Always on, never done?
Arbeitsbezogene erweiterte Erreichbarkeit: Ursachen,
Umgang und Gestaltungsansatze am Beispiel von

Kommunikationsagenturen

Von Elena Koch

Abstract

In der digitalisierten Arbeitswelt ermdgli-
chen neue und flexible Informations- und
Kommunikationstechnologien (IKT) eine
raum- und zeitunabhangige Erreichbarkeit
(Albers, 2018). Wahrend die ,standige"
Erreichbarkeit 6ffentlich kontrovers disku-
tiert wird, zeigt sich im Bereich des Kom-
munikationsmanagements, insbesondere
hinsichtlich der Untersuchung von Agentu-
ren, eine Forschungsliicke (Rottger & Ziel-
mann, 2009). Dieser Beitrag knipft daran
an und liefert empirische sowie praxisnahe
Erkenntnisse zur arbeitsbezogenen erwei-
terten Erreichbarkeit. Mit dem Fokus auf
Mitarbeitende in Kommunikationsagentu-
ren wurde untersucht, wie ihre Erreichbar-
keit ausfallt und welche Gestaltungsansat-
ze sich im Arbeitskontext daraus ableiten.
Zu ihrer Beantwortung wurden qualitative,

Relevanz des Themas und Forschungs-
interesse

Vor der Arbeit die E-Mails checken, im Fei-
erabend mit Vorgesetzen telefonieren oder
per WhatsApp die Frage von Kolleg:innen
beantworten. AuBerhalb fester Arbeitszei-
ten und -orte flr Arbeitsbelange erreichbar
zu sein, ist dank moderner IKT jederzeit
maoglich (VGB, 2019). In den Fokus vieler
Untersuchungen tritt dahingehend das Pha-
nomen der ,arbeitsbezogenen erweiterten
Erreichbarkeit®, welches vielfach definiert
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leitfadengestitzte Interviews mit Vollzeit-
beschaftigten (n= 10) aus mittelgroBen
Agenturen (GroBe: 20 bis 50 Beschaftig-
te, n= 5) durchgefiihrt und ausgewertet.
Die Interviewstudie analysiert AusmaB,
Ursachen, individuelle und betriebliche
Umgangsweisen sowie darauf aufbauen-
de Handlungsansatze. Die Ergebnisse ver-
deutlichen zwei Aspekte der erweiterten
Erreichbarkeit in Agenturen: Individualitat
und Vielfalt. Innerhalb der Untersuchung
kann verdeutlicht werden, dass die Er-
reichbarkeit auf einer Kombination vielfal-
tiger Ursachen beruht. Fir die Gestaltung
der Erreichbarkeit leiten sich daraus rele-
vante Implikationen ab: Statt verbindlicher
Vorschriften sollte ein selbstbestimmtes,
flexibles Arbeiten im Vordergrund stehen.

wird als ,unregulierte Verfligbarkeit der
Beschaftigten fir berufliche Belange au-
Berhalb der regularen Arbeitszeit" (Hass-
ler et al., 2016, S. 9). Ziel dieses Beitra-
ges ist es, branchentypische Erkenntnisse
zur arbeitsbezogenen erweiterten Erreich-
barkeit (nachfolgend abgekilrzt: aeE) in
Kommunikationsagenturen  darzustellen.
Entsprechend der beruflichen Anforderun-
gen und Arbeitsbedingungen bringt die
Agenturbranche eigene Erreichbarkeitser-
fordernisse mit sich (schnelllebiges Um-
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feld, kurzfristige Reaktionen, Erreichbar-
keitsanforderungen in Zusammenarbeit
mit Kund:innen) (Walther, 2013b). Daraus
ergibt sich die Ubergeordnete Forschungs-
frage:

Wie gestaltet sich die arbeitsbezoge-
ne erweiterte Erreichbarkeit von Mit-
arbeitenden in Kommunikationsagen-
turen und welche Handlungsansétze
leiten sich im Arbeitskontext daraus
ab?

Zu ihrer Beantwortung wurden im ersten

Schritt die Ursachen, das AusmaB sowie

individuelle und betriebliche Umgangswei-

sen mit der aeE untersucht. Hierbei leiten-

de Fragen betreffen:

e F1: Wo liegen die Ursachen fiir die
aek?

e F2: In welchem AusmaB ist die aeE
verbreitet?

e F3: Wie gehen die Mitarbeitenden und
Agenturen mit der aeE um?

Aufbauend auf die ,Bestandsaufnahme
der Erreichbarkeit® wurden im zweiten
Schritt geeignete Handlungsansatze zur
Gestaltung der aeE abgeleitet. Die dabei
leitende Forschungsfrage lautet:

e F4: Welche individuellen, betrieblichen
und technischen Gestaltungsansatze
zur Bewadltigung der aeE sind fir Mit-
arbeitende und Agenturen sinnvoll?

