2 Informationsaufnahme und Informationsinteraktion

Will man sich genauer mit Informationen, ihrer Weitergabe, Aufnahme und
Verarbeitung befassen, ist es erforderlich, neben den Informationsinhalten auch
das Medium, Uber das die Informationen verteilt werden, in die Betrachtung
einzubeziehen. Wenn es um die Frage der Verteilung und Wirkung von
Information geht, spielt die aus den Kommunikationswissenschaften
stammende Lasswell-Formel ,Who says what in which channel, to whom with
what effect?*! eine groRe Rolle. Betrachtet man diese Formel allerdings genau,
wird deutlich, dal3 Lasswell nicht dem Medium, sondern dem
Ubertragungskanal (channel) eine besondere Bedeutung beimit. Wenngleich
durchaus Unterschiede zwischen einem Ubertragungsmedium und einem
Ubertragungskanal bestehen kénnen, so ist in dem hier zugrunde liegenden
Kontext eine synonyme Verwendung der beiden Begriffe durchaus zuldssig und
deshalb weit verbreitet. So verwendet auch McLuhan bei seiner Betrachtung

der Rolle der Medien den Begriff ,Kanéle®.?

Die Wahrnehmung von Informationen kann beim Menschen auf mehrfache
Weise erfolgen, weshalb auch von ,mehrkanaliger Wahrnehmung“ gesprochen
wird.> Insgesamt lassen sich die nachfolgend aufgefilhrten sechs Kanale der

Wahrnehmung unterscheiden:

— taktiler oder haptischer Kanal — Fuhlen, Bertihrung
- optischer oder visueller Kanal — Sehen

— akustischer oder auditiver Kanal — Horen

— olfaktorischer Kanal — Riechen

— gustatorischer Kanal — Schmecken

- thermaler Kanal — Warmeempfinden

Durch die parallele oder sequentielle Aktivierung verschiedener
Wahrnehmungskanale wird somit auch die Wahrscheinlichkeit erhoht, eine

" Lasswell (1948) S. 38
2 vgl. McLuhan (1964) S. 112—155
® vgl. u.a. Merten (1998) S. 120
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empfangene Information auf ihren Wahrheitsgehalt hin zu Uberprifen und sie

besser erinnern zu kbnnen.

2.1 Wahrnehmung und Informationsverarbeitung

Unter Wahrnehmung wird die Fahigkeit verstanden, seine Umwelt Gber die
Sinnesorgane zu erkennen. Bei der Betrachtung eines bewegten oder auch
unbewegten Bildes erhalt das Auge Informationen uber GroRenverhaltnisse,
Formen, Farben und Bewegungen. Im Gehirn werden diese
Einzelinformationen analysiert und zu einem Gesamteindruck, eben der
Wahrnehmung, zusammengesetzt. ,Die Umwelt, die wir wahrnehmen, ist
unsere eigene Erfindung.* Der Vorgang des Sehens ist dabei wesentlich
komplizierter, als die meisten Menschen denken, denn der Mensch bildet nicht
nur das Gesehene ab, er erkennt und interpretiert es auch.® Das menschliche
Gehirn ist in der Lage, eine ungeheure Menge an Informationen gleichzeitig

aufzunehmen und auch zu verarbeiten.®

Im Gesprach hort der Mensch die Worte des Gesprachspartners und sieht
seine Mundbewegungen. Diese akustischen und optischen Informationen
werden vom Gehirn zu einem Gesamtbild zusammengesetzt.” Dabei wird die
Umwelt nicht einfach abgebildet, sondern aus den einzelnen Sinnesreizen ,in

die Sprache des Gehirns tbersetzt*.®

Diese Fahigkeiten der Wahrnehmung erlauben dem Menschen, sich bewul3t in
seiner Umwelt zu bewegen. Erst das Erkennen bekannter Sachverhalte
ermdglicht eine Orientierung in dieser Umwelt.® Der Mensch als
,erkenntnisgewinnendes System® betrachtet die Welt unter zwei Aspekten, er
setzt das, was er gerade sieht, mit dem in Beziehung, was seine bisherige

visuell-konzeptionelle Erfahrung ausmacht.” Im Laufe seiner Entwicklung lernt

* Foerster (1997) S. 26

Die Macht des Bildes veranschaulicht auch das Bilderverbot der Kirche im 7. und 8.

Jahrhundert, vgl. Schnell (2000) S. 21ff.

® vgl. u.a. Livingstone, 1990 S. 156-163

Zu EinfluRfaktoren, die Wahrnehmung und Informationsaufnahme im interpersonellen

Gesprach beeinflussen, gibt u. a. DeVito (1990) eine umfassende Ubersicht.

® Roth (1997) 0. S.

® Menschen, bei denen einer der Wahrnehmungskanale gestort ist, verstarken meist einen
anderen. So erklart sich z.B. das geschéarfte Gehor von sehschwachen und blinden
Menschen sowie die Fahigkeit, von den Lippen zu lesen bei gehdrgeschadigten Menschen.

% vgl. Stangl (1989) S. 271f.

-
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der Mensch, die Begriffe von den sie bezeichnenden Objekten zu lI6sen. Diese
abstrakten Begriffe kann der Mensch im Gehirn speichern, wobei Begriff und

zugehériges Objekt assoziativ verbunden bleiben."

Durch diese begrifflichen Urbilder wird der Mensch auch in die Lage versetzt,
Informationen in nicht-stofflicher Form weiterzugeben. Auflderdem erlaubt ihm
diese Abstraktionsfahigkeit, sich ein bestimmtes Bild von der Welt zu
konstruieren.'? Das BewuRtwerden der wahrgenommenen Informationen erfolgt
uber elektrochemische Prozesse in den Sensoren, deren Impulse uber die
Nervenbahnen zum Gehirn weitergeleitet werden. Neurowissenschaftler haben
einen grol3en Teil dieser Vorgange inzwischen entschlisselt, jedoch noch nicht
alle damit zusammenhangenden Fragen I6sen kdonnen. Eine Mdoglichkeit, die
wesentliche Bestandteile des menschlichen Bewultwerdens erklarbar zu
machen, besteht darin, durch geeignete Versuchsanordnungen die Reaktionen

auf bestimmte Sinnesreize sichtbar zu machen.™

Da jeder Mensch uber die Informationen und Reize, die er aus seiner Umwelt
empfangen hat, ein anderes Bild in seinem Gehirn erzeugt, besitzt jedes
Individuum sein eigenes, subjektiv wahres Bild von der Wirklichkeit. ,Die
visuellen Reize, die das Gehirn in Form von Nervenimpulsen erreichen, stellen
keinen eindeutig definierten Code dar, der nur entschliisselt werden muRte.“™
Den meisten Menschen ist bewul3t, dal eine reale und objektive Welt existiert,
diese aber durch die individuelle Wahrnehmungsfahigkeit interpersonell
durchaus groRe Unterschiede aufweisen kann." Wird die Welt unter sozialen
Kriterien betrachtet, kbnnen Welt und Wirklichkeit als voneinander unabhangige
und getrennte Einheiten gesehen werden.'® Das Wahrgenommene einer
Person ist immer allein deren Wahrgenommenes, wir kdnnen niemals das

Bewuldte einer anderen Person haben, sondern nur vermittelt Uber

Zu einer Auseinandersetzung mit Wahrnehmung und dem radikalen Konstruktivismus vgl.
Stangl (1989) insbesondere S. 27 3ff.

Umgangssprachlich wird ,konstruieren® im Sinne von ,absichtlich und intentional etwas
herstellen* verwendet, an dieser Stelle ist jedoch der Proze3 gemeint, in dem sich bedingt
durch die jeweiligen biologischen, kognitiven und sozio-kulturellen Bedingungen
Wirklichkeitsvorstellungen herausbilden. vgl. Schmidt, S. J. (1994b) S. 595f.

'3 vgl. u.a. Logothetis (2000) S. 36-43

" Zeki (1992) S. 54

> vgl. u.a. Watzlawick et al. (1976) S. 58ff., Watzlawick et al. (1969) S. 234

'® vgl. Berger/Luckmann (1990) S. 139ff.
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Ausdrucksaktionen wie etwa sprachliche AuRerungen.*’’ Der Mensch
kontrolliert dabei seine Beobachtungen selbst und hat nur den Kontakt zur
Umwelt, den er selbst zulaRt. Umwelt an sich existiert dabei nicht, es existieren
ebenso viele Wirklichkeiten wie Beobachter.”® Diese individuellen
Wirklichkeitsentwurfe werden gemaf® der kognitiven, biologischen und sozio-
kulturellen Strukturen des jeweiligen Betrachters beeinflul’t, ohne dafl® der
Betroffene aktiv darauf EinfluR nimmt.'® Jedoch wird Wissen nicht nur passiv
aufgenommen, sondern auch aus der eigenen Erfahrung abstrahiert und von
jedem Individuum aktiv erweitert, es ist in diesem Sinne einer korperlichen

Fahigkeit vergleichbar.

