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Konnen in einer virtuellen Umgebung auch soziale Situationen so siberzengend

gestaltet werden, dass die Aktenre in die Kommunikation mit virtuellen,
computergenerierten Agenten mit ihrem ganzen Denken und Fiihlen
eingebunden sind? Am Beispiel der virtuellen Mitarbeiter in einem virtuellen
Unternebhmen wird gezeigt, dass dieses Ziel bereits durch eine geeignete
Gestaltung der Kommunikationscharakteristika computergenerierter Agenten
erreicht werden kann, die sicherstellt, dass sie im Gesprach mit dem Nutzer in
spersonlichkeitsspezifischer Weise reagieren. Fiir solche ,,sozialen® virtuellen
Umgebungen sind zahlreiche Einsatzfelder in Training, Psychotherapie und

Forschung denkbar.

Konnen virtuelle
Mitarbeiter nerven?

Kommunikation mit computergenerierten Agenten

Forschung, Therapie und Training
in virtuellen Umgebungen

Virtuelle Umgebungen erlauben
es, unterschiedlichste Handlungs-
felder der natiirlichen Realitit in
kondensierter Form abzubilden.
Wer in solchen Umgebungen agiert,
kann Bedingungen und Folgen,
Fern- und Nebenwirkungen seines
eigenen Handelns unmittelbar
erleben — ohne die Risiken, Kosten
und den Zeitaufwand, der in ver-
gleichbaren Situationen in der nattir-
lichen Realitit meist gegeben ist.
Dabei treten zentrale Aspekte und
komplexe Wirkungsgeflechte der
natlirlichen Realitdt verdeutlicht
hervor. Problemsituationen, die in
der natiirlichen Realitdt nur selten
oder unter unkontrollierbaren Rah-

Von Heike Ollesch

menbedingungen auftreten, konnen
in derartigen computergenerierten,
interaktiven Umgebungen gezielt
geschaffen werden. Daher erscheinen
virtuelle Umgebungen aus der Sicht
der Psychologie fir Training, Psy-
chotherapie und nicht zuletzt auch
fur Forschungszwecke vielverspre-
chend".

So dienen beispielsweise virtu-
elle Schiffe oder Hochhauser der
Ausbildung von Rettungskraften:
Feuerwehrleute iiben, sich in einer
unbekannten raumlichen Umgebung
schnell zurechtzufinden und trai-
nieren die Zusammenarbeit bei der
Brandbekimpfung und der Evakuie-
rung. Virtuelle Flugzeuge, Hochhau-
ser, Fahrstiihle oder Spinnen werden
zur Behandlung von Phobien ein-
gesetzt. Zur Diagnose und Therapie

von Aufmerksamkeitsstorungen

bei Kindern wurde ein ,,virtuelles
Klassenzimmer® entwickelt, in dem
virtuelle Lehrkrifte den Kindern
Aufgaben stellen und virtuelle Mit-
schiiler fiir Ablenkungen sorgen.
Wer das Rauchen aufgeben mochte,
kann in einer ,virtuellen Bar® die
ersten Schritte tiben, schwierige sozi-
ale Situationen ohne den Griff zur
Zigarette zu meistern und zeigen,
ob er es schafft, die Zigaretten, die
thm von virtuellen Gisten ange-
boten werden, abzulehnen. In der
psychologischen Forschung werden
virtuelle Umgebungen zum Beispiel
eingesetzt, um Gesetzmafligkeiten
des menschlichen Orientierungsver-
haltens in unbekannten raumlichen
Umgebungen oder Einfliisse der
Anwesenheit anderer Personen auf
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das Entscheidungs- und Leistungs-
verhalten des Menschen zu erfassen?.

»Ich bin drin!“ — Realititstreue als
Voraussetzung fiir das Erleben von
Prisenz in virtuellen Umgebungen

Je nachdem, mit welchem Ziel
eine virtuelle Umgebung einge-
setzt wird, werden unterschiedliche
Aspekte der natiirlichen Realitit,
physikalische oder soziale, mit mehr
oder weniger starker Detailgenau-
igkeit nachgebildet. Eine tiberzeu-
gende Abbildung physikalischer
Aspekte ist beispielsweise dann
gefordert, wenn in einer virtuellen
Umgebung die Orientierung in einer
unbekannten natiirlichen Umgebung
trainiert werden soll. Soziale Aspekte
eines Handlungsfeldes miissen
immer dann Uberzeugend abgebil-
det werden, wenn die Handelnden
in einer virtuellen Umgebung auf
andere Personen treffen und mit
diesen interagieren, wie beispiels-
weise im virtuellen Klassenzimmer
oder in der virtuellen Bar.

Auch wenn die natiirliche Reali-
tat niemals in allen Details abgebildet
werden kann, muss eine virtuelle
Umgebung eine iiberzeugende und
zutreffende Reprisentation des
entsprechenden Handlungsfeldes
liefern®. Dazu gehort, dass sie die
jeweils wichtigen Inhalte, Strukturen
und Wirkungszusammenhinge in
konsistenter und sinnhafter Weise
abbildet, so dass die Akteure in einer
virtuellen Umgebung ,,Prisenz®
erleben und den Eindruck gewin-
nen, ,in“ der medial vermittelten
virtuellen Umgebung zu agieren®.
Nur dann werden die Akteure sich
so verhalten und fithlen wie in der
korrespondierenden natiirlichen
Realitit.