Forschungsmethodik

Zur Untersuchung der Forschungsfragen
wurde eine qualitative Methodik gewahlt.
Im Februar 2022 wurden zehn qualitati-
ve, teilstrukturierte, leitfadengestitzte
Interviews durchgefiihrt. Die Stichprobe
bilden Vollzeitmitarbeitende aus Kommu-
nikationsagenturen (weiblich: 5, mann-
lich: 5, Alter: 22 bis 44 Jahre). Flr einen
realistischen Einblick in verschiedene Be-
rufsprofile spiegeln die Tatigkeitsfelder
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der Mitarbeitenden ohne Fluhrungsverant-
wortung die vielfdltigen Aufgabenberei-
che von Agenturbeschaftigten wider (Lies,
2015). Mithilfe der ,zusammenfassenden
qualitativen Inhaltsanalyse™ nach Mayring
(2015) wurden die Interviews ausgewer-
tet (Transkription, Reduktion des Materials
auf trennscharfe Kategorien und Unterka-
tegorien, Auswertung) (Mayring, 2016).

Zentrale Ergebnisse

F1: Ursachen der erweiterten Erreich-
barkeit in Kommunikationsagenturen
Die qualitative Interviewauswertung ver-
deutlicht zwei Aspekte der aeE in Kom-
munikationsagenturen: Individualitét und
Vielfalt. Die Ursachen sind sehr individu-
ell und die Erreichbarkeit ist nicht auf ei-
nen einzelnen Ausléser zurlickzuflihren
(Menz et al., 2019). MaBgeblich sind ex-
tern ausgel6ste sachlich-funktionale Er-
reichbarkeitsnotwendigkeiten (z.B. Not-
fallsituationen, Hilfeanfragen, Probleme)
und spontane Erreichbarkeitsausloser
sowie durch die Mitarbeitenden eigenini-
tiativ ausgeldste Erreichbarkeitsroutinen.
Weniger relevant sind soziale Erreichbar-
keitskulturen und direkte Vorgaben zur Er-
reichbarkeit in der Freizeit.

F2: AusmaB der erweiterten Erreich-
barkeit in Kommunikationsagenturen
Das negativ gezeichnete Bild von
~[h]ohe[r] Arbeitsbelastung, permanen-
te[m] Zeitdruck, Uberstunden und stén-
dige[r] Erreichbarkeit" (ZerfaB & Ziegele,
2020, S. 56) entspricht in dieser Unter-
suchung nicht der haufig suggerierten Ar-
beitsrealitdt von PR-Berufstatigen. Die Er-
gebnisse widersprechen der Darstellung,
dass PR-Mitarbeitende massive Uberstun-
den leisten und in groBem Umfang in der
Freizeit erreichbar sind (Walther, 2013a,
S. 30). Es kann jedoch belegt werden,
dass das ErreichbarkeitsausmaBB perso-
nenabhdngig ist. Trotz Individualitat zeigt
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sich, dass sich das Berufslevel von Agen-
turbeschaftigten sowohl auf den Erreich-
barkeitsumfang als auch auf die externe
Erwartungshaltung zur aeE auswirkt. Mit-
arbeitende auf Junior-Level sind weniger
von ,permanenter" Erreichbarkeit betrof-
fen und werden zugleich weniger haufig
mit einer externen Erreichbarkeitserwar-
tung konfrontiert.

F3: Individueller und betrieblicher
Umgang mit der erweiterten Erreich-
barkeit

Die Ergebnisauswertung zum Umgang
auf Beschdftigtenebene veranschaulicht,
dass die Erreichbarkeit auBerhalb der
Arbeit in vielfdltigen Situationen statt-
findet (Bsp.: vor oder nach Arbeitszeit,
innerhalb arbeitsintensiver Phasen, auf
Arbeitsweg, wahrend Entspannungssi-
tuationen). Darlber hinaus ist ein ver-
andertes Nutzungsverhalten durch die
COVID-19-Pandemie beobachtbar: Wo
vorher eine raumliche Trennung der Ar-
beitsdevices Standard war, wird nun eine
erhohte Verfligbarkeit mobiler Gerate be-
schrieben. Im Umgang mit der Erreich-
barkeit errichten die PR-Berufstatigen
Grenzen zwischen verschiedenen Lebens-
bereichen entsprechend ihrer Praferenz
zwischen den Polen ,vollstdndige Integ-
ration" und ,vollstédndige Segmentation"
(Glaser & Palm, 2016, S. 88). Durchlas-
sige Grenzen zwischen Arbeit und Privat-
leben werden mit Begrenzungsstrategien
auf raumlicher, zeitlicher, technischer,
verhaltensbasierter sowie kommunikati-
ver Ebene gehandelt. Beim Umgang auf
Agenturebene zeigt sich, dass keine der
untersuchten Agenturen Strategien ein-
gefuhrt hat, die der bewussten Gestaltung
der Erreichbarkeit in der Freizeit dienen.
Jedoch wirken sich bereits existierende
Handlungsansatze auf den Ebenen ,Ar-
beitsgestaltung", , Kultur | Fihrung" und
~1echnologie" direkt oder indirekt auf die
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erweiterte Erreichbarkeit aus.

