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1 Einleitung

Seit 1999 entwickelt die Firma factline Webservices GmbH webbasierte Content- und
Community-Management-Systeme fiir virtuelle Wissensgemeinschaften. Das Ergebnis
der bisherigen Arbeit ist der factline Community Server (im Folgenden: FCS).

Bei der Entwicklung des F'CS wurde der Fokus auf einfache und verléssliche
Vernetz- und Verkniipfbarkeit aller auf dem System publizierten Informationen gelegt.
Der Grundgedanke dieser Entwicklungsstrategie ist die Annahme, dass es fiir die Zu-
sammenarbeit virtueller Wissensgemeinschaften unumgénglich ist, verlédsslich auf on-
line publizierte Informationen referenzieren (Bezug nehmen) zu kdnnen. Dies gilt so-
wohl fiir asynchron erzeugte Informationen wie beispielsweise Forumsbeitrage als
auch fiir synchron erzeugte Texte, wie sie im Chat iiblich sind.

Als Losung fiir die Vernetzung asynchron generierter Texte wurde das Konzept
»lrue Online Publishing® (TOP) entwickelt und gemeinsam mit einigen speziellen
Funktionen in den F'CS implementiert (Ndheres dazu siehe Abschnitt 2).

In Bezug auf den Chat stellte sich heraus, dass mit der herkdmmlichen seriellen
Chattechnologie das Problem der Referenzierung von Chatbeitrdgen kaum gelost
werden kann. Es galt daher, alternative Chatkonzepte ausfindig zu machen, auf ihre
,Referenzierungsfahigkeit” hin zu analysieren und die daraus gewonnenen Erkennt-
nisse in ein neues Chatwerkzeug einflieBen zu lassen. Das Ergebnis dieser Ausein-
andersetzung ist der factchat. Das hervorstechende Merkmal des factchat ist die
Moglichkeit, Chatbeitrdge frei auf einem Board zu positionieren, wodurch es durch
raumliche Ndhe mdoglich wird, Bezug auf bestimmte Beitrdge zu nehmen.

In den nichsten Abschnitten werden folgende Themen behandelt:

—  Abschnitt 2 erldutert die allgemeine Entwicklungsstrategie von factline, die maf3igeblich fiir

die Entwicklung des factchat verantwortlich war.

— In Abschnitt 3 beschiftigen wir uns mit dem Potential und den Problemen des Einsatzes

von Chattechnologien in der Arbeitswelt.

— In Abschnitt 4 werden die Vorteile des factchat gegeniiber der seriellen Chattechnologie

dargelegt.
—  Abschnitt 5 beschiftigt sich mit Uberlegungen zu speziellen Eigenschaften des factchats.
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— In Abschnitt 6 werden zwei aktuelle Forschungsprojekte vorgestellt: viwikom — ein Projekt,
in dem der breite Einsatz des factchat an der Universitidt Wien getestet wird; geoTalk — ein
Projekt zur Integration von Raumdaten (GIS, z.B. Landkarten oder Stadtpléne) in den fact-
chat.

2 Entwicklungsstrategie von factline
2.1 Ziel

factline beschiftigt sich mit der Entwicklung von Internetsoftware fiir virtuelle
Wissensgemeinschaften (Knowledge Communities). Darunter verstehen wir alle Ge-
meinschaften (Lern-, Projekt-, Expertengruppen etc.), deren Mitglieder sich mittels
,virtueller Arbeitsrdume* vernetzen wollen, mit dem Ziel, Wissen auszutauschen, ge-
meinsam aufzubereiten und zu présentieren. Die Software soll in gleicher Weise fiir
synchrone als auch fiir asynchrone Kommunikation geeignet sein.

2.2 Anspriiche

Die Arbeit mit online publizierter Information, deren Verdnderungen man nicht nach-
vollziehen kann oder die unangekiindigt verschwinden, ist problematisch. Inhalte
miissen daher auf verldssliche Weise verfiigbar sein.

Ein entscheidender Vorteil von Online-Texten liegt in der Vernetzbarkeit von In-
halten. So konnen Texte iiber Hyperlinks sehr einfach mit anderen Informationen in
Kontext gesetzt werden. Es ist daher wichtig, die Vernetzbarkeit bestmoglich zu unter-
stiitzen, ohne dass die Funktionstauglichkeit von Hyperlinks darunter leidet.

2.3 Ergebnis

Das Ergebnis der Entwicklungsarbeit von factline ist der factline Community Server
(FCS), ein Content- und Community-Management-System (CMS) fiir virtuelle
Wissensgemeinschaften im Inter-, Intra- und Extranet. Die zuvor erlduterten Ansprii-
che wurden mit dem Konzept ,, True Online Publishing* (TOP) umgesetzt.

Mit TOP werden dauerhafte Verkniipfungen und wissenschaftliches Zitieren von
Information im World Wide Web moglich. Im Gegensatz zum herkommlichen Link,
der lediglich die Seite im Internet angibt, auf der die Information zu einem bestimmten
Zeitpunkt abgelegt ist (Verweis auf eine URL) werden auf dem factline Community
Server alle Informationen mit einer eindeutigen Identifikationsnummer (,,infolD*) aus-
gestattet. Auch wenn Information verschoben wird, identifiziert der Verweis die In-
formation selbst und bleibt daher bestehen. Es gibt also keine ,,toten Links®. Weiterhin
gewihrt TOP eine Bestandsgarantie: Bei Eingabe der Information muss festgelegt
werden, wie lange diese Information garantiert verfligbar bleiben soll. Erst durch diese
Transparenz wird es moglich, sich auf online publizierte Information verlassen und da-
mit arbeiten zu konnen. Mdchte also jemand eine bestimmte Information in einen von
thm erstellten Text einbinden, so kann er mittels Bestandsgarantie darauf achten, dass
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sein Text immer gemeinsam mit der referenzierten Information verfiigbar bleibt. Da-
mit kann er vermeiden, dass sein Text durch nicht funktionierende Verweise nach
einiger Zeit unvollstdndig wird.