Der Mensch ist auch in der Lage, sein Bild von der Wirklichkeit zu erganzen,
obwohl ihm die hierfir erforderlichen Details gar nicht als Informationen
ubermittelt wurden. Die Ursache hierfur ist darin zu sehen, dafl® die im Gehirn
gespeicherten Urbilder mit den in der Vergangenheit gewonnenen
Erkenntnissen und Erfahrungen verknlpft werden. Nicht Ubermittelte Details
konnen gedanklich eingefugt werden, weil der Mensch fahig ist, sich diese
vorzustellen. Diese Vorstellungs- und Erganzungsfahigkeit gewahrleistet, dafl

trotz unvollstindiger Informationen die Entscheidungsfahigkeit erhalten bleibt. %'

Es ist auch dieses Erganzungs- und Abstraktionsvermdgen, das ein implizites
Sehen ermoglicht. Beim Betrachten von Fernsehbildern werden auf der
Bildschirmflache genaugenommen keine Abbildungen von Gegenstanden oder
Personen wiedergegeben, sondern nur eine Anzahl von Lichtpunkten, die in
ihrer Zusammensetzung den Eindruck etwa eines Gesichtes oder Hauses
vermitteln. Dennoch ist der Mensch in der Lage, die Summe der Lichtpunkte als
Gesicht oder Haus wahrzunehmen. ,Wahrscheinlich haben Sie in Inrem Gehirn
unter anderem eine Reprasentation des Brandenburger Tors, die gewdhnlich
inaktiv ist. Erst wenn Sie an dieses Bauwerk denken, wird die Reprasentation

aktiv - die zugehodrigen Neuronen senden Impulse an die nachgeschalteten

'" Stangl (1989) S. 274

'® vgl. Luhmann (1984) S. 146

"9 vgl. Schmidt (1993) S. 5f.

% vgl. Glasersfeld (1997) S. 147

Mit diesem Phanomen beschaftigen sich Wissenschaftler, besonders Psychologen und
Neurobiologen seit langem, sie konnten bisher vieles noch nicht aufklaren und erklaren. Vgl.
u.a. Schnell (2000) S. 13ff. und die dort angegebene Literatur.
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Zellen. (...) Da wir uns an ein Gesicht erinnern konnen, mul} auch eine latente
Reprasentation davon im Gehirn gespeichert sein, vermutlich als spezielles
Muster synaptischer Verkniipfungen unterschiedlicher Starke.“*? Dieses
Vorstellungsvermodgen beeinflult die Wahrnehmung.23 Vertraute Gesichter
werden derart automatisch wahrgenommen und erkannt, dal} sogar oft
Veranderungen im Detail iibersehen werden.?* Versuche haben bewiesen, dal
Erlebnisse, die nie stattgefunden haben, ebenfalls ,erinnert® werden. Beim
ersten Bericht Uber einen fingierten Vorgang in der Vergangenheit (Kindheit)
sind die Versuchspersonen zwar skeptisch und akzeptieren die Erzahlung nicht.
Wird jedoch zu einem spateren Zeitpunkt wieder Uber das vermeintlich

verbiirgte Ereignis gesprochen, ,erinnert sich ein hoher Prozentsatz.?®

Ein Beispiel dafur, dal3 der Mensch in der Lage ist, fehlende Teile eines
Gesamtbildes zu erganzen, stellt das sogenannte Kanizsa-Dreieck dar. In der
folgenden Abbildung ,sieht” der Betrachter Linien, obwohl keine vorhanden sind

und nimmt ein Dreieck wahr, obwohl keine durchgehenden Grenzen existieren.

N

Abbildung 1: Kanizsa-Dreieck

Quelle: Engel/Kénig (1998) S. 178

Das wahrgenommene Dreieck erscheint zudem heller als die Umgebung,

obwohl das Papier {iberall den gleichen Farbton aufweist.?®

2 Crick/Koch (1994) S. 164

% ygl. dazu auch Finke (1994) S. 139f.
* ygl. Roth (1997)

%5 ygl. Loftus (1998) S. 116f.

%6 ygl. Engel/Konig (1998) S. 178
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,ES ist nicht die Materie, die das Bildzeichen mit dem bezeichneten Objekt
gemein hat. Es ist vielmehr die Ubereinstimmung in mindestens einem visuellen
Merkmal, die eine erkennbare Ahnlichkeit zwischen Zeichen und Objekt
ausmacht.“”’ Diese Fahigkeit zur Erginzung erlaubt dem Menschen, auch
unvollstandige Nachrichten verstehen und Bilder anhand von Umrissen oder

Teilstiicken erkennen zu kénnen.?®

Auch durch Bewegung lakt sich das menschliche Auge tauschen: Wird ein sich
drehender Gegenstand auf einen Beobachtungsschirm projiziert, nimmt ihn der
Beobachter als raumlichen Korper wahr, da die kontinuierliche Veranderung der
zweidimensionalen Linien im Gehirn zu einer dreidimensionalen Figur

rekonstruiert wird:

AN

Abbildung 2: Rdumlich wahrgenommene Projektion eines rotierenden Kérpers
Quelle: Schnell (2000) S. 14

Bei den folgenden von Marvin L. Minsky und Seymour A. Pappert vom
Massachusetts Institut of Technology (MIT) entwickelten Figuren ist es schwer,
zu erkennen, dal} die linke durch eine durchgehende, in sich geschlossenen
Linie, die rechte hingegen durch zwei getrennte Linien gebildet wird. Hieran
zeigt sich, dall der Mensch nur bei grofler Konzentration Unterschiede

zwischen ahnlichen Strukturen entdeckt.?®

" Braun (1993) S. 107

% Braun (1993) befallt sich ausfihrlich mit der visuellen Kommunikation und der menschlichen
Wahrnehmung.

% ygl. Schnell (2000) S. 15

43



Abbildung 3: Fiir den Betrachter ist nicht sofort ersichtlich, dal3 die linke Figur aus einer in sich
geschlossenen Linie und die rechte Figur aus zwei unabhéngigen Teilen besteht.
Quelle: Schnell (2000) S. 14

Die  Betrachtung von  Wahrnehmung allein  durch  sensorische
Verarbeitungsprozesse bleibt allerdings defizitar. Wahrnehmung ist als
sensomotorischer Proze® immer auch Teil von Verhalten.*® Varela et al.
bezeichnen Wahrnehmung auch als ,embodied action“®' Ein nicht
unerheblicher Teil der Gehirnaktivitaten und der daraus resultierenden
Steuerungsimpulse spielen sich im Unterbewul3tsein ab. So wird das Anhalten
an einer Ampel als Reaktion auf das rote Licht oft nicht mehr bewul3t
wahrgenommen, da dieser Reiz im taglichen Strallenverkehr so oft erlebt wird,
dald die Reaktion nicht mehr durchdacht werden muf, sondern automatisch
ablaufen kann. Der Vorteil dieses sogenannten habituellen Verhaltens besteht
darin, dal das Gehirn entlastet wird, ohne dal} allerdings die jeweils
erforderlichen angemessenen Reaktionen behindert werden. Anhand vorheriger
Erfahrungen entwickelte Schemata entlasten den Menschen, indem sie
Reaktionen flr regelmallig wiederkehrende Situationen - sogenannte
Dispositonen — bereitstellen.** Genauso wenig nimmt der Mensch
ublicherweise den Druck an seinen Fullsohlen wahr, der durch sein
Kérpergewicht beim Stehen oder Laufen entsteht.** Dennoch gelangen die
entsprechenden Reize der Ful3sohlen in das Gehirn, sie rufen jedoch so lange
keine besondere Aufmerksamkeit hervor, als sie nicht von der Norm abweichen

und etwas Neues, wie z.B. einen Druckschmerz beinhalten.

% ygl. Engel/Konig (1998) S. 181

%" vgl. Varela et al. (1991) insbesondere S. 172ff.

Zu Habitus, Disposition und soziales Handeln vgl. auch Bourdieu (1987) insb. S. 98ff.
% ygl. Crick/Koch (1994) S. 165
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Das Bewuldtwerden einer Information kann nicht nur durch externe Sinnesreize
ausgeldst, sondern auch durch eine interne Erwartungshaltung gesteuert und
beeinflukt werden.®* Die durch die interne Erwartungshaltung ausgeldsten
Reize beruhen auf individuellen Erfahrungen und Erlebnissen. Sie hat die
Funktion eines Filters, der aus dem Uberangebot an Informationen die nicht
relevanten ausschlielt und die relevanten Informationen ins Bewuldtsein
gelangen lalkt. Diese Fahigkeit des Gehirns hat auch Nachteile, da die
Annahme, alles sei wie bisher, dazu fuhren kann, daf3 wichtige Details, z.B. ein
neues Schild an der Stral3e, Ubersehen werden.

