Workshop: Teilnehmerin 10.12.03|Paderborn
Virtuelle Psychiatrie
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Tabelle 18

Projekte

Laufzeit

Inhalte

Smart-Wear

05/02 - 07/02

Smart-Wear ist ein tragbarer Informations-
broker (ein Digitaler Begleiter) fur Journalis-
ten und andere Menschen, die wéhrend
Veranstaltungen »hautnah« informiert sein
mochten und mussen. Smart-Wear wurde
erstmals bei den Deutschen Leichtathletik
Meisterschaften 2002 in Bochum-Watten-
scheid eingesetzt. Rund 35 Journalisten
nutzten Smart-Wear in Form einer Weste
wahrend der drei Veranstaltungstage. Aktu-
elle Zeitpléane, Ergebnisse, Rekorde und
Pressemitteilungen wurden drahtlos und
just-in-time auf die in die Weste integrierten
Endgerate Ubertragen, vgl. zum Projekt
www.smart-wear.de sowie [DHO3].

Bayer 04 Kick-Off

07/03 - 11/03

An zwei Spieltagen erhielten ausgewahite
VIPs (Dauerkarteninhaber) und Journalisten
im Stadion von Bayer 04 Leverkusen einen
Digitalen Begleiter. Angeboten wurden
Informationen rund um das Spiel, die Spie-
ler, den Verein sowie die aktuelle Tabelle
und eine Vielzahl von Statistiken. Es konn-
ten Fanartikel direkt an den Sitz bestellt
werden, der Halbzeit- und Endstand der
Partie getippt sowie ein Fragebogen ausge-
fullt werden. SpaR hatten alle beim Anho-
ren der Bayer 04 Fansongs. Beim Singen half
der angezeigte Text. Manche lieRen Mana-
ger Calmund baden gehen, indem sie das
Video des O2 Drehs mehrmals abspielen lie-
f3en. Ein Highlight waren die automatisch
gesendeten Informationen tber Tore im Par-
allelspiel. Auf einem Endgerét wurde auch
ein Videostreaming angeboten.

EXPLORE

02/04 - 11/05

EU Projekt EXPLORE: Ziel ist die Entwicklung
eines mobilen Fuhrungs- und Spielsystems
fir Museen und andere Ausstellungen. Es
werden insbesondere Kinder und Jugendli-
che adressiert. Uber das eigene Handy wer-
den kontextsensitive Spiele angeboten. Die
Anwender haben ebenfalls via Internet die
Madglichkeit zur Interaktion miteinander.

Adipositas

seit 01/04

Gemeinsames Forschungsprojekt mit der
Gelderland-Klinik fiir Psychotherapie und
Psychosomatik; Ziel des Projekts ist die
Erprobung Digitaler Begleiter in der Adiposi-
tas Therapie

FLAME 2008

09/02-03/05

FLAME ist ein Gemeinschaftsprojekt des im
September 2002 gegriindeten Sino-Ger-
man Joint Laboratory of Software Integra-
tion Technologies (SIGSIT). Ziel des Projekts
ist die Entwicklung personalisierter Webser-
vices fUr unterschiedliche Zielgruppen rund
um die Olympischen Spiele in Beijing 2008.
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Il Checkliste Rahmung

Ausgehend von Max Weber und Erving Goffman wurde in
dieser Arbeit das Rahmenmodell entwickelt. Dieses soll den
geplanten Umgang mit Vertrauen beziehungsweise mit den
far Vertrauen wichtigen Komponenten bei der Konzeption,
Gestaltung und Einfiihrung Digitaler Begleiter erlauben. So
konnten die vier Vorgange des Erkennens, Kalkulierens, Inte-
grierens und Fortfuhrens erarbeitet werden, die fur die Rah-
mung eines sozialen Ereignisses wichtig sind und vermutlich
einen positiven Einfluss auf die Vertrauensbildung haben
(vgl. Abschnitt 5.3 und Abschnitt 5.4). Es wurden Anforde-
rungen hinsichtlich der Rahmung sowie mogliche Auspra-
gungen formuliert und in einer Tabelle zusammengefuhrt,
die als Checkliste dienen kann (vgl. Tabelle 19).

Tabelle 19 Rahmungsanforderungen und Auspréagungen
Anforderungen?

Erkennen

1 Existenz von Informationen nein ja - -

2 Echtheit der Informationen nein ja - -

3 Zugang zu Ort der Informationen nein schwer | ja leicht
4 Verfligbarkeit der Informationen nein schwer | ja leicht
5 Verstandlichkeit der Informationen nein schwer | ja leicht
6 Vergleich: nein schwer | ja leicht

- Eigene Erfahrungen
- Fremde Erfahrungen
- Erinnerung / Historie

7 Ahnlichkeit nein gering |ja sehr

8 Erganzende Informationen nein schwer | ja leicht

Kalkulieren

1 Informationen Uber mdgliche negative | nein schwer | ja leicht
Abweichungen

2 Informationen Gber mogliche positive | nein schwer | ja leicht
Abweichungen

3 Abweichung sehr ja gering | nein

Integrieren

1 Passende Rahmen nein schwer | ja leicht

2 Ubliche Umgang mit Ereignissen nein schwer | ja leicht

3 Verhalten von Bezugsgruppen nein schwer | ja leicht

4 Vergleich eigene mit fremden Rahmen | nein schwer | ja leicht

5 Ahnlichkeit nein etwas |ja sehr

Fortfihren

1 Informationen, ob Vorgéanger nein schwer | ja leicht

2 Informationen, ob Nachfolger nein schwer | ja leicht

3 Hat Vorgéanger/Nachfolger nein wenige | ja viele

a. Zur besseren Lesbarkeit sind die Anforderungen nicht ausformuliert.

anhang_interview.fm 2 73



274

Leitfaden

Nachfolgend sind die Leitfaden dargestellt, die fir die
Gesprache mit Experten und potenziellen Anwender entwi-
ckelt wurden.

Digitaler Patienten-Begleiter (Experte)

3.2
3.3

3.4
3.5

51
5.2

Angaben zu Einrichtung und Gesprachspartner

Erkrankungen:

(Hinweis: Bitte nach Statistiken und Studien fragen.)
- Art der Erkrankungen

- Bedeutung der Erkrankungen

- Anteil korperlicher Behinderungen (Ergonomiet)

- Epidemiologie

Behandlung

Behandlungsformen:
- stationar

- ambulant

- Selbsthilfe

- Nachsorgeregelung
- sonstige:

Ubergédnge zwischen den Behandlungsformen

Formen der Zusammenarbeit:
- ambulant und stationar etc.
- Selbsthilfegruppen

Licken in der Versorgung
Bedeutung von Gruppen in der Therapie

Positionierung:

- Reform des Gesundheitswesens generell
- Integrierte Versorgung

- Ambulant versus stationar

- Beteiligung von Patienten

- Private Versorgung

Patienten
Bildung, Herkunft etc.

Folgen der Erkrankung fir Patienten:
- im Alltag

- in der Familie

- im sozialen Umfeld

- am Arbeitsplatz
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5.3 Heilungschancen
5.4 Zusammenhang Erkrankung und Verhalten

5.5 Patiententypen
(Hinweis: Nach gangigen Typisierungen sowie mogli-
chen relevanten Merkmalen fragen.)
5.6 Umgang der Patienten mit der Krankheit:
- Lethargie, Schweigen
- Verleugnung
- Flucht in Aktivitat
- Trotz
- Scham
- Engagement
- sonstige:
5.7 Phasen der Erkrankung
5.8 Situation nach Abschluss der Behandlung:
- Rickfall in alte Verhaltensweisen
- Isolation
- Vergessen
- Uberforderung
- Compliance
- sonstige:
5.9 Madgliche Probleme von Patienten im Alltag
(Hinweis: Bild 28 nutzen, vgl. auch Abschnitt 7.2.3.2 )

Bild 28 Mapping: Problem - Dienst

‘ Vergessen r/\‘ Erinnern }/\‘ Erinnerungsdienst ‘

‘ Isolation }/\k‘ Kontakt / Integration %—\‘ Forum—,Kontakt-,Abodienst‘

‘ Uberforderung r/\“ Hilfestellung }/-\‘ Hilfeprogramme, Experten ‘

‘ Antriebsarmut r/\‘ Motivation }/\‘ Nachricht mit Zuspruch ‘

‘ Scham r/\“ Ahnlichkeiten }/\‘ Typenbildung, Forum ‘

‘ Stillstand }/\‘ Veranderung %-\‘ Wechselnde Inhalte ‘

‘ Zweifel, Frust }/—\“ Bestatigung K—\‘ Erfolgsstory, Zuspruch ‘
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6.2
6.3

6.4

6.5

6.6

Informationen

Bedeutung von Informationen und Informiertheit far
die Behandlung

Information - Motivation - Erfolg (Statistiken)

Informationsverhalten von Patienten:

- Wie informieren Patienten sich?

- Wann informieren Patienten sich?

- Wo informieren Patienten sich?

- Bei wem informieren Patienten sich?

- Welche Quellen werden genutzt?

- Einschatzung der Quellen aus Sicht der Patienten
- Einschatzung der Quellen aus lhrer Sicht

- Gibt es Anderungen im Informationsverhalten?