Eine weitere wesentliche Funktionalitit im Zusammenhang mit dem effizienten
Verkniipfen von Informationen ist der dynamische Link. Der FCS verfiigt liber ein
eigenes Versionierungssystem, mit dem Dokumente editiert werden konnen, ohne dass
dltere Versionen verloren gehen. Auf jede publizierte Version kann explizit verwiesen
werden. Beim Setzen eines Links auf ein Dokument innerhalb des F'CS hat man die
Option, entweder auf die jeweils aktuellste Version (= dynamischer Link) oder auf
eine ganz bestimmte Version eines Dokuments zu verweisen.

Die Kombination aus gesicherter Verfiigbarkeit online publizierter Information
und dynamischen Links verbessert mafgeblich die Erstellung komplexer, asynchron
generierter Hypertexte.

Die in Abschnitt 2.2 formulierten Anspriiche gelten natiirlich auch fiir synchron
generierte Daten, also den Chat. Mit dem heute am héufigsten implementierten Typ
von Chat, dem ,seriellen Chat* (siche Abschnitt 3), ist jedoch das Bezugnehmen
(Referenzieren von Chatbeitrdgen) so gut wie unmoglich. Entsprechende Argumente
werden in Abschnitt 4.1 ndher ausgefiihrt. In Abschnitt 4.2 wird anschlieBend der von
factline entwickelte Losungsvorschlag, der factchat, erlautert.

3 Chat als effizientes Arbeitstool

Entgegen héufig gedullerter Meinungen sind wir davon {iiberzeugt, dass Chatkom-
munikation eine wertvolle Ergidnzung des Kommunikationsspektrums in der Arbeits-
welt sein kann. Um die Anforderungen der Chattechnologie im Arbeitsumfeld ein-
schitzen zu kdnnen, wurde eine Diplomarbeit angeregt, in der das Thema ,,Chat-Tech-
nologien in der Arbeitswelt* (Holzhauser 2003) néher untersucht wurde. Die wichtigs-
ten Ergebnisse dieser Arbeit werden im Folgenden kurz zusammengefasst.

3.1 Wo wird Chat bereits eingesetzt?

Holzhauser (2003) konnte im Zuge ihrer Arbeit Chatanwendungen in folgenden vier
Bereichen finden:

»  Interne Firmen- und Projektkommunikation:

In diesem Bereich werden vorwiegend Chat-Tools verwendet, die in ein Instant-Messanger-
Programm eingebettet sind. Die hierdurch wohl ausschlaggebendste Zusatzfunktion zum
Chat ist die ,,presence awareness (Anwesenheitsanzeige). Diese gibt liber die Verfiig-
barkeit einzelner Mitarbeiter Auskunft. Dadurch kann viel Zeit gespart werden, die norma-
lerweise fiir das Erreichen (per Telefon oder realer Begegnung) eines Kollegen auf-
gewendet werden muss. Diese transparentere, erhohte Erreichbarkeit bildet den Rahmen fiir
neuartige, spezielle Kommunikationsphdnomene.

Konkret vereinbarte Meetings in speziellen Chat-Rdumen scheinen noch selten zum Einsatz
zu kommen.

*  Kundenbetreuung:
Neben der klassischen Face-to-Face-Kommunikation mit Kunden in einer Geschiftsfiliale
oder dem Gespréch iiber Telefon bietet das Internet einige neue Moglichkeiten. Websites,
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Foren und E-Mail Kommunikation haben sich schon stark durchgesetzt, der Einsatz von
Chat-Tools als synchrone Kommunikationsvariante im Internet erfolgt jedoch z.T. noch
sehr zaghaft. Diese Variante bietet jedoch einige Vorteile:

1. Kein Medienbruch (siehe auch 3.3)

2. Sehr kostengiinstig fiir beide Seiten (Kunde & Unternehmen)
3. Zeitgleiche Kommunikation

4. Geringer Zeitverlust fiir beide Seiten

Gruppendiskussionen in der Marktforschung:

Vermehrt wird das Medium Internet auch in der Marktforschung eingesetzt. So werden bei-
spielsweise Online-Gruppendiskussionen durchgefiihrt. Laut Naderer & Wendpap (2000)
steht der Begriff Gruppendiskussion (englisch ,,focus group*) in der Marktforschung fiir
eine durch eine(n) Moderator(in) geleitete Gruppe, die iiber ein gemeinsames Thema disku-
tiert. Ein Moderator gibt feste Rahmenbedingungen und Regeln vor, an die sich alle Teil-
nehmer halten miissen. Von Online-Gruppendiskussionen deutlich abzugrenzen sind e-
Mail-Focus-Groups. Diese kommunizieren asynchron, ermdglichen also keine zeitgleiche
Kommunikation zwischen den Teilnehmern.

Erste Berichte iiber die Durchfiihrung von Online-Gruppendiskussionen gab es Mitte der
90er Jahre. Die rasante Entwicklung der Online-Technologien erweitert das Moglichkeitss-
pektrum kontinuierlich. Der Einsatz von Online-Gruppendiskussionen verspricht vor allem
eine kostengiinstigere Durchfilhrung und eine Verringerung von sozial erwiinschten Ant-
worten. Selbstverstdndlich werden Online-Gruppendiskussionen die traditionellen Formen
nicht abldsen. Diese Variante stellt nur eine ,,attraktive Ergédnzung des marktforscherischen
Methodenspektrums® (Naderer&Wendpap, 2000) dar. Online-Gruppendiskussionen haben
ihre eigenen speziellen Stirken in thematischer als auch methodischer Hinsicht. Laut Na-
derer & Wendpap (2000) sind dies:

—  Zeit- und Kostenvorteile

—  Regionale Unabhéngigkeit

—  Wechselseitige Kommunikationsmdglichkeiten zwischen Moderator und Beobachter
—  GroBere Anonymitéit

—  Automatisch erzeugtes Gespriachstranskript

Natiirlich hat diese Methode auch Grenzen:

—  Beschrinkte Reprisentativitit (keine flichendeckende Verbreitung des Internet)

— Eingeschriankte Kommunikationsmdglichkeiten (keine korperliche Kommunikation,
nonverbale Techniken nicht einsetzbar)

— Hoherer Einsatz des Moderators notwendig, um die Diskussion erfolgreich durchzufiih-
ren

Personalrekrutierung:

In diesem Bereich konnte Holzhauser (2003) zwei Beispiele finden. Am bekanntesten sind
die virtuellen Jobmessen des Jobportals www.jobfair.de. Einmal im Monat werden die Tore
der virtuellen Messe fiir fiinf Stunden gedffnet. Etwa 4000 Interessenten durchsuchen das
Angebot von durchschnittlich 50 Unternehmen. An jedem Stand kénnen Internet-User mit
Firmenvertretern chatten und ihre Bewerbungsmappen hiterlassen. Unternehmen nutzen
diesen Service als Vorstufe zum Bewerbungsgespriach oder Assessment Center.