Der Prozel3 der Informationsaufnahme und Informationsverarbeitung wird in
hohem Male von den Faktoren personlicher Betroffenheit, Aufmerksamkeit und
Interesse gesteuert. ,Perception, experimentation, experience, reflection,
observation, abstraction and conceptualization are some of the several means
by which information, that is, communicated, contextualized data, enters the
cognitive domain.“*® Personliche Erfahrungen und Kenntnisse beeinflussen
ebenso wie die individuelle Kapazitat und Aufmerksamkeit, was aufgenommen
und verarbeitet werden kann. Der Leser eines Textes nimmt beispielsweise nur
das wahr, was sein Interesse weckt. Sprache® und Ausdrucksweise bilden das
Medium, mit dem gedankliche Konzepte gegenuber anderen zum Ausdruck
gebracht werden. Der Informationsaustausch ist jedoch nur dann erfolgreich,
wenn gleichzeitig beim anderen die Fahigkeit vorhanden ist, das ausgesendete
Informationsmaterial zu verstehen, wenn Informationsgeber und Rezipient Uber
einen gemeinsamen Code verfiigen.*” Nach Damasio/Damasio speichert das
Gehirn Begriffe als ,quasi schlummernde Aufzeichnungen®, die in den
jeweiligen Handlungszusammenhangen aktiviert werden und die mit ihnen
verknupfte Erinnerungen wachrufen. So kann bereits der Anblick einer

Kaffeetasse den Geruch und das Schmecken von Kaffee auslosen, wobei

% vgl. Logothetis (2000) S. 43

% Evans (1996) S. 242

% Bourdieu weist darauf hin, daR nicht die Sprache an sich, sondern vielmehr der Akt des
Sprechens in der menschlichen Kommunikation wesentlich ist, da es sich weniger um ein
Verschlisselungs-, als um ein ,Handlungs- und AuRerungsmittel“ handelt. Vgl. Bourdieu
(1987) S. 63

% vgl. auch Ferber (1998) S. 32ff.
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dieser gar nicht real vorhanden sein muR.*® Die gleiche Wahrnehmung kann
sich bereits einstellen, wenn nur von einer Kaffeetasse gesprochen wird.®
Freeman vergleicht den Ablauf des Wahrnehmungsprozesses mit dem Horen
eines Musikstuckes. Eine Moglichkeit bestiinde sicherlich darin, sich den Klang
der einzelnen Instrumente und Stimmen nacheinander anzuhdren. Als wahrer
Genul3 wird das Musikstick von einem Zuhorer aber sicherlich erst dann
empfunden, wenn es zum Zusammenklang aller Stimmen und Instrumente

kommt.*°

Die Moglichkeit zur Steigerung des Wahrnehmungsempfindens besteht darin,
dall der Mensch in der Lage ist, eine Vielzahl gleichzeitig Ubermittelter
Informationen  parallel Uber alle Empfangskanale  wahrzunehmen.
,<Ausgangspunkt aller Wahrnehmung ist das stete Streben des Gehirns, sich
Informationen zu beschaffen — hauptsachlich dadurch, da® es seinen Trager
anweist, zu schauen, zu héren und zu riechen.“*’ Dazu werden so viele der
menschlichen Empfangskandle wie moglich aktiviert. Freeman geht sogar
davon aus, dall das Gehirn ,aufgrund zuruckliegender Handlungen,
sensorischer Informationen und ihrer Zusammenfassung zur Wahrnehmung
neue Aktionen planen und vorbereiten“ kann.** Auch wenn diese Aussagen
vorrangig auf den Untersuchungen des Geruchssinns basieren, kdnnen diese
Ergebnisse durchaus auch fur andere Kanale als zutreffend angesehen werden.
Zeki kommt fur die visuelle Wahrnehmung zu ahnlichen Ergebnissen,
~Wahrnehmung ist untrennbar mit Interpretation verkniipft*,*® wobei die
visuellen Reize Uber Form, Farbe und Bewegung zwar getrennt
wahrgenommen und verarbeitet werden, diese Prozesse jedoch gleichzeitig
stattfinden®.

% Damasio/Damasio, Freeman und auch Zeki haben ihre Untersuchungen haufig an Menschen

durchgefiihrt, bei denen durch Krankheit oder Unfall eine entsprechende Schadigung der

Aufnahmekanale entstanden war. Die Unfahigkeit, nach einer Schadigung gewisse Dinge

wahrzunehmen gibt Aufschlul® Gber den ungehinderten Wahrnehmungsprozel3. Vgl. Gehirn

und Bewultsein (1994)

Eine Darstellung dieser Phanomene findet sich in Damasio/Damasio (1994) S. 58ff.

%0 vgl. Freeman (1994) S. 22

*! Freeman (1994) S. 31

*2 Freeman (1994) S. 31

* Zeki (1994) S. 32

* Eine praktische Anwendung dieser Erkenntnisse bringt ,Jonathan Hancock's Mindpower
System*® (Hancock, London 1995, dt. ,Das Gedachtnis der Sieger, Knaur, Miinchen 1996)
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Die Informationsaufnahme Ilauft als kognitiver ProzeR ab.** Das einfachste
Modell zur Beschreibung dieses Prozesses basiert auf der Reiz-Reaktion-
Formel (Stimulus- Response-Ansatz): ,Reiz — Wahrnehmung — Ergebnis® oder
.input — Informationsverarbeitung — Output.“® Je mehr Wahrnehmungskanale
fur die Informationsaufnahme geodffnet sind, desto genauer wird die
empfangene Information aufgenommen und desto dauerhafter wird sie im
Gehirn gespeichert bzw. um so starker pragt sie sich im Bewultsein ein.
AuBerdem wird eine Information von einem Empfanger um so bereitwilliger
aufgenommen, je ansprechender sie sich fur ihn erweist (,Hingucker-Effekt®).
Und je besser die neue Information in die bereits vorhandenen
Sinnzusammenhange des Empfangers paldt, desto leichter wird sie
aufgenommen. ,Jeder Schritt, den wir Uber den Horizont einer beliebigen
Situation hinaus tun, macht einen weiteren, zwar explikationsbedurftigen, aber
intuitiv. schon bekannten Sinnzusammenhang zuganglich.“4’ Dabei werden
konsonante Erfahrungen, die in das bisherige Weltbild passen, bevorzugt und

dissonante Erfahrungen vermieden.

Mit diesem Streben der Menschen nach einem Gleichgewicht in ihrem
kognitiven System befaldt sich u. a. die Theorie der kognitiven Dissonanz*®.
Ubereinstimmung wird (berwiegend auf drei verschiedenen Arten herzustellen
versucht:

- es werden kognitiv stimmige (konsonante) Beziehungen hergestellt, um
die Dissonanz zu mindern (Reduktion)

* vgl. auch die Autopoiesis-Theorie von Maturana, die entscheidende Impulse fir das
Verstandnis von Wahrnehmung, Erkennen und Informationsverarbeitung des Menschen
lieferte. Maturana (1982) insbesondere S. 15ff. und S. 272ff.

Zur Problematik dieser vereinfachten Darstellung vgl. u.a. Maturana/Varela (1987) S. 145ff.
*" Habermas (1999) S. 202

Die Theorie der kognitiven Dissonanz ist eine der wichtigsten und am meisten diskutierten
kognitiven Theorien der Sozialpsychologie. Vgl. Irle/Mdntmann (19978), Frey/lrle (1993) S.
274 und Frey/Gaska (1993). Der fir die vorliegende Arbeit wichtige Faktor von Informations-
suche und Informationsvermeidung sowie die Unterschiede von Erwartung und Beobachtung
bei der Wahrnehmung neuer Informationen lalt im betrieblichen Umfeld haufig Argumenta-
tions- und Verhaltensweisen erkennen, die mit Festingers Theorie der kognitiven Dissonanz
Ubereinstimmen. Allerdings wird diese Theorie nicht uneingeschrankt akzeptiert. So beman-
gelt u.a. Beckmann an Festingers Theorie insbesondere, dafl} dieser keine prazise Spezifika-
tionen gibt und zudem von der Annahme ausgeht, Dissonanz kénne nur nach einer Ent-
scheidung auftreten. Vgl. Beckmann (1984) S. 18, S. 27f, S. 98. Konkurrierend und ergan-
zend existieren weitere Theorien, die jedoch in der vorliegenden Arbeit nicht umfassend dis-
kutiert werden sollen. Eine exemplarische Ubersicht tiber die wissenschaftliche Diskussion
geben u.a. Frey/Irle (1993) und Frey/Irle (1998). Vgl. auch Anhang 5
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— die neue, nicht in die eigenen Erwartungen passende (dissonante)
Information wird verdrangt (Subtraktion)

— andere konsonante Kognitionen ersetzen bei gleichzeitigem Verdrangen
die dissonanten Kognitionen (Substitution).*°

Werden die erhaltenen Informationen fir eine Entscheidung, z.B. eine
Kaufentscheidung. herangezogen, ist oft zu beobachten, dal} nach erfolgter
Entscheidung weiter Informationen gesucht werden, die diese Entscheidung
rechtfertigen. Dabei ist zu beobachten, dall der Wert die Entscheidung
bestatigender (konsonanter) Information eher Uberschatzt und der Wert

entgegengerichteter (dissonanter) Information eher unterschatzt wird.*

2.2 Modelle und Theorien zur Informationsverarbeitung

Um aus der Wahrnehmung Erkenntnisse und Wissen generieren zu kénnen, ist
es erforderlich, dal} der Empfanger die erhaltene Information bewertet. In dem
Bewertungsvorgang werden der Wahrheitsgehalt, die Fundiertheit und Aktuali-
tat sowie die Notwendigkeit der Information Uberpruft. ,,Information® darf nicht
als eine an sich gegebene Ordnung aufgefaldt werden, sie entsteht erst durch
die kognitiven Tatigkeiten.“>' Auch die Stimmung, die im Moment der Informa-
tionsaufnahme herrscht, wird in den Bewertungsvorgang einbezogen. ,The
value ascribed to information is highly subjective, sometimes arbitrary,
exclusive, context dependent, use specific, abstract, practical, utilitarian, and
certainly multi-dimensional; aside from these characteristics it involves money
and time, skill, training, and learnig for effective recognition, selection,
evaluation, and application.“”* Diese Bewertung muf jede Information durch-
laufen und zwar unabhangig davon, ob sie aus einem Brief, einem Gesprach,
einem Vortrag, einer E-Mail, einer Broschlre, einem Buch oder einer Tages-
zeitung stammt. Der Wert einer Information fur den Empfanger und die aus der
Information resultierenden Reaktion ist immer kontext- und situationsabhangig,

so dal} dartber keine allgemeingultigen Aussagen getroffen werden kénnen.