- Wenn ja, welche Anderungen sind das?

- Wenn ja, welche Auswirkungen hat das?

- Reagieren Sie darauf?

- Wenn ja, wie?

Das Internet bietet eine Fille von Informationen zu
Krankheitsbildern an:

- Kennen Sie spezielle Angebote zu Ihrem Fachgebiet?
- Wie beurteilen Sie diese?

- Nutzen Ihre Patienten diese Angebote?

- Haben Sie Auswirkungen festgestellt?

Allgemeiner Einsatz von Informationstechnologien in
der Einrichtung:

- KIS, Datenbanken etc.

- Klinik-Website o0.a.

- E-Mail

- Forum

- Chat

- Computer Based Training

- Videokonferenz

- sonstige:

Informationsmittel der Einrichtung und Nutzung der-
selben durch Patienten:

- allgemeine Literatur

- Broschiiren

- Fragebogen

- Lehrmaterial

- Checklisten

- Website

- Gesprache

- sonstige:
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7 Kommunikation:
- Arzt und Patient
- Patient und Patient
- Patient und Familie
- Patient und Freundeskreis
- Patient und Kollegen / Vorgesetzte
- sonstige:

8 Digitale Patienten Begleiter
(Hinweis: Demonstrator nutzen)

8.1 Schilderung des Szenarios:
- personalisierte Informationen
- kontinuierliche Kommunikation mit Experten
- kontinuierliche Kommunikation mit anderen Kranken
- Hilfen
- Lernspiele
- Bilder, Videos
- Erinnerungen
- Kontrollen

8.2 Einschéatzung:
- Was sind Ihre spontanen Gedanken?
- Aktive Rolle fur Patienten moglich?
- Fur welche Erkrankungen und Patientengruppen?

9 Akzeptanz bei Patienten

9.1 Verstehen der Losung:
- Konzept
- Technologie

9.2 Madgliche Probleme:
- Antriebsarmut
- Uberforderung
- diffuse Angste
- Gefuihl der Uberwachung
- Scham
- Ablehnung von Kontrolle
- Datenmissbrauch
- Unsicherheit wegen Technologie
- sonstige:

9.3 Potenziale:
- Selbststandigkeit
- Aufmerksamkeit
- Statussymbol
- anderen helfen
- Gruppe
- Kommunikation mit Therapeut
- sonstige:
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9.4 Rahmen und Rahmung:

10

- Profirahmen: Anbieter

- Erfahrungsrahmen: Einfiihrung in Klinik
- Sympathierahmen: Gruppen

- Multimediale Inhalte

- Begriffe, Systematik

- sinnvolle Inhalte

Diverse:
- Ahnliche Projekte (national; international)
- Wissenschaftliche Einschatzung des Vorhabens

Digitaler Patienten-Begleiter (Anwender)

5.2

5.3

Angaben zur Person: m/w, Alter, Bildung

Krankheitsgeschichte, Diagnose, Grofie, Gewicht, The-
rapie, Behandlungsplan

Bitte erzahlen Sie aus lhrer Sicht, was die neue Situa-
tion fir Sie bedeutet.

Welche Informationsquellen nutzen Sie?
- Arzt, Diatassistent

- Schulungen, Kurse

- Blicher

- Internet

- Zeitschriften: Fachzeitschriften, Journale
- Bekannte, Nachbarn etc.

- Selbsthilfegruppen

- sonstige:

Hilfen

Welche Hilfen werden lhnen angeboten?
- Literatur

- andere Medien

- Gesprache mit Arzten etc.

- Gesprache mit anderen Patienten

- Selbsthilfegruppen

- Schulungen

- Essprotokolle

- Lernspiele

- sonstige:

Wie hilfreich sind aus lhrer Sicht die angebotenen Hil-
fen?

Kénnten Sie sich vorstellen, dass es andere Hilfen gibt?
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6 Mit wem sprechen Sie Uber Ihre Krankheit?

In welchen Situationen / bei welchen Themen macht
sich lhre Krankheit bemerkbar? Wann hatten Sie gerne
Unterstlitzung?

- Erndhrung

- Einkauf

- Bewegung

- Erfahrungsaustausch

- Kleidung

- Freizeit

- Arbeitsleben

- Reisen

- sonstige:

8 Bitte stellen Sie sich einen typischen Tag vor. Beginnen
Sie beim Aufwachen und gehen Sie gedanklich den
Tag durch:
- Wann bendtigen Sie Informationen?
- Wann wére Kommunikation hilfreich?
- Wann koénnte ein Expertenrat helfen?
- Wann ware ein »kleiner Tritt« sinnvoll?
- Wann mdéchten Sie Ruhe haben?

9 Digitaler Patienten-Begleiter:
(Hinweis: Demonstrator und Bild 29 nutzen.)

Bild 29 Phasenmodell Patient

[ 700Uh  9.00UN  11.00Uhr  1300Uhr  1500Uhr  17.00Uhr  19.00Uhr  2100Uhr  2300Uhr  300UN |
Aufstehen / Arbeit / Mittagessen / Bewegung / Zuhause / Nacht
FrUhTCK Hau[arbeit Rufe Einl[auf Abend

» Weckdienst « Tagesplan « Diétplan « Einkaufshilfe « Tagebuch  Ruhetipps
* Motivation « Termine « Tipps « Bewegungstipps « Forum « Hilfe

« Erinnerungen « Lernspiel « Expertenmeinung « Merkliste « Kontrolle * Zuspruch
« Gymnastik * News « Forum = Motivation  News ...

- Was sind |hre spontanen Gedanken?

- Kénnen Sie sich vorstellen, den Begleiter zu nutzen?
- Kénnte der Begleiter eine Hilfe fir Sie sein?

- Bemerkungen:
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lIL.II - Digitaler Journalisten-Begleiter (Anwender / Experte)

Allgemeine Angaben zu Unternehmen und Person

2 Sie arbeiten fr:
- Funk
- Print (Tagespresse, Fachpresse, Journale)
-TV
- Internet
- Presseagentur
- sonstige

3 Sie arbeiten allein / im Team:
wenn im Team:
- Grolke des Teams
- Aufgabenverteilung / Rollen
- Asynchronitéat
- Entfernung

4 Kriterien fur Einsatz Digitaler Begleiter

4.1 Merkmale:
- weite Strecken
- schlechte Infrastruktur
- viele parallele Informationen
- Spezialisierung
4.2 Sportarten:
- FuRball, American Football
- Handball, Basketball, Volleyball
- Leichtathletik (Auf3en, Halle, Marathon, Cross)
- Wintersport
- Reiten
- Golf
- Radrennen
- Formel 1
- Turnen
- Segeln, Surfen etc.
- sonstige:

5 Dienstleistungen Digitaler Begleiter:
- Personalisierte Informationen
- Kommunikation
- Datenaustausch
- Mobile Checklisten
- Ortung
- Kalender
- Notizen
- Workflow-Unterstitzung mit mobilen Anteilen
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6 Arbeitsweise, allgemein
6.1 Phasen, RegelméRigkeiten, Rhythmen
6.2 Typische problematische Situationen

6.3 Einsatz Technologie:
- allgemein
- Computer, Laptop, PDA, Webcam, Digicam
- Software

6.4 Bedeutung Teamwork, Hierarchie
6.5 Bedeutung Internet
6.6 Datenbanken, Archiv, eigene Hilfsmittel

7 Organisation eines Events

7.1 Wann beginnen Sie mit der Vorbereitung, zum Beispiel
far Olympische Spiele?

7.2 Wer plant?

7.3 Wann beginnen Sie mit der administrativen Vorberei-
tung (Rechte etc.)?

7.4 Wann beginnen Sie mit der organisatorischen Vorbe-
reitung?
7.5 Wann beginnen Sie mit der inhaltlichen Vorbereitung?
7.6  Wer entscheidet tber Themen?
7.7 Welche Rollen gibt es?
7.8 Wie sieht Ihr Tagesablauf aus?
- an Produktionstagen
- an freien Tagen
8 Information und IT
8.1 Wer informiert wen?

8.2 Welche Informationsmittel werden eingesetzt
- vom Veranstalter?
- vom Sender?
- eigene?

8.3 Bedeutung IT heute

8.4 Bedeutung IT 2006, 2008

9 Kommunikation

9.1 Wie findet die Kommunikation im Team statt?
- Besprechung
- Handy
- Mitarbeiter
- sonstige:

9.2 Kommunikation mit Externen / Veranstaltern etc.
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Madgliche gute Grunde fur Nutzung Digitaler Begleiter:
- Die Anwendung stlrzt nicht ab

- Die Informationen werden schnell geliefert

- Gutes Design und stabiles Gerat

- Namhafte Anbieter

- Méglichkeit zum Abgleich mit anderen Quellen

- Ich erhalte alle Informationen, die ich bendtige

- Meine Daten werden verschlisselt versendet

- Das Virenprogramm wird automatisch aktualisiert

- Der Zugriff auf meine Daten ist geschitzt

- Meine Kollegen benutzen es auch

- Wir setzen schon immer Technologien ein

- ZukUnftig ist Berichterstattung ohne IT nicht mdglich
- Gute Einfihrung und Schulung

- sonstige:

lll.IV  Digitaler AuRendienst-Begleiter (Anwender)

282

1

2
2.1
2.2

Allgemeine Angaben zu Unternehmen und Person:

Arbeitsweise, Aufgaben, rechtliche Stellung
Phasen, RegelmaRigkeiten, Rhytmen

Typische Situationen
(Messe, Auftrag, Reklamation etc.)