Das zweite gefundene Beispiel betrifft den Personalchat auf der Website der Siemens AG
(vgl. hierzu Puck & Exter in diesem Band).

In allen vier Anwendungsbereichen werden eigenstindige Entwicklungsfortschritte er-
zielt. In jedem Fall ist eine Chat-Technologie immer Teil einer groBeren, umfassenden
Kommunikations- oder Arbeitssoftware. Chats allein kommen in der Arbeitswelt bis-
her nicht zum Einsatz. Je nach Anwendungsbereich gibt es unterschiedliche Ansitze,
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welchen Funktionsrahmen ein Chat braucht. So gibt es einerseits Funktionen, die nur
fiir einen bestimmten Anwendungsfall brauchbar sind, andererseits werden aber auch
Funktionalititen entwickelt, deren Einbindung sehr wohl auch fiir andere Bereiche von
Nutzen sein konnte. Aus diesem Grund wéren eine verstirkte Zusammenarbeit und ein
intensiver Erfahrungsaustausch fiir die weitere Entwicklung von Chat-Technologien
und ihrer allgemeinen Verbreitung fiir alle Beteiligten vorteilhaft.

3.2 Griinde fur die noch geringe Nachfrage

In der Offentlichkeit wird Chatten hiufig als eine jugendliche, SpaB orientierte und in-
formelle Form des Austauschs angesehen, die nichts mit der Arbeitswelt zu tun hat.
Die Sprache ist gespickt mit vielen neuen Modewortern und Abkiirzungen. Bisweilen
wird dies als Anzeichen eines ,,Kulturverfalls® interpretiert. Das Medium Chat wird
also oft in keinem sehr positiven Licht gesehen. Stellt man dem jedoch die speziellen
Vorteile des ,,geschriebenen Gesprichs'“ gegeniiber, so liegt die Vermutung nahe,
dass das schlechte Image fiir die geringe Verbreitung von Chats im Arbeitsbereich mit-
verantwortlich ist.

Ebenso diirften die offensichtlichen Defizite der seriellen Chattechnologie eine
Rolle spielen (sieche dazu Abschnitt 3). Die ersten Erfahrungen mit Chats werden meis-
tens mit seriellen Chats gemacht. Wegen der Beschriankungen dieser Art von Chats
wird dann oft die Chatkommunikation als Ganze fiir kaum effizient einsetzbar erach-
tet. Alternative Ansétze liegen auflerhalb der Vorstellungskraft der meisten Internet-
benutzer und sind noch kaum bis in die breite Offentlichkeit vorgedrungen. Wie den
folgenden Absidtzen zu entnehmen sein wird, bestehen oft auch sehr individuelle
Griinde, die zu einer Ablehnung der Chat-Technologien fiihren.

Die Notwendigkeit sich in Chatgesprichen kurz und prignant auszudriicken,
macht es mithsam, mit Hoflichkeitsfloskeln zu operieren. Das Medium dréngt zur
Verwendung informeller Kommunikationsgepflogenheiten. Weiterhin ist zu bemerken,
dass in privaten Freizeitchats Schriftsymbole wie z.B. Smileys intensiv eingesetzt
werden, um das Fehlen von nonverbalen und stimmlichen Mitteln zu kompensieren.

Der Einsatz von Chats in der Arbeitswelt erfordert demzufolge einen in-
formelleren Zugang zum Thema Kommunikation, was dem Anschein nach viele Be-
rufstdtige als unangebracht empfinden.

Abschlielend sind noch zwei ganz triviale Griinde fiir die derzeit geringe Ver-
breitung von Chats in der Arbeitswelt zu nennen: Wenn ein oder mehrere Gesprachs-
teilnehmer nur sehr langsam tippen konnen, kann dies den Gespréachsverlauf erheblich
verzogern. Daneben sind Personen, die orthografische oder grammatikalische Schwie-
rigkeiten haben, nur sehr schwer zu einem Chat im Arbeitsumfeld zu motivieren.

3.3 Vorteile der Chat-Kommunikation

1 Uns ist durchaus bewusst, dass mit dem Terminus Gespréch, das miindlich Gesprochene gemeint ist. Da es
zwischen face to face Kommunikation und dem schriftlichen Chat einige Gemeinsamkeiten gibt, verwenden wir
im Folgenden haufig den Begriff ,,Chatgespriach oder ,,geschriebenes Gesprach®.
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Unter Berticksichtigung der vielen verschiedenen Chatumgebungen und deren unter-
schiedlichem, spezifischen Funktionsangebot lassen sich folgende grundlegende Vor-
teile von Chatanwendungen im Allgemeinen hervorheben:

1.

Kostengiinstige synchrone Kommunikation:

Zum Arbeitsalltag vieler Firmen gehort die Kommunikation zwischen Mitarbeitern unter-
schiedlicher Firmenstandorte. Reale Treffen sind nur durch zeitraubende und teure Ge-
schiftsreisen moglich. Daher werden hiufig Telefon- und Videokonferenzen als alternative
Kommunikationsmoglichkeiten verwendet. Diese sind allerdings im Vergleich mit Kom-
munikationsformen via Internet noch immer wesentlich kostenintensiver. Technisch gese-
hen konnen Telefongespriche oder Videoiibertragungen zwar bereits iiber das Internet
abgewickelt werden, in der Praxis sind die Bandbreiten der Internetleitungen fiir diese
Kommunikationswerkzeuge jedoch noch nicht ausreichend. Der Chat bietet sich daher als
eine flexiblere Variante an: weniger Technik, einfache Organisation und kostengiinstige
Durchfiihrung.