F4: Gestaltungsansatze auf individu-
eller, betrieblicher und technischer
Ebene

Haufig ist die aeE ein informelles Phano-
men, welches kaum zentral geregelt ist
(Menz et al.,, 2019). Um negative Aus-
wirkungen der aeE zu reduzieren, sollten
GestaltungsmaBnahmen auf verschiede-
nen Ebenen verortet werden (persoénli-
che Umgangsstrategien, betriebliche An-
satze, technische MaBnahmen) (Pangert
et al.,, 2019). Diese betreffen nicht allein
die Erreichbarkeit, sondern tangieren
Ubergeordnete Themenfelder (Selbstma-
nagement, Arbeitsorganisation, Kultur
etc.). Dem Kommunikationsmanagement
kommt eine besondere Bedeutung zu: Um
Gesundheitsbeeintrachtigungen vorzubeu-
gen, ist eine Information zur Belastungs-
situation hilfreich (Pauls et al., 2019). Bei
der Entwicklung betrieblicher MaBnahmen
gilt es, Mitarbeitende partizipativ zu be-
teiligen, um die Interessen verschiedener
Erreichbarkeitstypen! zu berlcksichtigen
(vgl. Abb. 1). Beschaftigte sind darin zu
fordern, individuelle und selbstregulative
Fahigkeiten zu etablieren (Bsp.: E-Mails
zeitversetzt versenden, Benachrichtigun-
gen im Feierabend stummschalten etc.).
Weiter gilt es, Mdglichkeiten erreichbar-
keitsfreier Zeitraume zu unterstlitzen, da
,Zeiten der Nicht-Erreichbarkeit, die eine
vollige Loslésung von Arbeitsangelegen-
heiten ermdoglichen, ein wichtiger Ansatz
zum Schutz der psychischen Gesundheit
[sind]" (Menz et al., 2017, S. 58).

1 Menz et al. (2019) zeigen in ihrer Beschaftigten-
typologie der ,zufriedenen Entgrenzten" (S. 39),
,getriebenen Entgrenzten" (S. 40), ,erfolgreichen
Grenzzieher" (S. 42), ,belasteten Grenzzieher" (S.
43) und ,Unproblematischen" (Menz et al., 2017, S.
53), dass das individuelle Grenzziehungsleitbild und
die tatsachliche Grenzziehungspraxis haufig nicht
deckungsgleich sind. GestaltungsmaBnahmen kon-
nen entsprechend der Erreichbarkeitstypen sinnvoll
entwickelt werden.
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Sensibilisierung:
Erreichbarkeit als Thema
im Unternehmen

1

Evaluation: [ Analyse:
Ursachen von und Umgangs- @ Management 9 Ursachen von und Umgangs-
weisen mit Erreichbarkeit } erweiterter { weisen mit Erreichbarkeit

Umsetzung:
Realisierung der MaBnahmen |.

n Erreichbarkeit

Gestaltung:
Erarbeitung von Mallhahmen zum
--1 Management der Erreichbarkeit

Abbildung 1: Prozessempfehlung zur Gestaltung der Erreichbarkeit im Unternehmen (Ei-
gene Darstellung basierend auf Pauls et al., 2019, S. 207)

Fazit und Ausblick

Bezugnehmend auf die Forschungsfrage
ergibt sich die Notwendigkeit einer akti-
ven Gestaltung der erweiterten Erreich-
barkeit. Die Schlussfolgerung ware falsch,
Erreichbarkeitsausléser vollstandig abzu-
schaffen. Denn die Erreichbarkeit und ihre
Ursachen sind per se nicht negativ. Diese
sollte jedoch differenziert gestaltet wer-
den, damit Beschaftigte einen Nutzen da-
raus ziehen kénnen. Fir die Disziplin des
Kommunikationsmanagements lasst sich
herausstellen, dass top-down angewen-
dete Begrenzungen kontraproduktiv sind,
da sie die Beschaftigtenautonomie nega-
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tiv beeinflussen (Bsp.: Serverabschaltung
zu festgelegten Uhrzeiten, E-Mail-Blocka-
de, L6schung von E-Mails). Vielmehr gilt
es, dass Fiihrungskrifte MaBnahmen
zum Erreichbarkeitsmanagement in
ihrer Vorbildfunktion kommunizieren
und vorleben, um eine gelebte Er-
reichbarkeitskultur positiv zu beein-
flussen. Zugleich zeigt sich die Rele-
vanz der kommunikativen Steuerung
von Agenturangestellten, die in ihren
individuellen und selbstregulativen
Fdhigkeiten zu fordern sind.
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