*9 vgl. Festinger (1957) S. 24ff
% ygl. Festinger (1957) S. 130f.
Varela (1993) S. 18
°2 Evans (1996) S. 243
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Aus der Vielzahl der Ansatze, die sich mit dem Informationsverhalten des
Menschen beschéftigen, werden im folgenden die von Berne®® entwickelte
Transaktionsanalyse und das auf das Organon-Modell von Biihler®* zuriick-
gehende Verstandigungsmodell von Schulz von Thun dargestellt und

betrachtet.®®

Diese beiden Ansatze wurden exemplarisch ausgewahlt, da sie,
basierend auf theoretischen Grundlagen, ganz besonders den Umgang der am
Informationsprozel beteiligten Personen miteinander zum Gegenstand haben.
Altere  mechanistische lineare Modelle  betrachten interpersonelle
Kommunikation als Einbahnstral’e zwischen Sender und Empfanger. Spatere
Modelle betrachten zwar das Wechselspiel der Sender-Empfanger-Beziehung,

lassen jedoch das soziale Umfeld weitgehend unberiJcksichtigt.56

Die Bedeutung des sozialen Umfelds und Aspekte des Verstehens und der
Verstandigung werden von beiden gewahlten Ansatzen theoretisch und in der
Praxis untersucht. Mit der Konzentration auf den wechselseitigen, gegenseitig
beeinflul3ten Informationsaustausch (= Kommunikationsprozef3) kdnnen sie sich
zudem auf zwei bedeutende theoretische soziologische Theorien stutzen:
sowohl Habermas als auch Luhmann stellen die Kommunikation in das Zentrum
ihrer Betrachtung von  Gesellschaft. Habermas sieht in seiner
wissenschaftlichen Theorie des kommunikativen Handelns als wesentliches Ziel
kommunikativer Prozesse die Verstandigung an und vertritt eine

57

Konsenstheorie.” Im Diskurs zur Herstellung von Konsens verfugen alle

Beteiligten Uber gleiche Chancen, ihre Standpunkte und Argumente
einzubringen. Der Diskurs hat den besonderen Anspruch, Uber strittig
gewordene Geltungsanspriche (erneut) einen Konsens herzustellen, der auf

t.58

dem besseren, weil rational einleuchtenderen Argument beruht.”” Um dies zu

%% ygl. Berne (1961) und Berne (1970)

* Bihlers Modell beschreibt drei Bestandteile der interpersonellen Kommunikation: 1. die

Darstellung eines Sachverhalts oder Gegenstands (kognitiver Aspekt), 2. den Ausdruck des

Sprechers und 3. den Appell an den Empfanger, vgl. Biihler (1934) S. 28f.

Die Problematik der Informationsschnittstelle Mensch — Maschine wird in dieser Arbeit nicht

behandelt. Deshalb wird hier auf die entsprechenden Studien der Informationswissenschaft

und der Wirtschaftsinformatik verwiesen. Vgl. dazu u.a. Zimmermann et al. (1992)

Einen Uberblick der verschiedenen Ansatze geben u.a. Schenk (1987) S. 7ff. und Merten

(1994) S. 296ff.

> vgl. Habermas (1995) S. 148f,

%% vgl. Habermas (1995) S. 114ff. Gleichzeitig soll die ,ideale Sprechsituation“ dem Vorwurf
entgegenwirken, dall etwas wahr sein mite, wenn allgemeiner Konsens dariiber bestiinde.
Vgl. Habermas (1984) S. 1771f.
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garantieren, mufd der Diskurs von auferen und inneren Zwangen frei sein.
Habermas nennt dies eine ,ideale Sprechsituation®, die sicherstellen soll, dal}
ein Konsens allein durch Uberlegene Argumente und nicht durch Zwang oder

Tauschung zustande kommt.>®

FUr Luhmann besteht Gesellschaft aus Kommunikationen, die soziale Realitat
konstruieren. ®° Im Gegensatz zu Habermas ist er jedoch der Auffassung, daf
diese zwar nicht von Handlungen zu trennen sind, jedoch nicht mit diesen
gleichgesetzt werden konnen. Luhmann betrachtet Kommunikation als
Synthese aus den drei Komponenten Information, Mitteilung und Verstehen,
wobei das nach seiner Auffassung wichtigste Kommunikationsmedium die

Sprache darstellt.®’

Kommunikation ist mehr als nur Sprache. Gestik, Mimik,
Blickkontakt usw. gehéren ebenfalls dazu.®? Die fiir diese Arbeit exemplarisch
ausgewahlten Ansatze befassen sich im besonderen mit den unterschwelligen
Einflissen, die — in den meisten Fallen unbewul3t — eine zwischenmenschliche
Interaktion begleiten, dabei jedoch nicht weniger wirkungsvoll sind und eine

Verstandigung sowohl behindern als auch férdern kénnen.®

2.2.1 Transaktionsanalyse

Die auf Berne zurickgehende Transaktionsanalyse basiert auf den
verschiedenen moglichen Ich-Zustanden von Personen, die auch schon Freud

t.64

erkannt und formuliert ha Die Transaktionsanalyse stellt allerdings keinen

starren Erklarungsrahmen dar, sondern weist viele Auspragungen auf.®
Gegenstand der Transaktionsanalyse ist die Frage, wie Menschen
Informationen austauschen und welche Absichten, Meinungen und
Auffassungen sie dabei vertreten. Dazu werden unterschiedliche

Interaktionsebenen entwickelt, die die verschiedenen Ich-Zustidnde und ihre

% vgl. Habermas (1977) S. 148f. Die von Habermas geforderten Bedingungen sind im

betrieblichen Umfeld in der Regel nicht gegeben. ,Es liegt ja auf der Hand, dal® der Typus
verstandigungsorientierten Handelns, ..., keineswegs immer und Uberall als der Normalfall
kommunikativer Alltagspraxis anzutreffen ist.“ Habermas (1995) S. 198

% ygl. Luhmann (1984) S. 193

®1 vgl. Luhmann (1997) S. 226

%2 ygl. Luhmann (1984) S. 204ff.

® Habermas sieht als Ziel von Kommunikation den Konsens, Luhmann hingegen sieht keine
Gesetzmaligkeit, dalR Kommunikation zu Konsens fuhren muf, vgl. Habermas/Luhmann
(1971) S. 330ff.

% vgl. Sell (1990) S. 41ff.
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Rolle in der Transaktion behandeln. Eine besondere Bedeutung kommt hierbei
den Stimmungen und Emotionen zu, die bei jeder Transaktion sozusagen als

,Nebeninformation“ mit ausgetauscht werden.

Fur die Untersuchung des Informationsaustausches werden in der Transak-
tionsanalyse drei Hauptgruppen unterschieden: das Kind-Ich, das Erwach-
senen-Ich und das Eltern-Ich. Zusatzlich kdnnen Untergruppen, wie das freie
Kind und das angepaldte Kind in der Kind-lch-Hauptgruppe, gebildet werden.
Diese Gruppen sind jeweils durch ganz bestimmte Charaktereigenschaften
gekennzeichnet. So sind im Kind-lch das emotionale kindliche manchmal auch
impulsive Handeln, aber auch das rebellisch angepaldte Verhalten angesie-
delt.®® Das Eltern-Ich besteht aus einem férdernden und einem kritisierenden
Teil. Der fordernde Teil bietet Hilfe und Unterstutzung, der kritisierende Teil
setzt Grenzen und gibt Strukturen. Das Erwachsenen-Ich reprasentiert den
integrierten, reflektierten, rational an der unmittelbaren Realitat orientiert
denkenden und handelnden Menschen, der die objektiven Sachinhalte einer

Information versteht und als Leitfaden fir sein Handeln ermittelt.

Grundsatzlich sind diese Ich-Komponenten an jeder Transaktion beteiligt, sie
mussen jedoch nicht zwangslaufig alle zum Ausdruck kommen. Wie in der
nachfolgenden Abbildung dargestellt, kann man den Transaktionsprozef® in
Form eines einfachen Strukturmodells graphisch wiedergeben. Jeder der Kreise
in der Abbildung steht fur einen der oben genannten Ich-Zustand (Kind-Ich = K,
Erwachsenen-Ich = ER, Eltern-Ich = EL). Aus Grinden einer Uberschaubareren

Darstellung wird hier auf weitere Unterteilung der Ich-Gruppen verzichtet.

® vgl. Schulze (1992) S. 147 und die dort angegebene Literatur.