Automatische Protokollierung von Kommunikationsverldufen:

Die Dokumentation von Besprechungen ist in den meisten Fillen von groBer Wichtigkeit.
Das Erstellen eines Protokolls stort jedoch erstens die aktive Teilnahme am Gespriach und
benétigt zweitens zusétzlichen, nachtriglichen Zeitaufwand. Die Tatigkeit des Proto-
kollierens entféllt beim Chat: es braucht niemand mitzuschreiben, da das System alle ge-
tippten Beitrége automatisch abspeichert.

Zusitzlich hat sich gezeigt, dass bei Chatgespriachen die Teilnehmer ihre Beitrdge von
vornherein auf das Wesentliche reduzieren. Naderer & Wendpap (2000) fiithren an, dass die
Quantitét der Beitrdge im Chat geringer ist, jedoch die Qualitét von Chat-Diskussionen rea-
len Gruppendiskussionen in nichts nachsteht.

Werden in einem Chat-Raum die Gespréche fiir alle Beteiligten archiviert, so kénnen zum
Beispiel einzelne Personen, die zu bestimmten Chat-Terminen verhindert sind, das Ver-
sdumte spater nachlesen.

Schneller Informationsaustausch ohne Medienbruch im Internet:

Daten- oder Informationsaustausch kann mit Hilfe von verschiedenen Medien erfolgen
(Sprache, Papier, Internet,...). Werden wihrend eines Austauschprozesses mehrere unter-
schiedliche Medien verwendet, so kommt es bei jedem Ubergang von einem Medium in das
andere zu einem Medienbruch. Medienbriiche verursachen Kosten, meistens in Form von
Ubertragungs- und Bearbeitungsaufwand.

Diese Medienbriiche und ihre Kosten kdonnen durch das Angebot eines zusétzlichen Kom-
munikationskanals auf der gleichen Medienoberflache vermieden werden. Stellt ein Unter-
nehmen seinen Kunden oder Interessenten auf seiner Website einen Chat als Dialogtool zur
Verfligung, ist es dem Unternehmen jederzeit moglich, Webinformationen via Chat direkt
und ohne Medienwechsel zu vertiefen. Die synchrone Kommunikation kann in solchen Fal-
len wesentlich dazu beitragen Zeit und Kosten einzusparen, sowie Interessenten unmittelba-
re Prdsenz zu signalisieren.

Zu diesen drei grundlegenden Vorteilen lassen sich noch weitere aufzéhlen. Diese
stehen jedoch meistens in starkem Zusammenhang mit den konkreten Anwendungsbe-
reichen eines Chats.

4  Chat-Technologien im Uberblick

Idee bei der Entwicklung des Content- und Community-Management-Systems FCS
war es, zusitzlich zur Moglichkeit einer asynchronen Erstellung und Bearbeitung von
Information (Texte, News, Downloads, Forum etc.) auch synchrone Kommunikations-
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und Arbeitswerkzeuge anzubieten. Hierbei sollte ein Chat, der den von factline formu-
lierten Anforderungen (siehe Abschnitt 2.2) entspricht, zum Einsatz kommen.

Da die konventionellen seriellen Chats diese Anforderungen nicht erfiillen,
entwickelten wir eine alternative Chat-Technologie, den factchat. Zur besseren Nach-
vollziehbarkeit werden im Folgenden zunéchst die von uns gesehenen Nachteile des
seriellen Chats erldutert. AnschlieBend stellen wir unseren Losungsansatz, den fact-
chat sowie dessen Potential fiir den Einsatz in der Arbeitswelt vor. Im Vergleich dazu
wird am Ende dieses Kapitel noch der Losungsansatz des Threaded Chats vorgestellt.

4.1 Problempunkte der seriellen Chattechnologie

Wenn man von einem ,,Chat* spricht, so haben die meisten Internetbenutzer die
Benutzeroberflidche eines seriellen Chats vor Augen. Die typische Oberfliche eines
seriellen Chats erkennt man an dem Textbereich, der wie ein Filmabspann iiber den
Bildschirm lauft. Darin sind die vergangenen Nachrichten aller Chat-Beteiligten zu
lesen. Dieser Bereich wird oft ,,History* genannt. Neue Textbeitrdge erscheinen am
unteren Ende dieser History, so dass die élteren Beitrdge Zeile fiir Zeile nach oben
wandern. Sind die Beitrige am oberen Rand angelangt, verschwinden sie aus der
Anzeige. Man kann aber jederzeit mit Hilfe eines Scrollbalken zu diesen élteren Nach-
richten zuriickbléttern. Unter dem History-Bereich befindet sich eine Eingabezeile, in
welche der Benutzer eigene Nachrichten eintippen kann. Mit Betédtigung der Eingabe-
taste wird die Nachricht losgeschickt und erscheint binnen kurzer Zeit im History-Feld
aller ibrigen Chat-Teilnehmer.

Um mit einem seriellen Chat erfolgreich kommunizieren zu kdnnen, miissen be-
stimmte Fertigkeiten (wie z.B.: zahlreiche programmspezifische Funktionskiirzel,
Referenzierungsmethoden,...) erlernt werden. Doch selbst mit speziellen Fertigkeiten
wird man bei dieser Chattechnologie mit bestimmten Kommunikationshindernissen
konfrontiert.

1. Unklare Frage-Antwort-Beziehungen:

Chatbeitrage (Postings) erscheinen streng in einer vom Zeitpunkt ihrer Verschickung
abhingigen Reihenfolge untereinander am Bildschirm. Es gibt keinerlei erkennbaren Bezug
zu anderen Nachrichten. Das Nachvollziehen eines Erzdhlstranges wird dadurch sehr
erschwert. Dieser Schwierigkeit wird oft dadurch entgegengewirkt, dass ein Posting mit

einem kopierten oder wiederholten Ausschnitt der jeweiligen Bezugsnachricht eingeleitet
wird.

2. Parallele Gespriche wirken als Storgerdusch:
Durch die serielle Anordnung wird viel Zeit mit dem Lesen von nicht relevanten Chat-Bei-
trigen vergeudet. Erst nachdem ein Beitrag gelesen wurde, kann man ihn einem Erzihl-
strang zuordnen.