Einsatz Technologie allgemein:

- Telefon

- Fax

- Computer, Laptop, PDA, Webcam, Digicam

- Programme: Office, Bestellprogramm, Buchhaltung
- Internet

- sonstige:

Information und Kommunikation (Ist-Aufnahme)
- mit Unternehmen

- mit Kollegen

- mit Kunden

- Anteil informeller Kommunikation

- Anteil Dokumentation

- Einsatz Technologie

- Schwachstellen

- Probleme

Informationsverhalten: eigenes Vorgehen zum
Umgang mit Informationen
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6 Beziehungen zu Kollegen, Teamwork, Kollegialitat,
Konkurrenz

7 Berichtswesen, bisher:
- Gibt es ein Berichtswesen? wenn ja, welches:
- andere Erfahrungen
- eigene Losungen

8 Madogliche Probleme:

8.1 Unklare Zielvorgaben hinsichtlich des Projekts /
Ernsthaftigkeit des Projekts ist fraglich

8.2 Eigene Unsicherheit im Umgang mit Technologien

8.3 Probleme mit Formulierung von Erfahrungen / Recht-
schreibung, Grammatik

8.4 Fehlende Zeit, Unverhaltnismaligkeit von Aufwand zu
Nutzen:
- fur das Unternehmen
- fur sich selbst

8.5 Unsicherheit hinsichtlich der Reaktionen von Kollegen
8.6 Schlechte Erfahrungen / unsichere Zukunft

8.7 Haftung bei falschen Einschatzungen, Umgang mit
informellen Informationen

8.8 Unfaire Bewertung, Tatigkeitskontrolle
8.9 Furcht vor Uberfliissigkeit nach »Abgabe des Wissens«
8.10 sonstige:

Bild 30 Problemfelder AuRendienst

Verhatton anderer

ard.
zeitliche Autwand =il Biick surock®

Formullerung % | - Haftung
g Y | ; .
Umgang mit |T — e L
Unklare Ziele e i S0 kaltgestelit”
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v Folien

Enabled for Smart IT Solutions

Workshop Digitale Begleiter im Museum

Kerstin Heuwinkel

Fraunhofer-Institut fur
Software- und Systemtechnik (ISST),
Berlin und Dortmund

IT-Solutions

i Folie1

Agenda

10.00- 13.00h
« Ziele des Workshops
= Einsatzbereiche Digitale Begleiter

« Inhalte: Informationen und Dienstleistungen

14.00 - 17.00h

= Zielgruppen

« Aufwande

e Zusammenfassung

« Realisierungsoptionen

i i
L. Folie2

hwsdedrr
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Digitale Begleiter fur Museen

1. Definition:
Wieviel Technik braucht das Museum?
In welchen Bereichen ist der Einsatz sinnvoll?
Wieviel Technik braucht der Besucher?

Zielsetzung des
Workshops

. Pilotanwendung:
Wie kann der erste Schritt gemacht werden?
Welche Ausbaustufen gibt es?

. Einfuhrung:
Welche Aufwandsblécke entstehen?
Wie kann die Finanzierung gesichert werden?

iy Folie3

24*7 Digitale Begleiter fur Besucher

< E

> Zuhause >> Museum >>Hal|e/Rau> Exponat >> ,,Danach‘>

I

= Basisinformation * Museumsplan « Hallenplan = Exponat = ,,Meine Route**
« Pers. Kalender «Touren « Informationen « Kunstler « Nachbereitung
« Erinnerungsdienst «Tages-Termine < Services = Epoche « Einladungen
= Reservierung = News = Umfrage « Merkliste = News
... ... ... « Fragen stellen ...
f! 3 Folie4
hrmadudey
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Die zentrale Frage

Welcher Besucher hat wann und wo welchen
Informations- und Dienstleistungsbedarf?

hwsdedrr

Folie5

DIGITALE
BEGLEITER

N

Bereich Information [Kommunikation Interaktion Bildung Kontinuitat Integration Mobilitat
Potenziale Mehr, neue Kunden Neue Angebote AuRenwirkung Prozessoptimierung Marktvorteil
Funktionen Information Interaktion Touren Fragen Lernspiel Erinnerung Merken Kalender

! ! ! !

!

!

2?27?72 Welche Personen habenwann und wo welchen Informations- und Dienstleistungs bedarf?

Folie6
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Einsatzbereiche im Uberblick

Information

personalisiert
ortsbezogen
thematisch

e Kommunikation

synchron
asynchron

= Transaktion

« Bildung, Unterhaltung
= Kontinuitat: Vor- und Nachbereitung zuhause

= Vernetzung: andere kulturelle Einrichtungen, Umgebung, Stadt, Schulen..

frmwkar

Folie7

Informationen

« Informationen

Welche Information wann?
Welche Formate?
Personalisierte Informationen
Ortsbezogene Informationen
Themenbezogene Informationen

e Touren

Highlight-Tour
Einsteiger-Tour
Kinder-Tour
Themen-Tour

Trmwkars

Folie8
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Dienstleistungen

= Fragen stellen, Meinung auf3ern, Abstimmen: »Mein Lieblingsbild.«

= Lernspiel, Quizz

« Merkliste, Notizen machen: »Dartber mochte ich mehr erfahren.«

= Erinnerungsdienst, Notifikation: »Der Film/die Fihrung beginnt.«

« Kalenderdienst: »Bitte informieren Sie mich.«

* Forum, virtuelle Gruppe: »Wo sind die anderen?«

= Business (Reservierung, Buchung, Shop)

Folie9

Prmrkary

Zielaruppen |
~J | )

= Kindergruppen, z.B. Schulklassen

= Jugendliche, Schuler

* Familien

« Erwachsene Typ | (Interesse, aber wenig Erfahrung mit Kunst)

« Altere Menschen > 55 Jahre

Folie 10

Prmwkars
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Zielgruppen Il

« Erwachsene Typ Il (regelmafige Besucher)

= Fachkollegen, Kritiker, Studenten

= Multiplikatoren, professionell Interessierte

« Klnstlerinnen

Folie 11

Frmardear

Mogliche Hemmschwellen

< Umgang mit Technologie

« Angabe eines Profils (glaserne Besucher)

« Diffuses Unwohlsein

= Weitergabe der Daten (Spam)

« Gefuhl der Belastigung (Ablenkung vom Kunsterlebnis)

« Digitale Begleiter als»Krticke«

Folie 12

Framarduar
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Aufwand

= Konzepte
— Informationsmodell
— Vermittlungs- und Bildungskonzept
« Inhalte
— Verfugbarkeit: Erstellung, Aktualisierung
— Format: Bild, Ton
— Gestaltung
= Mitarbeiter (Auslastung, Kompetenz)
= Organisation
= Technologie
— Plattform
— Infrastruktur (Server, Datentransfer, Endgeréte)
= Betrieb

Folie 13

Frasardmin

Kick-Off Anwendung

= Start: Auswahl eines Sammlungsbereichs bzw. einer Ausstellung
« Informationskonzept entwickeln
= Sichtung vorhandener digitaler Informationen
* Festlegung von Online- und Offline-Diensten:
— Touren-Dienst
— Formular-Dienst: Zusammenstellung von Fragen
« Entwicklung und Implementation
= Pilotierung ) 8
« Modifikation und Betrieb

Folie 14

Frasardmin
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Stufenweise Einfihrung

Kostenkontrolle durch Skalierbarkeit

Zeitschiene

>

[
>P0tenzia|analy> Konzept >>

Stufe | >>Ausbau 1-n>> Innovation >

Grobkonzept:

Pflichtenheft:

Implementierung:

Enweiteruna;

Integration neuer

Phasendefinition Content raumlich, funktional raumlich,funktional Technologien und
Stufenplan Services, Organisation,|[inhaltlich begrenzt inhaltlich, Externe Dienste
Zielgruppen Infrastruktur, weitere Zielgruppen
Folie 15
hwadedrs |
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Anhang B: Plattform und XML-Konfiguration

| Plattform

Um eine schnelle Realisierung Digitaler Begleiter fur unter-
schiedliche Anwendungsbereiche zu erlauben, wurde eine
Plattform entwickelt®. Diese Plattform bildet einen Baukas-
ten fur Anwendungen im Bereich der Digitalen Begleiter.

Die Plattform setzt sich aus zwei Teilen zusammen. Dies ist
einerseits der Server-Part, nachfolgend Backend genannt,
und andererseits der Client-Part, nachfolgend Frontend
genannt.

Aufgabe des Backends ist es, aktuelle Informationen aufzu-
arbeiten und an die Clients zu senden. Darliber hinaus stellt
das Backend eine Entwicklungsplattform fir die Realisierung
von serverbasierten Diensten bereit. Uber das Backend wer-
den Schnittstellen fir externe Systeme realisiert und Dienste
angeboten und entwickelt, die auf einen zentralen Datenbe-
stand oder auf die Kommunikation mit unterschiedlichen Cli-
ents angewiesen sind.