66 Einige Ansatze gehen in der Unterscheidung der einzelnen Ich-Zustande wesentlich weiter,
vgl. u.a. Schlegel (1988)
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Beziebhungs-Diagramm

Abbildung 4: Strukturdiagramm einer Transaktion und die méglichen Interaktionen
Quelle: Berne (1970) (Neudruck 2000) S. 28

Zwischen den drei Ich-Komponenten der an der Transaktion beteiligten
Personen konnen Interaktionen in verschiedener Art ablaufen. Verbindet man
die aktiven Ich-Zustande der beteiligten Personen miteinander, dann kénnen

die Transaktionen parallel zueinander verlaufen (komplementare Transaktion),

Agierender Reagierender Agierender Reagi d
Urieber (A) Mitmensch (R) Urﬁeber (A) Mieti‘tlgellell;;‘ (el{)
() Typ I (b) Typ II

Komplementir-Transaktionen

Abbildung 5: Komplementértransaktionen
Quelle: Berne (1979, Neudruck 2000) S. 33
oder sie kénnen sich kreuzen (Uberkreuz-Interaktion). Ist zudem bei einer
komplementaren Transaktion auf beiden Seiten der gleiche Ich-Zustand
beteiligt, dann wird sie als horizontal komplementar bezeichnet. Sind
unterschiedliche Ich-Zustande beteiligt, handelt es sich um eine vertikal

komplementare Interaktion.
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(a) Typ1 (b) Typ II

Uberkrenz-Transaktionen

Abbildung 6: Uberkreuztransaktionen
Quelle: Berne (1979, Neudruck 2000) S. 34

Im innerbetrieblichen Informationsaustausch wird die horizontal komplementare
Interaktionen zwischen Er-lch und Er-Ich primar angestrebt. In diesem Fall
erfassen beide an der Interaktion beteiligten Individuen die Inhalte der
Transaktion real und objektiv und setzen sie in zielgerichtete Handlungen um.
Im taglichen Informationsaustausch sind hingegen alle Interaktionsarten
anzutreffen und die Reaktion kann je nachdem, welcher Ich-Zustand sich
gerade angesprochen fuhlt, ganz unterschiedlich ausfallen. Kommt es zu
Uberkreuz-Interaktionen, dann entstehen MiBverstandnisse, weil sich
£ 67

mindestens einer der an der Interaktion Beteiligten unverstanden fihl Dies

fuhrt meist zum Abbruch der Kommunikation.

In Abhangigkeit davon, in welcher Ich-Komponente sich der Gesprachspartner
angesprochen fuhlt, kbnnen auch Mimik, Gestik, Wortwahl, Tonfall usw. von
Bedeutung sein. Diese Faktoren ermdglichen zugleich meist auch eine
Einordnung, mit welcher Ich-Komponente der Sender argumentiert. Aussagen
wie ,das macht doch nichts®, oder ,kann ich Dir helfen?“ in Verbindung mit
gutigen und verstandnisvollen Blicken deuten auf das flrsorgliche Eltern-Ich
hin. Demgegenuber deutet der Satz ,wie oft muf} ich Dir das noch sagen?“ oder
mif3billigende Blicke bzw. eine gerunzelte Stirne auf ein kritisches Eltern-Ich hin,
dessen Erwartung nicht erfullt worden ist. Alle sachlichen Fragen und Aussagen
lassen das Erwachsenen-lch vermuten, impulsive Gefuhlsaulderungen oder

Aussagen mit ,ich will“ signalisieren hingegen das Kind-Ich. Schmollen und
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Wutausbriche oder Aussagen wie ,nie darf ich® sind das Merkmal eines
angepalten Kindes. Aufmerksames Zuhéren und zugewandte Haltung bilden

die typischen Merkmale des Erwachsenen-Ichs.%®

Von dieser offenen Interaktion ist die verdeckte Interaktion zu unterscheiden.
Da gerade im Rahmen des betrieblichen Informationsmanagements haufig mit
der Form der verdeckten Transaktion gearbeitet wird, soll diese hier auch
betrachtet werden. Die verdeckte Transaktion findet in der Regel auf zwei
Ebenen gleichzeitig statt und es sind mehr als zwei Ich-Zustande beteiligt.69 Im
offenen Teil werden Sachinhalte Ubermittelt, wahrend der verdeckte Teil die
psychologische und emotionale Bedingungen enthalt. Oft ist der verdeckte
Anteil wesentlich grofer als der offene. Wie bei einem Eisberg ist dann nur ein

Bruchteil der gesamten Transaktion offensichtlich.

Abbildung 7: Die Eintauchtiefe eines Eisbergs liegt zwischen 80,8 Prozent und 88,6 Prozent.
D.h. ca. 6/7 sind unsichtbar unter der Wasseroberflache”

Dies kann insbesondere dann zu Problemen fuhren, wenn die
Beziehungsinhalte verhindern, dal} der Empfanger die Sachinhalte wahrnimmt.
Die Reaktion des Empfangers hat dann unter Umstanden mit der Ubermittelten
Information nichts zu tun, sondern stellt eine Reaktion auf die gleichzeitig
ubermittelten Beziehungsinhalte dar. ,So wird beispielsweise die Interaktion
zwischen einem Vorgesetzten, der ein Mitarbeitergesprach als den Rapport des

Mitarbeiters an ihn versteht und einem Mitarbeiter, der sich auf ein Gesprach

®7 vgl. Schulze (1992) S. 154 und S. 163
08 vgl. dazu Schulze S. 158f.

% vgl. Berne (2000) S. 37ff.

® ygl. Dietrich et al. (1975) S. 234
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zwischen zwei gleichberechtigten, an der Sache interessierten Partnern

eingestellt hat, mit wenig mehr als einer bilateralen Verstimmung enden.*”

Berne hat anhand seines Transaktionsmodells verschiedene Regeln
erarbeitet.”> Von diesen Regeln kommt fir das betriebliche
Informationsmanagement insbesondere derjenigen eine herausragende
Bedeutung zu, die sich auf die verdeckten Transaktionen bezieht. Diese Regel
besagt, ,dall die Transaktionen, die auf der (verdeckten) Beziehungsebene
ausgetauscht werden, den Ausgang der Transaktion im wesentlichen
beeinflussen resp. ihn entscheiden. Die Beziehungsebene bei verdeckten
Transaktionen ist also der wesentliche Bestimmungsfaktor fir den

Interaktionsverlauf.“”®

So kann davon ausgegangen werden, dal} ein
Vorgesetzter, der seine Mitarbeiter als unqualifiziert ansieht und sie dies in
einer verdeckten Transaktion auch spuren lafdt, es tatsachlich bald nur noch mit
unqualifizierten und uninteressierten Mitarbeitern zu tun hat. Werden diese
Mitarbeiter jedoch zu einem anderen Vorgesetzten mit einem gegensatzlichen
Transaktionsverhalten unterstellt, dann andert sich die ,Dummbheit der

Mitarbeiter schlagartig.

Ein Transaktionsverhalten der Vorgesetzten, das bei den unterstellten
Mitarbeiter ein Geflihl von Unterlegenheit und Geringschatzung hervorruft, ist
Uberaus schadlich fur jegliche leistungserstellende Organisation, sei es eine
Behorde oder ein Unternehmen. Selbst wenn es sich urspringlich um
hochmotivierte und leistungswillige Mitarbeiter handelte, bewirkt dieses negativ
eingestellte Vorgesetztenverhalten, dal} deren Leistungen innerhalb kurzer Frist
absacken, die Mitarbeiter murrisch, schlecht gelaunt und haufig krank sind und
uber Arbeitsuberlastung klagen. Mit umgekehrten Vorzeichen kann das
Phanomen der sich selbst erflllenden Erwartungen jedoch auch zum Vorteil
eines Unternehmens genutzt werden. ,Expectations about performance can
become self-fulfilling prophecies. People who are confident that they can
succeed in a training program will tend to be more motivated and, not

«74

surprisingly, more successful.“" Watzlawick definiert eine sich-selbst-erfullende

~

' Schulze (1992) S. 220

2 vgl. Berne (1970) S. 33ff.
Schulze (1992) S. 169
Cherniss/Goleman (1998) S. 12
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Prophezeiung auch als ,...eine Annahme oder Voraussetzung, die rein aus der
Tatsache heraus, dald sie gemacht wurde, das angenommene, erwartete oder
vorhergesagte Ereignis zur Wirklichkeit werden lal3t und so ihre eigene
[Richtigkeit‘ bestétigt*.”

2.2.2 Das Modell Schulz von Thuns

Schulz von Thun entwickelte zu Beginn der 1970er Jahre das heute noch fur
die Erklarung der interpersonellen Kommunikation aktuelle ,Modell der vier
Ohren“.”® Dieses Modell beschreibt, wie Informationen zwischen Sender und
Empfanger vermittelt werden und welche Einflisse die zwischenmenschlichen
Faktoren auf den Informationsprozel® haben kénnen.”” Schulz von Thun weist
nach, daf die Verstandlichkeit, mit der eine Information weitergegeben wird, nur
einen Teilaspekt des Informationsprozesses bildet. Wenn eine Person eine
Information nicht versteht, dann wird sie die Schuld fur dieses Unvermdgen in
der Regel bei sich selbst suchen.”® Sein Modell hat das Ziel der Verstandigung
zum Gegenstand und ist heute weiterhin aktuell, da es laufend weiterentwickelt
und Uberarbeitet wurde und am praktischen Einsatz in Betrieben getestet

werden konnte.