3. Fehlerkorrektur nicht moglich
Fehlerhafte Beitrage, gleich ob es sich dabei um inhaltliche, grammatische oder orthogra-
fische Fehler handelt, konnen nicht mehr riickgdngig gemacht werden. Der Geschriebene
Beitrag bleibt fiir alle Teilnehmer sichtbar, auch wenn im Folgenden der Fehler durch einen
neuen Beitrag korrigiert wird. Das Aufkldren von Missverstédndnissen ist mit viel Schreib-
und daher Zeitaufwand verbunden.
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4. Keine Verlinkung auf dltere Beitrdge méglich:
Bereits das Referenzieren auf unmittelbar zuvor geschriebene Chatbeitrdge ist in einem
seriellen Chat sehr schwer. Demnach ist das Referenzieren auf éltere Beitrdge, die schon
lange vom Bildschirm verschwunden sind, fast unmoglich. Man miisste einen ganzen
Gesprichsstrang kopieren, um einen Kontext vermitteln zu konnen. Wird die Chat-History
erst gar nicht gespeichert, ist ein Referenzieren unmoglich.

5. Keine Anhaltspunkte und Regelungen zum Redewechsel:
Beim verbalen Gespréch ist ein geplanter Redewechsel (z.B. der Abschluss einer Aussage
oder die Absicht, etwas zu sagen) iliber nonverbale sowie stimmliche Anhaltspunkte erkenn-
bar. Fiir den geordneten Ablauf eines Gespréchs ist diese Information unumgénglich. Der
serielle Chat bietet hierfiir keinerlei Ersatzfunktionen an.

4.2 Die Losung fiir den FCS: der factchat

4.2.1 Inspiration fiir den factchat

Mit dem factchat haben wir versucht, einen Ansatz zu realisieren, der direktes Refe-
renzieren im Chat ermdglichen soll. Dieser baut auf der Idee des fog Chat auf, der im
Jahre 1998 auf der Website der Wiener Firma The Thing Enterprise verfiigbar war.
Beim fog Chat wurden die Nachrichten rdumlich positioniert. Diese rdumliche Posi-
tionierung wurde im factchat durch die Einfliihrung einer Zeitdimension erweitert. Die
Kombination von Raum und Zeit ermoglicht ein klares Verfolgen von Kommunika-
tionsverldufen, sowohl wéhrend ihrer Entwicklung als auch im Nachhinein.

Dieses Basiskonzept wurde im Laufe der Zeit durch weitere Detailfunktionen
erganzt.

4.2.2 Beschreibung des factchat

Der factchat ist ein auf Java und php basierender Webchat. Vor dem Einstieg in den
factchat wird ein Chatnahme gewéhlt:

faCtChat Bitte Mickname eingeben®: I Login |

Abb. 1: Login fiir den factchat

Anschliefend wihlt der Nutzer eine Farbe fiir die Anzeige seiner Kommunikationsbei-
trage:
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factchat
\Welcome uzer max to chatroam globalCHAT.

Please choose a color
that differs from the ones of the other users:

bereits vergebene Farben
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Abb. 2: Farbauswahl

Nach der Farbwahl wird automatisch ein Chat-Applet mit der aktuellen Chat-History
geladen:
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Abb. 3: factchat Oberfliche

In einem grauen Texteingabefenster kann jeder Teilnehmer nun seine Chat-Beitrige
frei positionieren. Dazu klickt man an eine beliebige Stelle im grauen Fenster, um an
dieser Stelle dann eine Nachricht einzugeben. Nach spitestens 30 Zeichen erfolgt ein
automatischer Zeilenumbruch, so dass die Nachrichten ein kompaktes Késtchen
ergeben und keine langgezogenen Zeilen entstehen.
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Abb. 4: Chat-Beitrige eingeben und lesen
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Um den Chat-Beitrag abzuschicken, damit alle User ihn lesen konnen, betétigt man
wie auch in seriellen Chats die Eingabetaste. Erst dadurch wird die Nachricht auch fix
platziert. Bis dahin gibt es die Mdglichkeit, das Nachrichtenkdstchen mit der Maus
beliebig im Eingabefenster zu verschieben und zu positionieren. Um neue Nachrichten
von alten unterscheiden zu konnen, verblassen die Alten im Laufe der Zeit und
verschwinden im Hintergrund.

Die neueste Nachricht ist immer am deutlichsten zu sehen. Mit Hilfe eines
Reglers kann man die Anzahl der Nachrichten, die gleichzeitig im Eingabefenster
angezeigt werden sollen, steuern. Je nach Wunsch konnen Nachrichten bestimmter

User ausgeblendet werden.
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Abb. 5: Positionieren von Chat-Beitriigen

Beginnt ein Benutzer eine Nachricht zu tippen, sehen alle anderen an der entsprechen
Stelle eine leere ,,Chatblase wachsen. Damit soll verhindert werden, dass zwei
Benutzer gleichzeitig an derselben Stelle eine Nachricht positionieren. Ferner geben
diese Blasen zugleich zu erkennen, wann ein Gegeniiber aktiv wird und etwas ,,sagen*
will.

Vergangene Chat-Gespriche kann man wie auf einem Videoband abspielen. Mit
Hilfe einer Zeitachse kann man vor- und zurtickspulen.
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Abb. 6: Frage — Antwort Beziehungen

Durch rdumliche Positionierung der Beitrdge konnen inhaltliche Zusammenhénge sehr
einfach und intuitiv sichtbar gemacht werden. (z.B. Antwort unter die Frage, Kom-
mentar unmittelbar daneben). Neben dieser Moglichkeit kann man einzelne Nachrich-
ten auch mittels Verbindungslinien zu einander in Beziehung setzen.
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Abb.7: Dimensionen des factchats

Eine integrierte Suchfunktion erlaubt ein gezieltes Auffinden von Nachrichten tiber
Stichworter und/oder Zeitangaben.

Um Gespriachsprotokolle auszudrucken oder weiterzubearbeiten, konnen alle
Gespriche in Excel-Tabellen exportiert werden.

Im Folgenden wird nun gepriift, inwieweit die unter Abschnitt 4.1 genannten
Nachteile serieller Chats beim factchat vermieden wurden:

4.2.3 Losung der Nachteile serieller Chattechnologien durch den factchat
1.  Unklare Frage-Antwort-Beziehungen:

Réumliche Néhe sowie direkte Verbindungslinien zeigen Kontext-Beziehungen an.