Das Frontend bildet einerseits die Nutzerschnittselle, Giber die
Anwender mit Diensten des Backends interagieren kénnen.
Andererseits bietet das Frontend spezielle Komponenten, die
geratespezifische Eigenschaften der Clients nutzen kénnen.
So verfugt das Frontend Gber ein Connection- und Powerma-
nament. Es bietet Komponenten, die einen Zugriff auf das
lokale Dateisystem und auf lokale Datenbanken der Clients
erlauben und liefert eine Schnittstelle fur die Integration von
existierenden clientseitigen Diensten (Pocket-Outlook, OCX-
Komponenten etc.) an. Weiterhin bietet das Frontend eine
konfigurierbare Nutzerschnittstelle, die sowohl server- als
auch clientbasierte Dienste in einer Oberflache integriert.

1 Die Entwicklung erfolgte primar in Form von Eigenforschungsprojekten [HKS03,
HKO04] und konnte durch Demonstratorentwicklungen sowie durch Kundenpro-
jekte evaluiert werden.
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Bild 31 veranschaulicht das Zusammenspiel des Frontends
und des Backends der Plattform.

Bild 31 Grobarchitektur

Server Client Client
L
dgvemndung 1 Arsysrchang d
A A A Y Y
Bk painel dAramrderg | Bremarchayg 7 deramrfang | Aremedeg P
A g
Javai'hd Fronband Fronbend
F__ F_
Batrighssystam WinCE WIinCE

WLAN [ Blusicoth [ GEM M GFRS 7 UMTS
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Backend

Sowohl das Frontend, als auch das Backend dienen haupt-
sachlich als Diensteplattformen, auf denen unterschiedliche
Dienste entwickelt und angeboten werden kdénnen.

Sowohl das Backend als auch das Frontend schaffen eine
Abstraktionsebene, die von Hardware- und Kommunikati-
onsprotokoll-Details vollig abstrahiert. Anwendungsentwick-
lungen fur Backend- und Frontend-Dienste kénnen somit auf
einer hoheren Ebene durchgefiihrt werden, die eine schnelle
und sichere Entwicklung neuer Anwendungen erlaubt. Die-
ser Fakt ist insbesondere fir Anwendungsentwicklung mit
mobilen Endgeraten entscheidend, da dort oft noch proprie-
tare Schnittstellen und Komponentenmodelle Verwendung
finden, die zumeist in ihrer Entwicklung noch nicht den
Stand von Desktop-Umgebungen erreicht haben. Die folgen-
den Abschnitte beschreiben die technischen Eigenschaften
des Frontends und Backends.

Die softwaretechnische Grundlage der Backend-Realisierung
bildet ApplicationCore [Wojc04], eine am Fraunhofer ISST
entwickelte Plattform fir den Betrieb von dokumentenba-
sierten Web-Anwendungen. ApplicationCore versteht sich
hierbei nicht als Anwendung, sondern lediglich als Plattform
fUr die Entwicklung von Diensten.
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Grundlage dieser Plattform ist eine auf XML basierende
Skriptsprache, Uber die Anwendungsablaufe, Darstellungen
von HTML-Seiten und die Einbindung von sogenannten Ser-
vices beschrieben werden kdnnen. Services sind in Java
kodierte Softwarekomponenten, die komplexe Funktionen
anbieten.

ApplicationCore wurde speziell auf die Bedurfnisse der
Backend-Komponente hin erweitert. Diese Erweiterungen
wurden primar durch die Erstellung von Basis-Diensten
durchgefihrt, welche die Grundlage fur héhere Dienste fr
Digitale Begleiter darstellen. Ein Set von Diensten steht
bereits zur Verfiigung und umfasst Anwendungen, die
typisch fur Digitale Begleiter sind, wie zum Beispiel Touren-
Dienste, die Anwender in einem Gebé&ude fiihren, Ortungs-
dienste fur Location-Based Services, Gruppen-Kommunikati-
onsdienste, Nachrichtendienste sowie Fragebdgen.

ApplicationCore bildet weiterhin die Schnittstelle zu exter-
nen Systemen, wie etwa relationale Datenbanken, Web-
Inhalte, XML, File-Systeme, FTP-Server oder SOAP-Schnitt-
stellen.

Bild 32 veranschaulicht die wesentlichen Komponenten des
Frontends und des Backends.

Bild 32 Komponentenmodell
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Das Komponentenmodell des Backends lasst sich in die fol-
genden vier funktionalen Teile aufspalten:

e Content-Services:
Content-Services erlauben die Kopplung unterschiedlicher
Datenquellen an das Backend. Es existieren bereits Con-
tent-Adaptoren fir Datenbanken, XML und fir Web-Con-
tent. Uber diese Adaptoren lassen sich schnell neue Con-
tent-Quellen erschliel3en.

= Basic-Services:
Basic-Services reprasentieren den generischen Anteil an
Diensten, welche die Grundlage fur neue und komplexere
Dienste bilden. Beispiele fur solche Basic-Services sind Pro-
filmanager fir die Verwaltung von Nutzerdaten, Ortungs-
dienste wie zum Beispiel Aufbau und Pflege eines Orts-
modells, Verwaltung von Ortungsinformationen, ein
Session-Management und andere Dienste.

e Services:
Services sind Dienste, welche dem Anwender tatséachlich
angeboten werden. Diese kdnnen auf Basic-Services auf-
bauen und bilden den anwendungsabhéangigen Teil des
Backends, der fir die einzelnen Anwendungsfalle modifi-
ziert werden muss.

« ApplicationCore:
ApplicationCore stellt die Steuerungskomponente des
gesamten Systems dar. Es bietet grundlegende Mechanis-
men zur Kommunikation (zumeist HTTP und SOAP, aber
auch Mail, SMS und WAP) mit den Clients und bietet
Mechanismen zur Generierung von Darstellungen.

Softwaretechnische Grundlage des Frontends ist das von
Microsoft fir mobile Endgeréte entwickelte Betriebssystem
WinCe. Diese hardwarenahe Entwicklung ist notwendig, um
Komponenten wie das Power- und das Connectionmanage-
ment zu realisieren, die erst einen Einsatz der Endgeréte in
realen Szenarien ermdglichen.

So ist eine der wesentlichen Problemstellungen mobiler End-
gerate die begrenzte Laufzeit im Batteriebetrieb. Abhangig
von den Szenarien muss aber sichergestellt werden, dass das
Endgerat auch Uber langere Zeit verfugbar ist. Hierzu wird
ein Powermanagement eingefiihrt, das die Batterielaufzeit
unter Berucksichtigung der Verfligbarkeit des Endgeréates
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optimieren soll. Das Powermanagement hat als Zielsetzung
zu erkennen, ob der Anwender das Endgerat aktiv nutzt
oder ob er es zur Seite gelegt hat. Somit kann sich das End-
gerat selbst abschalten, sobald es langere Zeit nicht benutzt
wird. Als weiteren Parameter nimmt das Powermanagement
aber auch Aktionen des Backends entgegen. Werden konti-
nuierlich Informationen vom Backend an das Frontend
gesendet, so bleibt das Endgerat auch dann aktiv, wenn der
Anwender selbst nicht mehr aktiv mit dem Gerat arbeitet.
Ein Beispiel furr erhdhte Serveraktivitaten konnte die Ubertra-
gung grolerer Dateien wie beispielsweise Bild, Audio oder
Video sein.

Versuche haben gezeigt, dass insbesondere der Verbin-
dungsaufbau und die Ubertragung von Daten uiber drahtlose
Verbindungen wie WLAN und Bluetooth die Batterielaufzeit
beschranken. Auf Grund der Relevanz der Laufzeit fir die
Anwendung wird das Connection Management in einer
separaten Komponente gekappselt. Um die Batterielaufzeit
zu optimieren, baut das Endgerat selbststandig Verbindun-
gen ab und baut sie wieder auf, sobald der Anwender aktiv
mit dem Endgerét arbeitet. Um eine Erreichbarkeit des
Anwenders zu gewaéhrleisten, obwohl die Verbindung so oft
wie maoglich abgebaut wird, baut das Endgerat in definierten
Intervallen eine Verbindung auf und fragt beim Backend
nach, ob neue Nachrichten vorliegen. Nach Erhalt der Ant-
wort wird die Verbindung wieder abgebaut. Je nach
erwinschter Laufzeit kann somit gesteuert werden, wie zeit-
nah eine Benachrichtigung erfolgen kann. Sollte ein direkter
Informations-Push notwendig sein, so muss auf diese Funk-
tion verzichtet werden.