Schulz von Thun kommt zu dem Ergebnis, dal} die sachliche und auch
mel3bare Verstandlichkeit von Informationen nicht allein dafur ausschlaggebend
ist, ob und wie sie der Empfanger versteht.” Viel entscheidender fiir das
richtige Verstandnis ist nach seiner Ansicht, was und wieviel der Absender der
Information von sich selbst mitliefert und mitliefern kann, wie sich der
Empfanger beim Informationserhalt fuhlt und welche Verhaltensweisen die

Informationsaufnahme beim Empfanger positiv beeinflussen konnen.

> Watzlawick (1999) S. 91

"% vgl. Schulz von Thun (1997) S. 44ff.

" vgl. auch Watzlawick. ,Wir finden somit in jeder Kommunikation einen Inhalts- und einen
Beziehungsaspekt.” Watzlawick et al. (1969) S. 53

Dadurch kommt auch die folgende Reaktion zustande: ,Ich verstehe zwar nichts, aber es
muf ein kluger Kopf sein, der da spricht.“ Schulz von Thun (1997) S. 141

Nach dem ,Hamburger Verstandlichkeitsmodell“ beruht die Verstandlichkeit von Informatio-
nen auf den vier Merkmalen Einfachheit, Gliederung (im Sinne von Ordnung), Kirze (im
Sinne von Pragnanz) und Stimulanz. Anhand vieler Beispiele kann gezeigt werden, dal} sich
die Verstandlichkeit von Texten, die vom Empfanger nicht gleich verstanden wurden, durch
die Berlicksichtigung dieser vier Merkmale deutlich verbessern 1alt, vgl. Langer, Schulz von
Thun, Tausch (1993) S. 15ff. und Schulz von Thun (1997) S. 140ff.
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Nach Schulz von Thun beinhaltet jede Information einen Sachaspekt, eine

Beziehungskomponente, eine Selbstoffenbarung und einen Appell.

Sachinhalt
Selbst-
offen- |{ Nachricht B Appell —— ( Empfanger
barung

Beziehung

Abbildung 8: Die vier Seiten einer Nachricht
Quelle: Schulz von Thun (1997) S. 14

Die Hauptaussage dieses Verstandlichkeitsmodells besteht folglich darin, dal}
in jeder Informationsinteraktion die beteiligten Individuen sowohl mit vier Ohren
héren als auch mit vier Zungen sprechen. Der Informationsaustausch mit vier
Zungen und vier Ohren kann jedoch zu Stérungen bei der Verstandigung
fuhren, denn der Sender hat keinen Einflu darauf, mit welchem Ohr der

Empfanger gerade zuhort.

Wie ist
der Sachverhait
zu verstehen?

Was ist das
far einer?
Was ist mit ihm?

Wie redet der
eigentlich mit mir?
Wen glaubt er vor
sich zu haben?

Was soli ich tun,
denken, fithien
auf Grund seiner
Mitteilung?

Abbildung 9: Das Vier-Ohren-Modell
Quelle: Schulz von Thun (1997) S. 14

Dieser Mangel kann dadurch behoben werden, dal® von den vier
Kommunikationsebenen von vornherein eine oder mehrere ausgeblendet
werden. Diese Behelfsmoglichkeit ist allerdings dann ausgeschlossen, wenn die
Beziehungsebene die Hauptkomponente des Informationsaustausches darstellt.
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Gerade in Unternehmen kommt der Beziehungsebene eine ausgesprochen
grolle Bedeutung zu, denn zwischen Informationssender und Informations-
empfanger bestehen haufig hierarchische Abhangigkeitsverhaltnisse. Uber die
Hierarchieebenen hinweg lassen sich die Informationen am zuverlassigsten und
wirksamsten mittels eines personlichen Gesprachs austauschen, weil hierbei
die Fuhrungskraft die Maoglichkeit hat, unmittelbar auf die Einstellung des
Mitarbeiters einwirken zu kdénnen. Sofern ein Mitarbeitergesprach unter der
Voraussetzung vollig unterschiedlicher Erwartungshaltungen von Fuhrungskraft
und Mitarbeiter zustande kommt, a3t sich auch bei einem direkten personlichen
Kontakt nicht ausschliellen, da® es zu Verstimmungen und Unzufriedenheit

kommt.

2.2.3 Wahrnehmung und Objektivitat

Es wurde bereits weiter oben darauf hingewiesen, dal} die reale Welt nur
subjektiv wahrgenommen werden kann. Fur das Individuum sind dabei sowohl
die direkte Umweltbeobachtung als auch das indirekt Uber Medien vermittelte
Bild von Bedeutung. Auch scheinbar objektive Sachverhalte wie Aussagen,
Daten, Fakten werden subjektiv unterschiedlich wahrgenommen, unabhangig
davon, ob sie wahr oder falsch sind. Bei Meinungen kommt diese subjektive

Komponente deutlich zum Vorschein.°

Die Aussage, dal} die Aulientemperatur 10°C betragt, beinhaltet an sich keine
subjektive Wertung. Dennoch wird der Empfanger diese Information in
Abhangigkeit von der Situation, in der er sich befindet, unterschiedlich
bewerten. Befindet er sich in einer Gegend, in der zu diesem Zeitpunkt
Temperaturen weit unter dem Gefrierpunkt vorherrschen, wird er die
Temperaturangabe als ungewdhnlich warm einstufen. Beabsichtigt er hingegen
einen Badeurlaub im gewohnlich warmen Sdden anzutreten, so wird er von

dieser Temperaturangabe unangenehm udberrascht sein. Diese generelle

% Der Mensch registriert in seiner Umgebung die Veranderung der vorherrschenden Meinung.
Noelle-Neumann konstatiert eine ,Isolationsfurcht®, die zum Verschweigen der eigenen
Meinung fihrt, wenn sie nicht dem — Gber die Medien — wahrgenommenen ,Meinungsklima*“
entspricht. Die entstehende dynamische Entwicklung wird von Noélle-Neumann ,Schweige-
spirale” genannt. Vgl. Nolle-Neumann (31991)
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Situationsbezogenheit von Informationen schrankt die Moglichkeit, neutrale

Informationen zu vermitteln, sehr stark ein.®’

Bei der Diskussion der Objektivitat von Informationen soll im Wesentlichen der
Argumentation von La Roche gefolgt werden. Nach La Roches Ansicht kann
von (berichterstattender) Obijektivitdt nur dann gesprochen werden, wenn
bestimmte Kriterien eingehalten werden.® Das wichtigste Objektivitatskriterium
besteht darin, dal® die Fakten stimmen mussen, d.h. die angegebenen Zahlen,
Namen, Orte, Zitate usw. mussen exakt angegeben sein. Auf eventuelle
Ungewil3heiten muld hingewiesen werden, damit der Informationsempfanger
diese erkennen kann. Als weiteres wichtiges Obijektivitatskriterium wird die
Vollstandigkeit der Angaben genannt, d.h. die Ubermittelten Fakten missen
moglichst umfassend sein. Ein drittes Kriterium besteht darin, dal® Fakten nicht
kommentiert werden durfen, um sie so nicht zu verfalschen. Aullerdem sollen
alle Arten von Wertungen und Verknupfungen mit Tatsachen, die nichts mit

dem eigentlichen Sachverhalt zu tun haben, unterbleiben.

Im Zusammenhang mit den Problemen der objektiven Darstellung und
Information nimmt La Roche die Unterteilung in ,aullere® und ,innere®
Objektivitat vor. Die innere Objektivitat, d.h. die absolute und von individuellen
Wahrnehmungsunterschieden unabhangige Informationswahrheit stellt zwar
das erstrebenswerteste Ziel dar, ist aber nicht zu erreichen.®® Demgegenulber
besteht die aullere Objektivitat darin, dal} der Empfanger eine Information fur
objektiv halt, wenn sie seiner eigenen Anschauung entspricht. Anschauungen,
die der eigenen inneren Einstellung widersprechen, werden haufig ignoriert
wohingegen Informationen, die den eigenen Anschauungen entsprechen,

selektiv ausgewahlt werden.®*

,Die Wirklichkeit richtig beschrieben zu haben, diese Uberzeugung stellt sich

bei Journalist und Publikum um so eher ein, je hoéher der Grad der

¥ Die Frage, ob ein Ereignis auch dann stattgefunden hat, wenn es von niemand beobachtet

wurde, ist zwar amusant, soll hier aber nicht betrachtet werden.

82 ygl. La Roche (1991) S. 1171f.