2. Parallele Gespriche wirken als Storgerdusch:
Parallele Gespriachsstrange konnen rdumlich von einander getrennt werden und storen so
nicht die Ubersichtlichkeit.
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3. Fehlerkorrektur nicht moglich:
Fehlerhafte Nachrichten kénnen sehr schnell durch Uberschreiben mit einem neuen Beitrag
korrigiert werden.

4. Keine Verlinkung auf dltere Beitrdge moglich:
Alte Beitrdge werden abgespeichert und bleiben mittels History-Funktion abrufbar. Ver-
bindungslinien koénnen von einem Beitrag auch an nicht mehr sichtbare Postings gekniipft
werden. Ein kleines Ankerzeichen an der Nachricht 1asst erkennen, dass eine Verbindung
zu einem weiter zuriickliegenden Beitrag besteht. Per Mausklick kann der referenzierte l-
tere Beitrag dann in die Anzeige zuriickgeholt werden.

5. Keine Anhaltspunkte und Regelungen zum Redewechsel.:
Der Erstellungsprozess einer Nachricht wird im factchat durch leere, wachsende Blasen
angezeigt. Die Blasen haben die Farbe des entsprechenden Autors. Fiir die User ist somit
erkennbar, wenn einer der Benutzer an einem Betrag arbeitet, also etwas ,,sagen‘ will.

4.2.4 Alternatives Konzept: Threaded-Chat

Ein alternativer Ansatz zur Losung der erwdhnten Problempunkte der seriellen Chat-
Technologien ist das Konzept des Threaded-Chat (vgl. Holmer in diesem Band).

Bei der Entwicklung dieser Technologie wurde das Augenmerk auf die korrekte
Darstellung (klare Zuordnung) von Frage-Antwort-Beziehungen gelegt. Erzielt wird
dies durch die Einbindung der in (asynchronen) Diskussionsforen verwendeten Baum-
struktur in den Chat.

Die hier noch zu ldsende Schwierigkeit ist das Erhalten der Ubersichtlichkeit
eines Gespriachverlaufes. Wenn laufend immer mehr parallele Erzdhlstringe
anwachsen, kénnen nicht alle neuen Aste der Baumstruktur zeitgleich mitverfolgt
werden. Eine schnelle synchrone Kommunikation wird dadurch erschwert. Ein Lo-
sungsansatz wire hier die Ergdnzung durch ein serielles Chatfenster, in dem man die
aktuellen Beitrdge mitverfolgen kann.

5 Weiterfithrende Uberlegungen zur factchat-Technologie

Ein auf dem Prinzip der rdumlichen Positionierung von Chatbeitrigen aufbauender
Chat konnte in punkto Gestaltung und Funktionalitidt auch ganz anders aussehen als
der factchat. Die Frage, die im Folgenden beantwortet werden soll ist: Warum sieht
der factchat so aus, wie er aussieht?

5.1 Technische und administrative Vorgaben

Der factchat wurde fiir die Arbeitswelt entwickelt. Das heifit, es wurde grundsétzlich
davon ausgegangen, dass die potentiellen Benutzer ein konstruktives Verhalten an den
Tag legen. Innerhalb des Chats sind daher alle User gleichberechtigt, es besteht le-
diglich die Moglichkeit, einer Person den Zugang zum Chat zu verwehren. Es wurden
also bisher so gut wie keine technisch-administrativen Funktionen in den factchat im-
plementiert, die eine technische Steuerung des Chatverlaufs ermdglichen wiirden.

Damit Chat-Sitzungen erfolgreich ablaufen, sollte sich eine Gruppe von Chat-
Benutzern, vor dem eigentlichen Chat-Einsatz auf bestimmte Kommunikations- und
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Ablaufregeln einigen. Dies verhilt sich nicht anders, als bei realen personlichen Be-
sprechungen, bei denen Teilnehmer auch nach vereinbarten Agenden vorgehen. Der
Vorteil dieser Herangehensweise: Die Kommunikationspartner sind frei bei der Wahl
der Spielregeln und werden nicht von technischen Vorgaben begrenzt. Flexibles Rea-
gieren in Ausnahmefillen bleibt ebenfalls im menschlichen Ermessen. Das Risiko:
Kann die Gruppe sich auf keine Regeln einigen oder wird darauf vergessen, scheitert
der Chat moglicherweise.

5.2 Das Chatboard

Auf den ersten Blick scheint der Gro3e des Boards (also des Bereichs fiir die Anzeige
der Chat-Beitrdage) keine besondere Bedeutung zuzukommen. Es zeigte sich jedoch,
dass die BoardgroBe einen wesentlichen Einfluss auf die Ubersichtlichkeit des Chats
hat und daher ein wichtiger Parameter ist.

Da der raumlichen Anordnung fiir das Verstindnis des Inhalts grole Bedeutung
zukommt, miissen alle Nutzer dasselbe sehen (homogener Informationsstand). Das ist
nur moglich, wenn alle mit der gleichen Boardgrofle arbeiten. Da die Hardware der
Nutzer nicht immer dem neuesten Stand der Technik entspricht und die verwendeten
Monitore hdufig eine sehr geringe Auflosung haben, wurde die Standardausfiihrung
des factchat fiir eine Auflosung von 600x420 Pixel entwickelt.

Aufgrund der rdumlichen Positionierbarkeit von Chatbeitragen, kann im factchat
gleichzeitig iiber verschiedene Themen gechattet werden. Je mehr Platz zur Verfiigung
steht, desto mehr Themen kénnen demnach gleichzeitig angefiihrt werden. Dabei stellt
sich jedoch die grundsitzliche Frage, ob es iiberhaupt erwiinscht ist, dass in einem
Chatroom viele verschiedene Themen zur gleichen Zeit diskutiert werden. Unserer
Meinung nach konnen hier Parallelen zu Gesprachen in einem realen Raum gezogen
werden: Kurzfristig konnen mehrere parallele Gespriche durchaus Sinn machen, mit-
telfristig sollten jedoch alle Diskussionsstringe wieder zusammenfinden.