User-Interface Ein weiterer Vorteil der betriebssystemnahen Entwicklung ist
die Mdglichkeit, unterschiedliche User-Interfaces realisieren
und innerhalb einer Anwendung integrieren zu kdnnen. So
basiert das Frontend auf Oberflachen auf HTML-Basis und
auf dem Microsoft eigenen MFC (Microsoft Foundation Clas-
ses). Mittels des im Frontend integrierten Browsers kdnnen
Web-Services und existierende Informationen aus dem Web
verfugbar gemacht werden. Fir eine aktive Informationsver-
sorgung und Dienste mit hohen Anspriichen an die graphi-
sche Darstellung und die Interaktionsmaoglichkeiten sollte auf
MFC zuriickgegriffen werden. Es ist bisher vorgesehen,
externe Dienste und Inhalte tGber die Browser-Komponente
darzustellen und auf dem Gerat verfligbare Dienste tber
MFC zu realisieren.
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Da sich in der Vergangenheit Entwicklungen auf Seiten der
Endgerate als sehr aufwéandig und kostenintensiv erwiesen
haben, ist eines der wesentlichen Ziele der Frontend-Ent-
wicklung die Integration von Konfigurations- und Erweite-
rungsmechanismen. Im wesentlichen l&sst sich das Frontend
Uber ein XML-Dokument konfigurieren, welches die gesamte
graphische Darstellung auf dem Endgerat beschreibt (vgl.
Abschnitt Il). Hierzu stehen eine Reihe von graphischen Ele-
menten zur Verfligung, wie beispielsweise Pull Down-
Menues, Ticker, der eingebettete Browser und viele andere
mehr. Die XML-Datei beschreibt, wie die Elemente zu positi-
onieren sind und wie sie dargestellt werden sollen.

Logisch teilt sich das Frontend in die folgenden drei Ebenen
auf:

< Die erste Ebene ist die Komponenten-Ebene. Diese defi-
niert Bausteine, die geratespezifische Eigenschaften kap-
seln. Diese Komponenten bauen direkt auf dem Betriebs-
system (WinCe) auf.

* Die zweite Ebene bietet eine Schnittstelle auf diese Kom-
ponente, auf der dann Anwendungen entwickelt werden
konnen. Grundsétzlich wird hier zwischen Client-Services
unterschieden, die eine eigene Ausgabe basierend auf
MFC-Klassen (embedded C++) besitzen, und Diensten,
die einen eingebetteten Browser zur Ausgabe verwenden.
Dieser in das Frontend eingebettete Browser wird auch
fur Ausgaben von serverseitig generierten HTML-Seiten
verwendet. Auch Dienste, die auf dem eingebetteten
Browser basieren, kdnnen immer noch die geratespezifi-
schen Komponenten nutzen. So ist es beispielsweise
moglich, fur HTML-Requests Verbindungen aufzubauen,
bevor diese abgesetzt werden, oder Ortsinformationen
mit in den Request zu integrieren.

< Die dritte Ebene repréasentiert schlielich die auf dem End-
gerat verfigbaren Dienste. Ein Beispiel daftr ist der News-
dienst, der Nachrichten persistent in einer auf dem End-
gerat verfigbaren Datenbank ablegen und gegen eine
zentrale Datenbasis synchronisieren kann, der Benach-
richtigungsdienst, der verschiedene Arten von Benach-
richtigungen, wie Pop-Ups, Audio-Ausgaben und Ticker
realisieren kann sowie Dienste des PocketPC-Paketes
(Adressenverwaltung, Kalender, Word etc.) und Dienste
Uber die integrierte Browser-Komponente.
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Il XML-Konfiguration

Das SmartWear Frontend besteht aus einer ausfiihrbaren
Datei ""SmartWearFrontend.exe™ und der Konfigurationsda-
tei ""gui.xml**. Um eine problemlose Ausfiihrung der Anwen-
dung zu gewabhrleisten, ist es erforderlich, die Konfigurati-
onsdatei vor dem Upload auf das Gerat mittels des Schemas
""SmartWearSchema.xsd" zu validieren. Der Aufbau der Kon-
figurationsdatei ist wie folgt:

Das Root-Element der Konfigurationsdatei ""gui.xml"" ist
"'smartwearxml™.

<7uml version="1.0" encading="[50-8859-1" standalane="yes" 7>
+ <smartwearsml xmins: xsi="http:/ /www.w3.0rg/2001/XMLSchema-
instance" xsi:noNamespaceSchemalaocation="SmartWearSchema.xsd">

"smartwearxml' muss die beiden Elemente ""buttongroup”
und ""browsercontrol** enthalten. Alle weiteren Komponen-
ten sind optional.

<smartwearsml xmins; xsi="http:/ /www . w3.0rg/2001/XMLSchema-
instance" xsi:noNamespaceSchemalocation="SmartWearSchema.xsd">
+ <buttongroup left="0" top="0" width="215" height="26">
<hbrowsercontrol left="0" top="26" width="240" height="214" />
</smartwearzmlz

Das Element ""browsercontrol' definiert den Webbrowser,
der zur Darstellung von Inhalten im HTML Format dient. Da
der Webbrowser als Darstellungskomponente eine zentrale
Rolle einnimmt, ist das Element ""browsercontrol** ein Pflicht-
element.

Auf Grund des begrenzten Platzangebotes des Pocket PC
Interfaces erscheint es nicht sinnvoll zu sein, mehr als einen
Webbrowser gleichzeitig darzustellen. ""browsercontrol"
muss demnach in der Konfiguration genau einmal vorkom-
men.

Das Element "buttongroup’* beschreibt eine Gruppe von
Buttons, von denen zur selben Zeit jeweils nur einer aktiviert
sein kann. Buttons kdnnen nur innerhalb einer Buttongroup
vorkommen. Da der Wechsel von Diensten nur mit Hilfe von
Buttons mdglich ist, ist eine Anwendung ohne eine Button-
group - und damit ohne Buttons - nicht sinnvoll. Daher ist
das Element "'buttongroup’ ein Pflichtelement. Es muss
mindestens einmal und kann beliebig oft vorkommen.
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Element Buttongroup

<huttongroup left="0" top="0" width="215" height="26">
4 <buttons
+ <buttons
+ <button=
+ <button=

</buttongroup>

Eine Buttongroup besteht aus beliebig vielen Buttons. Emp-
fehlenswert sind jedoch aus Griinden einer guten Bedienbar-
keit héchstens vier Buttons. Eine Buttongroup besitzt die vier
Attribute "left™, "'top™, "width™, ""height™, welche die
Abmessungen und Positionen auf dem Interface festlegen.
Alle vier Attribute sind Pflichtattribute.

Die Hohe der einzelnen Buttons entspricht der Héhe der But-
tongroup. Die Breite der Buttons ist der Quotient aus Breite
der Buttongroup und Anzahl an Buttons. Es ist nicht vorgese-
hen, die Breite der Buttons individuell anzupassen.

Element Button

<hbutton=
<action type="navigate">file:/ /\Dienste\News\News .htm</action>
<uppicture=fnewGui/news.bmp</uppicture>
<downpicture>/newGui/news-rot.bmp</downpictures

</buttons

Ein Button besteht aus den drei Elementen *"action™, ""uppic-
ture™ und ""downpicture™.

"uppicture™ gibt den absoluten Pfad zu einer Graphik ftr
den nicht selektierten Status eines Buttons an. Die Graphik,
die unter "'downpicture’ angegeben ist, wird fir aktivierte
Buttons angezeigt. Zu beachten ist, dass keine Skalierung
der Graphiken vorgenommen wird und deshalb schon bei
der Erstellung darauf geachtet werden muss, eine richtige
Gro6Re einzuhalten.

Das Element ""action™ legt die Aktion fest, die beim Klicken
eines Buttons ausgelost wird. Momentan sind die folgenden
drei Aktionen definiert: Eine ""navigate™, eine "'dialog™ und
eine sogenannte "'selection' Aktion. Die Art der Aktion wird
mit dem Pflicht Attribut ""type'* festgelegt.
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Ist der Typ ""navigate™ - wie im obigen Beispiel - so wird bei
der Auswahl eines Buttons das angegebene Ziel innerhalb
des Browserelementes dargestellt.

zaction type="dialog" left="30" top="22" width="210" height="150">133</actionz

Beim Typ "dialog™ 6ffnet sich bei der Auswahl ein nativer
Systemdialog, der nicht auf HTML basiert, sondern mit Hilfe
der Entwicklungsumgebung ""Microsoft Embedded Visual
C++" innerhalb des Resource Editors erstellt wurde. Auf
diese Weise lassen sich Funktionen realisieren, die mit reinem
HTML Code nicht mdglich wéren. So ist zum Beispiel die
Anzeige eines sogenannten *'Scribble Pads®, mit dem sich
handschriftliche Notizen anfertigen lassen, mdglich.

Wenn der Typ der Aktion "dialog™ ist, muss in der XML-Kon-
figuration die ResourcelD des zu 6ffnenden Dialogs eingetra-
gen werden. Diese lasst sich in der Entwicklungsumgebung
ablesen. Im obigen Beispiel ist dies die 133.

Dialoge erben von der Klasse ""CsmartWearDialog"'. Diese
Klasse stellt zum Offnen und SchlieRen des Dialogs die virtu-
ellen Methoden ""OpenDialog(int resourcelD)" und **CloseDi-
alog()" zur Verfugung. Die Standardimplementierung sieht
vor, dass beim Offnen ein neuer Dialog erzeugt wird, wel-
cher beim Schlielen zerstort wird.