8 vgl. La Roche S. 128. Die Auseinandersetzung mit Wahrheit ist nicht neu: Schon Sokrates
erklarte ,Ich weil3. da ich nichts wei3“ und Seneca meinte, dal} ,nur sicher sei, dal} nichts
sicher ist®. Und auch in der Bibel stellt Pilatus im Verhér Jesus die Frage: ,Was ist
Wahrheit?“ (Johannes 18, 38). Diese Frage nach der Wahrheit ist fir Theologen ,... der
archimedische Punkt der ganzen Bibel“, Demandt (1999) S. 155

8 vgl. Schenk (1978) S. 144
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Ubereinstimmung zwischen beiden ist.“%> Die Akzeptanz einer Aussage ist dann
besonders grof, wenn sie mit vielen konsonanten und wenig dissonanten
Beobachtung als Ubereinstimmend empfunden wird.® Diese Ansicht wird auch
fur die in der vorliegenden Arbeit betrachteten Medien der
Unternehmensinformation als zutreffend erachtet, da diese uber einen
journalistischen Anspruch verfigen und Objektivitat in ihrer Berichterstattung

anstreben.®’

Fehlt eine Tauschungsabsicht, dann wird hier davon ausgegangen, dal} die
Selektion und Aufbereitung von Informationen manipulationsfrei ist, wenngleich
natlrlich die Problematik der subjektiven Wahrnehmungsunterschiede voll
erhalten bleibt. Bei einer Berichterstattung ohne Tauschungsabsicht kann von
einer Interpretation gesprochen werden. Beabsichtigt der Sender hingegen,
einen bestimmten Eindruck beim Empfanger hervorzurufen und setzt dafur das
Mittel der Tauschung ein, dann handelt es sich um Manipulation. ,Wahrend der
Einflu3, den die Information an sich austbt, nun allerdings auch selten als
Manipulation bezeichnet wird, ist die Art der medialen Darstellung geradezu ein
Kristallisationspunkt dieser Diskussion. Denn hier wird mit Recht eine
Dimension des Einflusses gesehen, die nicht auf die Information selbst
zuriickgeht, sondern auf die Art ihrer Aufbereitung.“®® Ganz allgemein kann von
einer Manipulation des Informationsempfangers dann gesprochen werden,
wenn das Ziel des Informationstransfers nicht in der Verringerung von

UngewiRheit, sondern in der Beeinflussung besteht.®

Wenn mit Informationen eine bestimmte Beeinflussung erreicht werden soll,
wird dies in der Literatur auch als persuasive Kommunikation bezeichnet.
Klapper,”® Schenk® und andere untersuchten persuasive Kommunikations-

vorgange.® Sie kommen in ihren Studien zu dem Ergebnis, daR sich Menschen

% | a Roche (1991) S. 127

% vgl. Festinger (1957) S. 40ff.

8 Zu den verschiedenen Darstellungsformen der journalistischen Berichterstattung vgl. u. a.
Weischenberg (1994) S. 214-236

% Boeckmann (1991) S. 91

8 vgl. z.B. Bismarck und seine Fassung der Emser Depesche

9 vgl. Klapper (1960).

9 vgl. Schenk (1978) und (1987).

%2 Zum Thema 'Publizistische Persuasion' vgl. u.a. Dernbach (2000) S. 38-50, Riihl (2000) S.
152. Publizistische und Journalistische Themen stehen nicht im Focus dieser Arbeit, hier sei
u. a. auf RUhI (1999) verwiesen.
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durch Berichterstattung in ihren Meinungen zwar bestarken lassen und ihre
Meinungen daraufhin auch in gewissen Grenzen modifizieren. Dal} sie sich
jedoch zur gegenteiligen Meinung Uberreden liel3en, konnte nicht festgestellt
werden. Lediglich bei Themen, zu denen der Empfanger noch keine eigene
Meinung entwickelt hat, konnten Ubertragungen von Einstellungen festgestellt
werden.® Die Ursache fiir dieses doch sehr stabile Meinungsverhalten fiihren
Klapper und Schenk u. a. darauf zurick, da} der Mensch im Zeitablauf ein
System von grundlegenden Werten und Einstellungen entwickelt hat, an denen
er sich sein Leben lang orientiert.* Dieses System ist relativ resistent gegen
alle aulderen Einflisse, die gegen diese Werte und Normen verstol3en bzw. sie
nicht unterstitzen. Das individuelle System von Werten und Einstellungen wirkt
als Filter, der nur diejenigen Informationen passieren 1aldt, die zur individuellen

Pragung passen.®

Allerdings kann das Werte- und Normensystem durchaus auf Vorurteilen oder
Stereotypen basieren, die sich im Laufe der Zeit durch Lernen, Erfahrungen
oder Gespriche mit anderen Personen etabliert haben.?® Vorurteile und
Stereotypen Uben durchaus auch vorteilhafte Wirkungen fiur ein Individuum aus,
da sie verhindern, dal® bei jeder neu anstehenden Entscheidung alle
Einflul3faktoren neu beurteilt und gegeneinander abgewogen werden mussen.
Vielmehr kann hier auf das Vergangenheits- bzw. Vorurteilswissen
zuruckgegriffen werden. Neben dem funktionalen Aspekt der Wirtschaftlichkeit
der Informationsverarbeitung bei der Bewaltigung der Menge von relevanter
Information ist stereotypes Denken jedoch auch problematisch, da Prozesse
der Kategorisierung und stereotypes Denken zu Urteilen Uber Sachverhalte,
Organisationen oder Personen fuhren konnen, die sich nicht an deren
Eigenschaften, sondern an einem Vorurteil liber diese orientieren.®” In den 70er

und 80er Jahren war z.B. der amerikanische Computerhersteller IBM ein

% ygl. Boeckmann (1991) S. 92

* Die Aktivierung von Stereotypen erfolgt meist automatisch, kann jedoch auch bewulf3t
eingesetzt werden. Stark vorurteilsorientiert handelnde Menschen revidieren ihre aus einem
Stereotyp gewonnene Sicht selten, weniger vorurteilsbelastete Menschen verbinden ihr
Vorurteil mit der tatsdchlichen Situation, Uberpriifen so das Stereotyp und bilden sich erst
dann ihr Urteil, vgl. Schaal (1997), insb. S. 31ff.

vgl. u.a. Schenk (1978) S. 29ff. Schenk geht Uber das einfache Stimulus-Response-Modell
hinaus und fihrt u.a. das Attitidenkonzept ein.

% ygl. u.a. Frey/lrle (1993), Frey/Greif (1997)

" vgl. u. a. DeVito (1990) S. 86-93
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ausgesprochener NutznielRer des allgemein verbreiteten (Vor-)Urteils, daly IBM
die besten Computer produzierte. IBM hatte im Marktsegment der Grofldrechner
im Jahre 1980 einen Marktanteil von ungefahr 80% und wurde als Marktfihrer
angesehen. Eine Entscheidung fur die Anschaffung von IBM-Rechnern mulfdte
folglich nicht begrindet werden, eine Entscheidung gegen IBM sehr wohl.? Da
zeitgleich auch weitere Computer-Hersteller mit qualitativ hochwertigen
Produkten und Systemlésungen am Markt waren, kann allerdings kaum mehr

nachvollzogen werden, wie dieses Vorurteil letztendlich zustande kam.%

2.3 Methoden und Werkzeuge zur Beeinflussung von Wahrnehmung und

Informationsaufnahme

Im Zusammenhang mit der Analyse des Informationsverarbeitungsprozesses ist
das sogenannte AIDA-Konzept von Relevanz. Dieses Stufenmodell schafft die
Grundlagen fur die Maoglichkeiten der Beeinflussung der menschlichen
Wahrnehmung. Mit dem Akronym AIDA wird das Grundsystem der
menschlichen Informationsverarbeitung bezeichnet, wobei A flr Attraction, | fur
Interest, D fur Desire und A fur Action steht. Der Mensch beginnt erst dann mit
der Wahrnehmung, wenn etwas seine Aufmerksamkeit erregt und damit sein
Interesse an dieser Sache geweckt ist. ,Ohne Aufmerksamkeit kommt die

Information nicht an.“'®

Insbesondere im Hinblick auf die Ausgestaltung und Prasentation von
Werbebotschaften oder von Verkaufsmaterialien kann die Bedeutung des AIDA-
Ansatzes anschaulich demonstriert werden. Nachdem eine Werbebotschaft
ansprechend (attractive) war und bei dem Betrachter oder Zuhorer
Aufmerksamkeit erregte (interest), soll ein Kaufwunsch entstehen (Desire), der
dann in die Kaufhandlung (Action) des angepriesenen Produktes mundet. Aus
diesem Grunde betreiben Unternehmen groRen Aufwand bei der Gestaltung
von Anzeigen, Plakaten und Werbespots. Wie allerdings das Beispiel der

umstrittenen Benetton-Werbung zeigt, die zu negativen Einstellungen grol3er

% vgl. Gates (1995) S.65f.

% Das Vorurteil konnte nicht verhindern, daf IBM in der Folgezeit seine Vormachtstellung
verlor, vgl. Ferguson/Morris, 1994, S. 13ff.

1% K5fer (1999) S. 10
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Kauferschichten fuhrte, ist das bloRe Erringen von Aufmerksamkeit allein noch

keine Garantie fiir den Markterfolg eines Unternehmens bzw. Produktes.'"