Ein weiterer wichtiger Parameter ist die Boardtiefe. Darunter ist die Anzahl der
dargestellten Beitrdge zu verstehen. Beim factchat kann dies mittels eines Reglers
(rechts unten) eingestellt werden. Wenige Beitrdge erleichtern die Gesamtiibersicht,
viele Beitrdge ermoglichen einen ,,tieferen Einblick® in einzelne Diskussionsstringe.
Fiir die BoardgroBe 600x420 Pixel hat sich die Voreinstellung auf 20 Beitrdge be-
wiahrt. Bei groBerem Board konnte diese Anzahl entsprechend erh6ht werden.

Entsprechend der Lesegewohnheit verlduft der Gesprichsverlauf im factchat
meist von links oben nach rechts unten und gerdt dann in der Ecke ins Stocken. Die
Frage ist nun, welche Moglichkeiten man Usern er6ffnen konnte, um an diese Beitrage
intuitiv anzuschlieBen. Ein Losungsansatz dafiir wére, das Chatboard nach oben und
unten sowie nach links und rechts scrollbar zu machen. Damit kann allerdings nicht
mehr gewdhrleistet werden, dass alle Benutzer dieselbe Information sehen. Der homo-
gene Informationsstand ginge verloren. Die derzeit im factchat implementierte Lo-
sung, ist die Verlinkbarkeit von Chatbeitrdagen tliber sichtbare Verbindungslinien (siche
Abb. 6).
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5.3 Uberschreibbarkeit von Chatbeitrigen und Chatblasen

Hinsichtlich der freien Positionierbarkeit von Chatbeitrdgen galt es zu entscheiden, ob
zugelassen werden sollte, Chatbeitrage anderer Benutzer zu iiberschreiben. Ein grofler
Vorteil der Uberschreibbarkeit von Chatbeitriigen ist die Moglichkeit, Beitriige schnell
und nachvollziehbar korrigieren zu koénnen. Wurde beispielsweise eine unpassende
Formulierung verwendet, kann diese einfach durch eine geeignetere tiberschrieben und
somit ersetzt werden.

In einer dlteren Version des factchat kam es relativ haufig vor, dass Beitridge un-
absichtlich iiberschrieben wurden. Dies beeintrachtigte einerseits die Lesbarkeit des
Gespriachverlaufes und wurde andererseits von den Nutzern, deren Beitrdge iiber-
schieben wurden, hdufig als unfreundlicher Akt aufgefasst.

Um dies zu vermeiden, wurden die ,,Chatblasen* (siche Abb. 5) eingefiihrt.
Sobald ein Benutzer beginnt, einen Chatbeitrag zu verfassen, wird an der betreffenden
Stelle eine Art Sprechblase angezeigt. Die anderen User kdnnen somit erkennen, an
welcher Stelle ein Posting beabsichtigt ist, um Riicksicht darauf zu nehmen.

Die Option, einen Chatbeitrag vor der Eingabe noch verschieben zu konnen, ver-
ursacht auch einen interessanten Nebeneffekt. Die noch leeren Chatblasen kénnen
demnach iiber das Board wandern und somit als Zeichen im Rahmen einer symbo-
lischen Metakommunikation dariiber fungieren, wer seinen Beitrag an welcher Stelle
platziert.

6 Aktuelle Forschungsprojekte zur Weiterentwicklung
des factchat

Hinsichtlich der Weiterentwicklung des factchat sowie des gesamten FCS arbeitet
factline intensiv mit Anwendern zusammen, die regelmifBiges Feedback iiber die
Nutzung geben. Ein besonderer Fokus liegt auch auf Kooperationen mit wissenschaft-
lichen Institutionen.

6.1 viwiKom

Im Herbst 2003 konnte das Institut fiir Publizistik- und Kommunikationswissenschaft
der Universitit Wien fiir eine Kooperation gewonnen werden. In dem aktuellen ge-
meinsamen Projekt viwiKom (virtuelle wissenschaftliche Kommunikationsplattform)
stellt factline 900 Publizistikstudentlnnen des ersten Semesters (aufgeteilt in 41
Arbeitsgruppen) auf FCS basierende Internetplattformen zur Verfligung. Besonderes
Augenmerk wird dabei auf die Chatkommunikation innerhalb dieser Gruppen sowie
auf extra angekiindigte Chat-Events zu konkreten fachspezifischen Themenstellungen
gelegt. In Begleitung der inhaltlichen Arbeit werden daher Befragungen zum Einsatz
der Arbeitsplattformen sowie des factchats durchgefiihrt.

Da die Nutzung der Plattformen und der Chats nicht anonym und im Rahmen
von Arbeitsgruppen (Tutorien) stattfindet, sind diese Anwendungen durchaus mit Si-
tuationen in der Arbeitswelt vergleichbar. Es werden daher auch die Moglichkeiten des
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Chats als Instrument der Unternehmenskommunikation — die bislang erst ansatzweise
erkannt und noch kaum erforscht sind — untersucht und hinterfragt.
Die gewonnen Daten sind unter anderem Basis fiir folgende offene Fragestel-
lungen:
— Ist eine konkrete, themenbezogene Konversation sinnvoll mdglich?
— Wie wird der verfiigbare Bildschirmraum von den Chatteilnehmern im Rahmen ihrer
Gespriche geniitzt? Tragt dieser zur Strukturierung und Verstindlichkeit von Dialogen bei?
—  Ermdglicht die Nutzung eines Eingabeboards mit rdumlichen Positionierungsmoglichkeiten
den Einsatz von Moderationsmethoden, wie sie bei realen Gruppendiskussionen vor Ort
(mit einem extra Flipchart,...) eingesetzt werden.
—  Wie beeinflusst die Beziehungsstruktur der Kommunikationspartner (Teilnehmer kennen
sich, Anonymitit) den Kommunikationsfluss?

—  Erleichtert die Referenzierbarkeit der Beitrdge die Verstdndlichkeit des Gesprichs? Redu-
ziert die Mdoglichkeit zur Referenzierung den Zeitdruck, der bei seriellen Chats auftritt?

Im Allgemeinen werden also die Besonderheiten der Kommunikation in den Chats der
Studentengruppen beobachtet, analysiert und evaluiert. Als Ergebnisse erwarten wir
uns einen ersten Einblick in die Besonderheiten (Stirken und Schwichen) derartiger
Chat-Kommunikation.