Ist ein Dialog daran interessiert, dieses Verhalten zu andern,
um zum Beispiel beim SchlieRen den aktuellen Zustand zu
sichern und ihn bei einem erneuten Offnen wiederherzustel-
len, so mussen diese Methoden mit einer geeigneten Imple-
mentierung uberschrieben werden. Dies ist zum Beispiel
beim Scribble Pad der Fall. Der Scribble Pad Dialog speichert
beim Beenden die aktuelle Aufzeichnung und stellt diese bei
einem erneuten Offnen wieder her.

- <huttons
+ <action type="selection" left="0" top="81" width="80" height="70">
<uppicture>/newGui/Fussball.bmp</uppicture:
<downpicture=/newGui/Fussball-rot .bmp</downpicture:
</button:

Die Action "'selection" fuhrt dazu, dass beim Aktivieren eines

Buttons eine Listbox angezeigt wird, die beliebig viele konfi-
gurierbare Eintrage enthdlt, aus denen der Benutzer einen
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auswahlen kann. Bei der Auswahl wird wiederum eine fest-
legbare Aktion ausgefihrt.

Beim Actiontyp *'selection’ wird Uber die Attribute "'left™,
"top™, "width" und ""height™ die Position und GrofR3e der
angezeigten Listbox konfiguriert. Sollte die angegebene
Hohe nicht ausreichen, um alle Listbox Elemente anzuzeigen,
wird automatisch eine vertikale Scrollbar eingeftigt.

<action type="selection" left="0" top="81" width="80" height="70">
+ <item name="aufstellung">

+ <item name="Tabelle">

+ <item name="Spieler'>

+ <item name="Statistik">

+ <item name="Termine">

<factionz

Es sind beliebig viele Items innerhalb einer Selection Action
maoglich.

Element ltem

<item n.a.me:"hufstellung":b
<action type="navigate"sfile:/ /\Dienste\Fusshall\Aufstellung.htm</actions
<fitem:

Der Wert des Attributes ""name'" entspricht dem angezeigten
Listboxeintrag. Analog zu Buttons, muss jedem Item eine
Action zugewiesen werden. Momentan ist dabei nur eine
"navigate' beziehungsweise "'dialog' Action sinnvoll. Es ist
zwar auch maéglich, bei der Auswahl eines Listbox Eintrages
eine zweite Listbox anzuzeigen, dabei wird allerdings die
erste Listbox wieder geschlossen. Es erscheint ebenfalls nicht
sinnvoll zu sein, auf einem Pocket PC eine Navigation mit
einer Vielzahl von verschachtelten Menls anzubieten. Dies
ist eher bei Geraten, die mit einer Maus bedient werden,
denkbar, da dort die Untermenis automatisch aufklappen
konnen.

Element Browsercontrol

<browsercontral left="0" tu:up="ﬁﬁ" width="240" height="214" />

Das Element **browsercontrol** dient zur Konfiguration der
Position und Grofte des Webbrowsers auf dem Bildschirm.
Dazu dienen die vier Attribute "left", ""top™, "width",
"height™.
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Alle vier Attribute sind Pflichtattribute und missen daher
gesetzt sein. Eine weitere Konfiguration des Browsers ist
nicht maoglich.

Element Textfield

<textfield type="static' left="0" top="200" width="80" height="20"Das ist ein Test</textfield:
<textfield type="dynamic’ left="90" tap="200" width="80" height="20">keynrl</textfield>

Der Digitale Sport-Begleiter fir FuBball-Events enthalt zwei
Statusfenster - Spielstand und Spielzeit - die permanent
sichtbar sind. Als Datenquelle fir den angezeigten Text dient
eine lokale Datenbank, deren Inhalt sich serverseitig setzen
lassen wird. Auf dieses Weise lassen sich dynamische Inhalte
prasentieren. Des weiteren sind auch statische Textfelder
realisierbar, deren Zustand sich zur Laufzeit nicht andert.

Mit Hilfe der Konfigurationsdatei **gui.xml** lassen sich beide
Typen von Textfeldern abbilden. Dazu steht ein Element
"textfield" zur Verfligung. Es verfligt - wie alle graphischen
Elemente - Uber die Attribute "left", ""top", "width",
"height™. Es existiert weiterhin das Attribut "“type", das die
Werte *'static’* oder ""dynamic™ annehmen kann. Ist der Typ
"'static'' handelt es sich um ein statisches Textfeld, dessen
Wert in der XML-Konfiguration bestimmt wird.

Dynamische Felder erhalten ihren Wert aus der lokalen
Datenbank **SmartWear.sdf*, die sich ebenfalls im Ordner "'/
frontend™ befindet. Es existiert eine Tabelle ""DynField", die
die Key/Value Paare ID(Varchar) und Text(Varchar) speichert.

Bei der Konfiguration eines dynamischen Feldes ist es erfor-
derlich, die ID des gewtinschten Wertes anzugeben. Die
Anwendung bezieht den Wert entsprechend der ID aus der
Datenbank und aktualisiert die Anzeige in regelmafigen
Abstanden.

Element Newsticker

<ticker left="0" top="220" width="240" height="20" speed="8" /=

Bei dem Newsticker Element handelt es sich um eine spezi-
elle Art eines dynamischen Textfeldes, das langere Nachrich-
ten darstellen kann, indem es den Text horizontal scrollt. Mit
Hilfe der Konfiguration l&sst sich neben Position und GroRe
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des Tickers auch die Geschwindigkeit des Scrollens bestim-
men. Flr das Attribut ""speed" sind Werte zwischen eins und
zehn moglich, wobei der Standardwert flnf ist (hdhere
Werte beschleunigen den Ticker).

Der Ticker greift zur Darstellung auf die Tabelle Tickernews

zu. Diese enthélt die Werte ID(Integer, auto increment) und
News(Varchar). Der Ticker Uberpruft die Tabelle zyklisch und
stellt jeweils die Nachricht mit der héchsten ID dar.

Element OnlineStatus

<onlnstatus [eft="220" top="0" with="20" hexght="20" anlinepic="/newGui/online bmp'
offinepic="/newGui/offine.pic’ />

Es kann aus verschiedenen Griinden vorkommen, dass eine
Kommunikation des mobilen Endgerates mit dem Server
nicht moglich ist. So ist es zum Beispiel denkbar, dass sich
der Benutzer auf3erhalb der Reichweite des WLANS befindet.

Der Benutzer bemerkt dieses allerdings nicht sofort, sondern
erst dann, wenn Uber einen langeren Zeitraum keine Aktuali-
sierung der Daten stattfindet.

Aus diesem Grund erscheint eine Online / Offline Anzeige bei
vielen mobilen Anwendungen, die auf eine Kommunikation
mit einem Server aufbauen, sinnvoll.

In der Konfigurationsdatei existiert ein Element "*onlinesta-
tus" mit dessen Hilfe Position und Grol3e auf dem Bildschirm
Uber die Attribute "left",""top", " height”,""width"" sowie die
Bilder fur den Online und Offline Status der Anzeige konfigu-
riert werden kdnnen.

Zur Konfiguration der Bilder dienen die Attribute **online-
pic™* und *"offlinepic™, die jeweils den absoluten Pfad zu
einer Bilddatei im Dateisystem des Endgerates beschreiben.

Nachfolgend ist das Schema SmartWearSchema.xsd darge-
stellt:
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SmartWearSchema.xsd

<?xm version="1.0"encodi ng="1 SO 8859- 1" ?>
<xs: schema xm ns: xs="htt p://ww. w3. or g/ 2001/
XMLSchema" >
<xs: el enent name="smartwearxm " minCc-
curs="0" maxQccurs="1">
<xs: conpl exType>
<xs:all>
<xs: el enent name="buttongroup” m nCc-
curs="1" maxQccur s="unbounded" >
<xs: conpl exType>
<Xs:sequence>
<xs: el enent maxQccur s="unbounded"
nane="button" >
<xs:comnpl exType>
<XS:sequence>
<xs: el enent name="acti on"
t ype="XM.Snart Wear Acti on"/ >
<xs: el enent name="uppi c-
ture" type="xs:string"/>
<xs: el enent nane="downpi cture"
type="xs:string"/>
</ xs: sequence>
</ xs: conpl exType>
</ xs: el ement >
</ Xs: sequence>
<xs:attribute name="left"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute name="top" type="Xs:unsi-
ghedByte" use="required" />
<xs:attribute nanme="w dth"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute nane="hei ght"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
</ xs: conpl exType>
</ xs: el emrent >
<xs: el ement nane="browsercontrol" nmaxCc-
curs="1">
<xs:conpl exType>
<xs:attribute name="left"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute name="top" type="Xs:unsi-
gnedByte" use="required" />
<xs:attribute name="w dth"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute nane="hei ght"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
</ xs: conpl exType>
</ xs: el ement >

<xs: el enent nane="textfield' maxCc-
cur s="unbounded"” m nCccurs="0">
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<xs: conpl exType ni xed="true">
<xs:attribute name="left"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute name="top" type="xs:unsi-
gnedByte" use="required" />
<xs:attribute nanme="w dth"
type="xs: unsi gnedByt e" use="required" />
<xs:attribute nanme="hei ght"
type="xs: unsi gnedByt e" use="required" />
<xs:attribute name="type" type="XM.S-
mar t Wear Text Fi el dType" use="required" />
</ xs: conpl exType>
</ xs: el ement >