Der Mensch ist einer permanenten und unlUberschaubaren Vielzahl von
Informationen aus seiner Umwelt ausgesetzt, die alle um das Erringen seiner
Aufmerksamkeit konkurrieren. Damit er nicht durch ReizUberflutung paralysiert
wird und folglich auch nicht mehr fir die ihn wirklich interessante Information
aufnahmefahig ist, verflugt er Uber unterschiedliche Wahrnehmungsfilter. Diese
Filter scheiden die relevanten von den irrelevanten Informationen ab und stellen
gleichzeitig ein wichtiges Element der Wahrnehmung dar. ,Im selben
Augenblick, in dem wir das Gesicht eines berlihmten Schauspielers erblicken,
den Duft einer Lieblingsspeise einziehen oder die Stimme eines Freundes

héren, haben wir das Wahrgenommene auch schon erkannt.“'%2

Trotz der im allgemeinen recht wirksamen Wahrnehmungsfilter ist die
menschliche Wahrnehmung zu tduschen. Gerade das menschliche Auge kann
relativ leicht getduscht werden. Wie mit einfachen Versuchen nachgewiesen
werden kann, beurteilt der Mensch, abhangig von der Art der Begrenzung einer
Flache, gleich lange Linien als unterschiedlich lang oder sieht in dem bereits
weiter oben dargestellten Kanizsa-Dreieck Linien, die gar nicht vorhanden
sind.'® Mit perspektivischen Bildern kann der Effekt erzielt werden, daR ein
Gegenstand als scheinbar vor einem anderen liegend wahrgenommen wird,
obwohl sich beide auf der gleichen Ebene einer Flache befinden. Am
bekanntesten sind wahrscheinlich die Bilder von M.C. Escher, in denen eine
Metamorphose von Fliache in Raum und umgekehrt stattfinden.'® Die
Kunstrichtung des Tromp d'oeil arbeitet mit diesem Phanomen und schafft
Bilder, die so tauschend echt gestaltet sind, dald der Betrachter versucht ist, die
lediglich gemalten Gegenstande anzufassen, um den Stoff oder die Rundung

einer Figur auch mit den Handen zu fiihlen.'®

Eigene Umweltbedingungen kdnnen dabei durchaus die Sensibilitat fur die

Wahrnehmung der Realitat verandern (selektive Wahrnehmung). Wenn

1% Zur Benetton-Kampagne vgl. u.a. Toscani (1996)

' Freeman (1994) S. 22

1% vgl. u.a. Damasio/Damasio (1994); Zeki (1994); Braun (1993)

104 vgl. Urban (1995) S. 23ff. Wie derartige Effekte von der Werbung ausgenutzt werden, vgl.
ebd. S. 105ff.
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beispielsweise gerade ein schwerwiegender Storfall eingetreten oder ein
Problem mit einem Mitarbeiter oder einem Produkt eines Unternehmens
entstanden ist, werden auf die nachfolgenden Informationen zu dem jeweiligen
Problem entsprechende Filter angewendet. Daraus kann sich eine vollig andere
Interpretation und Wertung betrieblicher Informationen ergeben.

Die groRte Aufmerksamkeit wird Uber optische Reize erzielt, wobei die anderen
Wahrnehmungskanale durchaus zur Verstarkung dieses optischen Reizes
beitragen bzw. genutzt werden konnen. Die &ulere Verpackung einer
Information beeinflul®t erheblich die Art und Weise, wie diese aufgenommen
wird. Grundsatzlich missen alle Methoden und Werkzeuge zur Beeinflussung
der Wahrnehmung so ausgestaltet sein, dal} sie Uber den Weg der
Wahrnehmungskanale Eingang in das Bewuldtsein oder unterbewulite
Empfinden des Menschen finden.

Bei der Konzeption von Unternehmensdarstellungen, -publikationen und
Informationsblattern ist das optische Erscheinungsbild ein wesentlicher Faktor
fur deren Erfolgsaussichten. Dabei machen Unternehmen sich den Effekt
zunutze, dal® sich mit der aul3eren Gestalt, dem Layout, dem Format oder den
verwendeten Farben bestimmte Botschaften vermitteln lassen, die beim Leser

bzw. Betrachter unbewuft bestimmte Wahrnehmungen hervorrufen.'%

Zur Psychologie und Wirkung von Farben gibt es eine Reihe von
Veroffentlichungen und Untersuchungen. Beispielsweise wird die Farbe ,Grun”
haufig in Arztpraxen und Krankenhausern verwendet, da ihr eine beruhigende
Wirkung zugeschrieben wird. Rot hingegen macht aggressiv und aufmerksam,
Blau steht fiir Kélte (siehe z.B. Wetterkarte) und Niichternheit."®” Mit der Wahl
der Unternehmensfarben kann deshalb bereits eine bestimmte Wahrnehmung
und Einstellung beim Betrachter erreicht werden, wodurch er in seiner Haltung

gegenuber dem Unternehmen beeinflufdt wird.

Der Einsatz von Farbe ist nicht frei von Problemen, denn Farben haben in

unterschiedlichen Zusammenhangen durchaus unterschiedliche Bedeutungen.

1% ygl. u.a. Mauries (1998)
1% Besonders die Werbung macht sich diese Zusammenhange zunutze, vgl. u.a. Urban (1995)
insbesondere S. 75ff.
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Ganz besondere Schwierigkeiten treten dann auf, wenn ein Unternehmen in
verschiedenen Kulturkreisen aktiv ist, und die Farben in den Kulturkreisen mit
anderen Bedeutungen belegt sind und madglicherweise sogar gegensatzlich
interpretiert werden. In Indien ist z.B. Weil3 die Farbe der Trauer, in
Deutschland die Farbe der Unschuld und Reinheit.

Andere Beispiele flr die Mdglichkeiten zur Beeinflussung der Wahrnehmung
durch Wort und Bild lassen sich den Medien entnehmen. So werden in
Dokumentationen und Nachrichtenberichten die Bilder in einer bestimmten
Sequenz oder in einem bestimmten Zusammenhang gesendet, so dal3 dadurch
eine gezielte oder unbeabsichtigte Beeinflussung der Meinungsbildung beim
Betrachter erreicht werden kann. Auch die verwendeten Worte und Begriffe
rufen Emotionen hervor. Diese Emotionen beeinflussen, wie eine Nachricht vom
Empfanger aufgenommen wird. ,Da es eine unverstellte Wiedergabe von
Wirklichkeit im Film nicht gibt, unterliegt die reproduzierte Realitat technischen
Manipulationen, die jede flur sich als eine Art ,Interpretation’ verstanden werden
konnen, als eine Deutung von Realitdt also, die durch die Wahl des
Realitatsausschnitts, die gewahlte Einstellungs- und AufnahmegrofRe oder die
Konfigurierung des gewahlten Ausschnitts mit anderen Bildsegmenten bestimmt
wird und auf diesem Weg das Auge bestimmt.“'®® Durch die Hervorhebung
einzelner Aspekte eines Sachverhaltes kann die Wahrnehmung des
Empfangers bereits dadurch beeinflut werden, dal® das Augenmerk darauf
gelenkt wird.' Ein Beispiel dafiir wire, daR in einem Bericht {ber einen
Betriebsunfall die blutende Verletzung eines Unfallopfers durch rote Farbe
deutlicher gemacht wirde. Durch diese MaRnahme kann der Eindruck erweckt
werden, dal} es sich um einen besonders tragischen Unfall mit einem grof3en
Leid fir die Opfer gehandelt haben muR.""°

Zu den Maoglichkeiten der bewufldten Beeinflussung der Wahrnehmung und

damit zur Manipulation durch optische Gestaltung, Layout, Sprache und

%7 zur Wirkung von Farben vgl. z.B. Heller (1991) und Itten (1983)

1% Schnell (2000) S. 103

% vgl. u.a. Schulz W. (1990) S. 11ff.

"0 Hierzu gehort auch die eindeutige Trennung von Nachricht und Meinung im Journalismus,
vgl. u.a. Schonbach (1977) S. 7ff.
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Wortwah!'" lieBen sich zahlreiche Beispiele anfilhren. Wie wirksam diese
Instrumente sind, wird besonders an den von Kujau verfal3ten, angeblichen
Hitler-Tagebuchern deutlich. Durch die Verwendung geeigneter Schreibuten-
silien, eines bestimmten Schriftzuges und eines begrenzten geschichtlichen und
situativen Grundwissens haben sich selbst angesehene Fachleute Uber die
Echtheit dieser Tagebucher relativ leicht und lange tauschen lassen. Erst eine
chemische Analyse der Tinte forderte zu Tage, dal® die Tageblcher nicht aus

der angegebenen Zeit stammen konnten.'"?

Werden die beschriebenen Werkzeuge und Techniken konsequent genutzt,
kann ein gewisses Mal} an Meinungsbildung und Beeinflussung der Sichtweise
erreicht werden. Eine besondere Form der Darstellung, das Einbetten der
Information in einen spezifischen Zusammenhang, a3t sie in einem ganz
bestimmten Licht erscheinen, ohne dal® die Grundaussage unwahr zu sein
braucht. ,Wahrend der EinfluB, den die Information an sich ausibt, nun
allerdings auch selten als Manipulation bezeichnet wird, ist die Art der medialen
Darstellung geradezu ein Kristallisationspunkt dieser Diskussion. Denn hier wird
mit Recht eine Dimension des Einflusses gesehen, die nicht auf die Information

selbst zuriickgeht, sondern auf die Art ihrer Aufbereitung.“'*®

"vgl. u.a. Schneider, 8. Auflage (1999)
"2ygl. Koch (1990), insbesondere S. 479ff.
"3 Boeckmann (1991) S. 91
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