6.2 geoTalk

Im Rahmen eines zweiten Forschungsprojektes wurde eine Kooperation zwischen den
Unternehmen multimediaplan und factline sowie wissenschaftlichen Einrichtungen der
Technischen Universitit Wien, der Wirtschaftsuniversitit Wien und dem Institut fiir
Publizistik initiiert. Im Mittelpunkt des Projekts steht die Verkniipfung des factchat
mit Daten eines geografischen Informationssystems (GIS).

Abb. 8: die Dimensionen des factchats und von geografischen Informationssystemen (GIS)

Effiziente Diskussionen iliber rdumliche Informationen sind bisher praktisch nur in
»der realen Welt“, personlich und zeitgleich vor Ort oder anhand zur Verfiigung
stehender Materialien (Karten, Pline), moglich. Werden Daten auch in ,,der digitalen
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Welt* rdumlich und zeitlich klar referenzierbar, so ldsst sich die Herstellung des not-
wendigen Gesprachskontextes stark vereinfachen. Erkldrende oder beschreibende
Textteile konnen stark reduziert werden. Raumliches Bezugnehmen im realen Raum,
meist realisiert mittels nonverbaler Gesten (Zeigen), wird in der digitalen Welt durch
Markierungen auf GIS-Daten wesentlich préziser und ortsiibergreifend moglich.

Derzeit ist keine Technologie auf dem Markt erhiltlich, die es mehreren Per-
sonen gleichzeitig ermdglicht, iiber rdumliche Problemstellungen auf Basis von Karten
und GIS-Daten via Internet zu diskutieren. Beide Technologien, der factchat als auch
GIS-Systeme, verfiigen iiber eine Zeit- und eine Raumdimension. Eine Kombination
dieser beiden Technologien scheint fiir die genannte Problemstellung eine adédquate
Losung bieten zu kénnen.
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Abb. 9: Beispiel: factchat-Beitrige verkniipft mit Plankoordinaten

Das anwendungsorientierte Forschungs- und Entwicklungsprojekt bzw. deren Teil-
nehmer widmen sich im Laufe der Konzeption und Umsetzung von geoTalk insbeson-
dere auch nutzerorientierten Fragestellungen. So werden unterschiedliche Einsatzszen-
arien in entsprechenden Bereichen der Informationsbereitstellung (Bauvorhaben, Tou-
rismusinformation, Koordination von freiwilligen Helfern bei Umweltkatastrophen
etc.) sowie der Dialog-/Konfliktkommunikation (z.B. Biirgerbeteiligungsverfahren
aller Art) analysiert. Ebenso wird die Moglichkeit des Einsatzes von geoTalk innerhalb
der Projektorganisation bei stark rdumlich orientierten Branchen wie z.B. Architekten,
Raumplaner, Bauunternehmungen etc. untersucht.

Basis fiir diese Analysen werden aber auch Fragestellungen sein, die sich vom
grundsétzlichen Umgang der User mit Karten und GIS-Daten fiir die Chatkommunika-
tion ableiten. Solche sind etwa:
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—  Welche Formen und welche Komplexitit von Karten und GIS-Daten werden von Usern in
der synchronen Onlinekommunikation akzeptiert bzw. erwartet?

—  Welche Moglichkeiten, die einen visuellen Raumbezug herstellen kdnnen (Zeiger, Mar-
kierung etc.) miissen bereitgestellt werden, damit diese Raumbeziige wihrend eines Chats
effizient lesbar sind?

—  Welcher Stellenwert wird der Zeitdimension zugeordnet (z.B. hinsichtlich der riickwir-
kenden Nachvollziehbarkeit von Gesprachsergebnissen)?

Die Evaluierung der Erfahrungen aus dem geoTalk-Projekt wird sich wahrscheinlich
um einiges schwieriger gestalten als die Beobachtungen und Analysen des laufenden
Projekts mit dem Institut fiir Publizistik. Dessen ungeachtet meinen wir, dass es an der
Zeit ist, die Moglichkeiten der Chatkommunikation durch Visualisierungstechniken zu
erweitern und auszubauen, um einen professionellen Einsatz von Chats in der Arbeits-
welt und in Unternehmen zu fordern.

7 Fazit

Seit nahezu 5 Jahren beschiftigt sich die Firma factline mit webbasierenden Kom-
munikationsplattformen. Begriffe wie Teamware, Groupware, Community oder On-
line Collaboration Software haben eines gemeinsam: Sie beschreiben Werkzeuge, die
Menschen die orts- und zeitungebundene Zusammenarbeit liber das Internet ermdogli-
chen sollen. Dabei ist ein Chat hdufig Bestandteil solcher Gesamtlosungen.

Der Nutzen webbasierter Kommunikationsplattformen liegt auf der Hand:
Organisationen jeglicher Art konnen standort- bzw. organisationsiibergreifende Pro-
jekte wesentlich effizienter abwickeln. Dennoch, zwischen dem anerkannten Potential
und dem tatsidchlichen Einsatz derartiger Technologien besteht weiterhin eine erhebli-
che Kluft. Ein wesentlicher Grund dafiir diirfte in den Méngeln der derzeit eingesetz-
ten Technologien liegen, die ein effizientes Zusammenarbeiten via Internet hdufig un-
moglich machen.

Einer der gewichtigsten konzeptionellen Schwachpunkte der eingesetzten Tech-
nologien diirfte in der mangelnden Verkniipfbarkeit von online publizierten Informa-
tionen liegen. Die Konsequenz daraus: Benutzer von webbasierten Kommunikations-
plattformen kopieren und publizieren laufend bestehende Inhalte anstatt auf gesicherte
Informationsbestéinde via Hyperlink verweisen zu konnen. Dadurch wichst das Volu-
men isolierter (nicht in Kontext stehender) und redundanter Informationen.

Wie in diesem Beitrag gezeigt wurde, gilt dies nicht nur fiir asynchron generierte
Daten, sondern in gleicher Weise auch fiir synchron (z.B. im Rahmen von Chats)
erzeugte Daten. Das enorme Potential der chatbasierten Kommunikation fiir die
Arbeitswelt kann vermutlich erst dann voll ausgeschopft werden, wenn das Problem
der Referenzierbarkeit geldst ist. Der factchat mit seiner freien Positionierbarkeit von
Chatbeitragen erscheint uns derzeit die plausibelste Losung dafiir zu sein.
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