<xs: el ement nanme="ticker" maxQc-
cur s="unbounded" mi nCccurs="0">
<xs: conpl exType>
<xs:attribute name="|eft"
type="xs: unsi gnedByt e" use="required" />
<xs:attribute nane="top" type="Xs:unsi-
ghedByte" use="required" />
<xs:attribute name="wi dt h"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute nane="hei ght"
type="xs: unsi gnedByt e" use="required" />
<xs:attribute nane="speed"
type="xs:integer" use="required" />
</ xs: conpl exType>
</ xs: el emrent >

<xs: el enent nanme="onl i nestatus" maxCc-
cur s="unbounded" m nQccurs="0">
<xs: conpl exType>
<xs:attribute name="l|eft"
type="xs:unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute nane="top" type="Xxs:unsi-
ghedByt e" use="required" />
<xs:attribute nanme="w dth"
type="xs: unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute nanme="hei ght"
type="xs:unsi gnedByte" use="required" />
<xs:attribute nanme="onli nepic"
type="xs:string" use="required" />
<xs:attribute name="offlinepic"
type="xs:string" use="required" />
</ xs: conpl exType>
</ xs: el emrent >

</xs:all>
</ xs: conpl exType>
</ xs: el enent >
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<xs: conpl exType nanme="XM.Snart Wear Acti on"
nm xed="true">
<XS:sequence>
<xs: el enent name="itenl' type ="XM.Shart -
Wearltenmt m nCccurs="0" nmaxCccur s="unboun-
ded"/ >
</ xs: sequence>
<xs:attribute name="type" type="XM.Snart -
Wear Act i onType" use="required" />
<xs:attribute name="left" typw="xs:unsig-
nedByt e" use="optional" />
<xs:attribute nanme="top" typw="Xxs:unsig-
nedByt e" use="optional" />
<xs:attribute nane="w dth" typw="xs:unsig-
nedByt e" use="optional" />
<xs:attribute nane="hei ght" typw="xs:unsi -
gnedByte" use="optional" />
</ xs: conpl exType>

<xs: si npl eType nane="XM.Snart Wear Ac-
ti onType">
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enuneration val ue="sel ection"/>
<xs:enuneration val ue="navi gate"/>
<xs: enuneration val ue="di al og"/>
</xs:restriction>
</ xs:si npl eType>

<xs: si npl eType nane="XM_Snart WWear Text Fi el d-
Type" >
<xs:restriction base="xs:string">
<xs:enuneration val ue="static"/>
<xs: enuneration val ue="dynamc"/ >
</xs:restriction>
</ xs:sinpl eType>

<xs: conpl exType name="XM.Snmart Warlteni >
<xs:attribute name="nanme" type="xs:string"
use="required" />
<Xs:sequence>
<xs: el enent name="action" type="XM.S-
mar t Wear Acti on" use="required" />
</ Xs: sequence>
</ xs: conpl exType>

</ xs: schemn>
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Eine Beispielkonfiguration, die den Einsatz aller verfiigbaren
Elemente demonstriert, sieht wie folgt aus:

gui.xml

<?xm version="1.0" encodi ng='1 SO 8859-1'
st andal one="yes" ?>

<smartwear xm

xm ns: xsi ="http://ww. w3. or g/ 2001/ XM_Schena-
i nstance"

xsi : noNanespaceSchenalLocati on="Snart \War -
Schema. xsd" >

<buttongroup left="0"top="0"w dt h="220"
hei ght =" 22" >

<but t on>

<action type="sel ection" |left="0" top="21"
wi dt h="80" hei ght="70">

<i tem nanme="Auf st el | ung">

<action type="navi gate">

file://\Di enste\Fussbal |\ Aufstellung. ht m
</ acti on>

</[itenp

<i tem nanme="Tabel | ">

<action type="navi gate">

file://\Di enste\Fussbal |\ Tabell e. htm
</ action>

</itenpr

</ action>
<uppi ct ur e>/ newGui / Fussbal | . bp</ uppi ct ure>
<downpi ct ur e>/ newCui / Fussbal | - r ot . bnp</ down-
pi cture>
</ but t on>

<but t on>

<action type="navi gate">
file://\Dienste\Live\Bilder.htm

</ acti on>

<uppi cture>/ newGui / | i ve. bnp</ uppi ct ur e>
<downpi cture>/ newCui /| i ve-rot. bnp</ downpi c-
ture>

</ button>

<but t on>

<action type="dial og" |eft="30" top="22"

wi dt h="210" hei ght =" 150" >

133

</ acti on>

<uppi ct ur e>/ newGui / news. brp</ uppi ct ur e>
<downpi ct ur e>/ new@ui / news- r ot . brmp</ downpi c-
ture>
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</ but t on>
</ but t ongr oup>

<textfield type="static" left="0" top="200"
wi dt h="80" hei ght ="20">

Das ist ein Test

</textfield>

<textfield type="dynam c" |eft="90" top="200"

wi dt h="80" hei ght ="20">
keynr1
</textfield>

<ticker left="0" top="220" wi dth="240"

hei ght =" 20" speed="8" />

<onlinestatus |eft="220" top="0" w dt h="20"
hei ght =" 20" onl i nepi c="/newui / onl i ne. bnp"
of flinepic="/newCui/offline.pic" />

<browsercontrol |eft="0" top="40" w dt h="240"

hei ght =" 200" />

</ smart wear xm >
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Anhang C: Glossar

Alltag?

Authentifizierung

Awareness

Bluetooth

Chat

CRM

CSCw

Daten
Datenschutz (Privacy)

E-Commerce

Fahigkeit

Der fundamentale Handlungsbereich
eines Menschen, direkt erfahrbare
Wirklichkeit

Nachweis der Identitét einer Person, um
sicher zu sein, dass die Person auch die-
jenige ist, fur die sie sich ausgibt. M6g-
lich ist dieses beispielsweise durch
Passworter, biometrische Methoden
(Fingerabdruck) und Smartcards.

Wahrnehmung und Wissen tber das
Gegentuber, sein Handeln und seinen
Kontext

Technologie zur drahtlosen Ubermitt-
lung von Daten, Sprache, Musik

Direkte internetbasierte Kommunika-
tion zwischen mehreren Personen in
Echtzeit

Customer Relationship Management;
Vorgehen zur systematischen Verbesse-
rung der Kundenbeziehung. Es wird
versucht, die Sicht der Kunden einzu-
nehmen.

Computer Supported Cooperative
Work; Systeme zur Unterstiitzung koo-
perativen Arbeitens

Zahlen und Messwerte

Malinahmen zum Schutz personlicher
Daten vor Missbrauch

Handel unter Verwendung von Infor-
mations- und Kommunikationssyste-
men

Gesamtheit der psychischen und physi-
schen Bedingungen, welche die Aus-

1 Als Quellen fir die Erstellung des Glossars dienten hinsichtlich sozialtheoretischer Be-
griffe [FLRW94] sowie [Schn97] und [Kuhl99] fiir informationstechnische Begriffe.
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Fertigkeit
FTP

Gebilde, soziales

GPS

GPRS

Gruppe

GSM

Handeln
Handeln, soziales

HTML

Inferenz

Information

fihrung einer bestimmten Verrichtung
(Leistung) ermdglicht. Fahigkeiten werden in
Lernprozessen erworben und bauen auf dem
personlichen Anlagenpotenzial (Begabung)
auf.

Konnen, Gewandtheit

File Transport Protocol; Dient im Internet
dazu, direkt auf den Server und dort liegende
Dateien zuzugreifen

Miteinander verbundene soziale Elemente
und Beziehungen, die so stabil sind, dass der
Eindruck einer Einheit entsteht

Global Positioning Service; Ortungs- und
Navigationssystem auf Satellitenbasis

General Packet Radio Service; Spezielles Sys-
tem fur die Dateniibertragung, héhere Uber-
tragungsraten als GPS, Abrechnung nach
Datenvolumen maglich, Ubertragung von
Text, Bildern, WAP, HTML

Mehrzahl von Menschen mit regelmaRiger
andauernder (personlicher) Beziehung, die
eine Integration ermdglicht. Soziales System,
dessen Sinnzusammenhang durch unmittel-
bare und diffuse (im Gegensatz zu Organisati-
onen) Beziehungen sowie durch relative
Dauerhaftigkeit und Abgrenzung zu anderen
(im Gegensatz zu Netzwerken) bestimmt ist.

Global System for Mobile Communication;
Standard fur digitalen Mobilfunk; erlaubt
Sprachiibertragung sowie Ubertragung von
Text und WAP

Subjektiv sinnhaftes Verhalten von Menschen

Subjektiv sinnhafte Verhalten von Menschen,
das auf andere Menschen oder soziale
Gebilde bezogen ist

Hypertext Markup Language;
Sprache zum Beschreiben und Gestalten von
Seiten im World Wide Web

Maoglichkeit, von Texten auf den Kontext zu
schliel3en

Teilmenge von Wissen, die in Situationen pro-
blembezogen und in Abhangigkeit von Kon-
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Informationsarchitektur

Informationsgesellschaft

Institution

Institutionalisierung

Interdependenz

anhang_glossar.fm

text und Akteur (Mensch) bendétigt wird

Lehre von der Strukturierung und Organisa-
tion von Informationsumgebungen mit dem
Ziel, die Informationsbedirfnisse von Men-
schen effektiv zu erfillen

Je nach Fachrichtung unterschiedliche Nota-
tion. Generell: Gesellschaft, die durch hohe
Bedeutung und Abh&ngigkeit von (priméaren
und sekundéren) Information(smaschinen)
gepragt ist

Informationskompetenz:

Fahigkeit, Informationsprodukte nach tech-
nischen, 6konomischen und methodischen
Gesichtspunkten zu erstellen und zu verbrei-
ten beziehungsweise mit diesen Ressourcen
umgehen zu kénnen

Informationslogistik:

Methoden und Konzepte, um die richtige
Information zur richtigen Zeit an den richtigen
Ort zu bringen

Verfestigte Form, allgemein geltenden
menschlichen Verhaltens

Soziale Festigung von Verhaltensformen, wel-
che die Vorhersagbarkeit und damit Sicher-
heit erhéht

Internalisierung:

Ubernahme der Kultur einer Gruppe, einer
Gesellschaft im Zuge der Sozialisation. Der
Mensch verinnerlicht die Normen, Werte,
Interessen etc.

Integration:
Eingliederung eines Elements (Menschen) in
ein System (eine Gruppe)

Interaktion:

Austausch- und Wechselbeziehung zwischen
Menschen und Gruppen, die in hohem MaRe
von der Wahrnehmung und Informationsver-
arbeitung abhangig ist

Handlungsergebnisse sind abhéangig von
Handlungen der anderen (Handlungen auch
Nichthandeln); Zusammenwirken der
Akteure; Akteure sind sich dessen bewusst

Informationstechnologie

313



luK

Kapital, soziales

Kohasion
Kollaboratives Filtern

Kommunikation

Kontext

Kooperation

Kultur

Lernen

Medienwirkungen

314

Informations- und Kommunikationstechnolo-
gie

Neben 6konomischem und kulturellem Kapi-
tal die dritte Kapitalsorte, welche sich aus den
Beziehungen mit anderen Menschen sowie
der Gruppenzugehdrigkeit ergeben und fur
den Statuserhalt beziehungsweise Gewinn
eingesetzt werden kdnnen

Anziehung der Gruppe fur den einzelnen
Menschen, Zusammenhalt, Solidaritat

Filtertechnik, die auf den Erfahrungen ande-
rer Nutzer aufsetzt

Verhalten, das aus der Sicht des Akteurs ein

Ubertragen von Botschaften vermittels Sym-

bolen (Sprache, Schrift, Gesten) an eine oder
mehrere andere Personen zum Ziel hat

AuBersprachliche situative oder normative
Bedingungen, die Einfluss auf die Kommuni-
kationsprozesse haben und von Gegenuber,
Ort und Zeit abhéngig sind

Das gemeinsame / miteinander Handeln von
Menschen, die sich dessen bewusst sind. Die
Handlungen missen nicht identisch sein. Viel-
mehr ergénzen sich die Einzelhandlungen.
Durch die Kombination der Handlungen wird
etwas produziert / erreicht, das der Einzelne
nicht oder nicht so leicht erreichen kénnte.
Die Handlungen kdnnen parallel und / oder
sukzessive erfolgen.

Gewohnheiten einer Gruppe, Gesellschaft
insbesondere Glauben, Kunst, Moral, Sitte,
Verhalten

Aktionen zum Erwerb von Kenntnissen und
Fertigkeiten

Zu den wichtigsten Medienwirkungen zéhlen:
Sekundare Erfahrung (Menschen erleben
nicht direkt, sondern sehen, horen, lesen
etwas), Orientierung an Medien (Menschen
ahmen Handlungen nach), Stereotypen, Labe-
ling (einseitige und vereinfachte Darstellung
insbesondere von Randgruppen), Agenda Set-
ting (Medien bestimmen, welche Themen dis-
kutiert werden und bestimmen Argumente),
Nachahmung, Abreaktion, Flucht (teilweise
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Methodologie
Modulation
Neutrale Dritte

Ort

PDA

PGP

Portale

Prozess

Rahmen

Rahmen-Analyse

Rahmung

Rolle

Sinn, subjektiver

widerspruchliche Aussagen, ob Medien
Handlungen beeinflussen, aggressiv
machen oder nicht)

Methodenlehre, -theorie
Transformation einer Handlung

Vermittelnde Instanzen zwischen zwei
oder mehr Akteuren

Raum- und zumeist Zeitstelle, nach der
das Individuum als Ding (als Objekt, als
Korper) zu lokalisieren ist

Personal Digital Assistant; Begriff steht
stellvertretend fur Taschencomputer
oder auch Handhelds, die handflachen-
grol3 sind und zumeist keine Tastatur
besitzen

Pretty Good Privacy; Asymmetrische
Verschlisselungsverfahren auf der
Grundlage des RSA-Algorithmus

Einstiegspunkte in Informationsraume

Das Aufeinanderfolgen von Zustanden
eines Objektes in der Zeit

Organisationsprinzipien und Elemente
mittels derer Menschen ein soziales
Ereignis und ihre Teilnahme an diesem
bestimmen

Analyse der Organisationsprinzipien
und Elemente mittels derer Menschen
ein soziales Ereignis und ihren Bezug
dazu definieren

Prozesse in denen ein Rahmen entwi-
ckelt beziehungsweise angewendet
wird. Dazu gehoéren Verstehen, Kalku-
lieren, Integrieren, Fortflihren

Summe der Erwartungen, die an einen
Menschen auf Grund seiner Position
gestellt werden. Die Erwartungen kon-
nen heterogen sein, je nachdem von
wem sie formuliert werden.

Der vom handelnden Menschen tat-
sachlich oder von der Masse der Han-
delnden in der Regel gemeinte Sinn
(Bedeutung)
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SMS

SOAP

sozial

Sozialisation

Soziologie

Smartphone
Struktur

Strukturation

System

Telematik

Tool
Trusted Agents

Short Message Service; Standard fir
kurze Text-Nachrichten (bis zu 160
alphanumerische Zeichen) an Mobiltele-
fone im GSM-Netz, die auf dem Handy-
Display dargestellt werden

Simple Object Access Protocol; SOAP ist
ein plattformunabhangiges, XML-
basiertes Protokoll, welches dazu dient,
Anwendungen Uber das Internet oder
in heterogenen Computernetzen mit-
tels des Hypertext Transfer Protocol (
HTTP) miteinander kommunizieren zu
lassen.

Gesellschaftlich, tber das Individuelle
hinausgehend, auf andere bezogen,
Beziehungen zwischen Menschen

Eingliederung eines Menschen in eine
soziale Gruppe und den damit verbun-
denen Normen, Werten, Interessen,
Tradition etc.

Wissenschaft des deutenden Verste-
hens sozialen Handelns

Kombination aus Handy und Organizer

Elemente eines Gegenstandes und die
Zusammenhéange derselben insbeson-
dere die charakteristische Ordnung

Nach Giddens rekursive Mechanismen,
die das Verhaltnis von Regelsystemen

und Handlungen im Prozess einer sich
im Raum und in der Zeit konstituieren-
den sozialen Ordnung charakterisieren

Theoretische Konstruktion der Menge
von untereinander abhangigen Elemen-
ten und Beziehungen

Kunstwort (von frz. télécommunication
und informatique); bezeichnet Verbin-
dung zwischen Telekommunikations-
und informationsverarbeitenden Syste-
men

Softwareprogramm

Auch personale und technische Mittler;
Infospezialisten, die Infoprobleme 16sen
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Trust Centre

Trusted third parties

UMTS

Verstehen

WAP

Web of trust
Wissen

Wissensvorrat

WLAN

XML
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Zertifizierungsstellen, die Vertrauens-
wirdigkeit zumeist durch ein Gutesie-
gel bescheinigen

Neutrale Dritte, Broker und Mittler in
Netzwerken; Beispiele sind Unterneh-
men, Verbande, Kammern, Banken,
Wissenschaft

Universal Mobile Telecommunications
System; bis zu 2 Mbps Ubertragungs-
rate theoretisch moglich, Ubertragung
von Text, Bildern, Videos, WAP, HTML

Durch die Deutung des (idealtypisch
gemeinten) Sinns werden Handlungen
erklart

(Wireless Application Protocol)

Globaler Standard, der die Kommunika-
tion zwischen Mobiltelefonen und dem
Internet ermdglicht

Private Vertrauensnetze

Menge von Kenntnissen, Erfahrungen
und Fertigkeiten

Konzept der Wissenssoziologie, wonach
Menschen tber einen subjektiven (indi-
viduell gepragten) Wissensvorrat verfi-
gen. Grundlage dafir sind Lernprozesse
in denen der gesellschaftliche Wissens-
vorrat (sprachlich objektivierte kollek-
tive Sinngehalte) erworben wird.

Wireless Local Area Network; Breitban-
dige drahtloses Netzwerk

(Extensible Markup Language)
Weiterentwicklung von HTML und
inzwischen Quasi-Standard zur Erstel-
lung strukturierter Dokumente im
World Wide Web oder in Intranets.
XML wird erweiterbar (extensible)
genannt, weil die Erstellung eigener
Auszeichnungs-Tags maglich ist.
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