»Hallo, ist da noch wer?“ —
Kommunikation mit virtuellen
Agenten und soziale Prisenz

Wenn die Akteure in einer vir-
tuellen Umgebung auf andere Per-
sonen treffen — seien es nun reale
Personen oder computergenerierte,

virtuelle Agenten — sollten sie den
Eindruck gewinnen, sich ,,in“ einer
sozialen Situation zu befinden. Nur
dann kann die Abbildung der sozi-
alen Aspekte eines Handlungsfeldes
als gelungen gelten. Diese ,,soziale
Prisenz® wird umso eher erlebt,

je stirker die Handelnden in einer
virtuellen Umgebung den Eindruck
haben, wirklichen Menschen als
Kommunikationspartnern zu begeg-
nen’. Im Chatroom oder in Online-
Multiplayer-Spielen, in denen medial
vermittelt mit anderen realen Perso-
nen kommuniziert wird, erleben die
meisten Nutzer eine starke ,,soziale
Prasenz®. Wenn den Handelnden
dagegen bewusst ist, dass sie in einer
virtuellen Umgebung ausschliefllich
computergenerierten Agenten (agent
avatars) begegnen, ist es eine beson-
dere Herausforderung, die Umge-
bung so zu gestalten, dass die Han-
delnden dennoch ,,;soziale Prisenz®
erleben konnen.

Dem amerikanischen Virtual
Reality-Forscher Jim Blascovich
zufolge konnen computergenerierte
Agenten erst dann sozialen Ein-
fluss auf das Verhalten und Erleben
der Handelnden in einer virtuellen
Umgebung ausiiben, wenn sie eine
hohe ,Realititsnihe auf der Verhal-
tensebene® aufweisen. Wichtig ist,
dass ihr Verhalten in der Interaktion
mit den Nutzern den Eindruck
vermittelt, als hitten sie eine eigene
,Personlichkeit® und als wiirden sie
in einer personlichkeitsspezifischen
Weise auf das Verhalten der Nutzer
reagieren. Wenn ihre Kommunikati-
onscharakteristika realititsnah und
uberzeugend gestaltet sind, kann
sogar auf eine anthropomorphe,
photorealistische Gestaltung ver-
zichtet werden.

Die Bedingungen, unter denen
computergenerierte virtuelle Agen-
ten das Verhalten und Erleben der
Handelnden in einer virtuellen
Umgebung beeinflussen konnen,
sind Gegenstand der Virtual-Rea-
lity-Forschung, so auch einiger
psychologischer Experimente in der
virtuellen Unternehmensumgebung
»MotivatorOne*.

Das virtuelle Unternehmen
»MotivatorOne“

Die virtuelle Unternehmensumge-
bung ,MotivatorOne® wurde fir den
Einsatz im Fihrungskraftetraining
und in der sozial- und organisations-
psychologischen Forschung ent-
wickelt®. Sie bildet das komplexe
Handlungsfeld einer Fihrungskraft
ab —und zwar so, dass Prozesse der
,Fihrung im engeren Sinne®, der
Kommunikation und Mitarbeiter-
fihrung, im Mittelpunkt stehen und
zugleich ihre Bedeutung fiir das kom-
plexe soziookonomische Wirkungs-
geflecht der Unternehmensfithrung
veranschaulicht wird.

In MotivatorOne wird ein Unter-
nehmen inszeniert, die ,Magic Mons-
ter GmbH®, das sich mit Herstellung
und Vertrieb von Spielzeugmonstern
befasst und in die drei Abteilungen
Einkauf, Produktion und Verkauf
untergliedert ist. In der Rolle des
Betriebsleiters ist es Aufgabe der
Handelnden, die 6konomische Ent-
wicklung des virtuellen Unternehmens
zu optimieren. Uber eine intuitiv
verstandliche Benutzeroberfliche
konnen sie selbststindig in der Umge-
bung agieren und sich unter anderem
jederzeit Uber die wirtschaftliche Ent-
wicklung des Unternehmens und die
Leistungen der drei Abteilungen infor-
mieren (vgl. Abb. 1). In MotivatorOne
werden die Handelnden in ihrer Rolle
als Fuhrungskraft mit computergene-
rierten Agenten konfrontiert — thren
yvirtuellen Mitarbeitern®, die es zu
fihren und zu motivieren gilt. Auf
das betriebliche Geschehen konnen
sie Einfluss nehmen, indem sie im
Gesprich mit drei computergenerier-
ten virtuellen Agenten, den Leitern der
drei Abteilungen, geeignete Aussagen
treffen, die sie einer groffen Auswahl
fihrungsbezogener Aussagen entneh-
men konnen (vgl. Abb. 1).

Die virtuellen Mitarbeiter
im virtuellen Unternehmen

Um eine hohe ,Realititsnihe auf
der Verhaltensebene“ zu erreichen,
sind die virtuellen Mitarbeiter nach
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(1) Benutzeroberflache der virtuellen Unternehmensumgebung ,MotivatorOne“ (untenliegendes Bild). Im unteren Bereich konnen die
Akteure Informationen tiber die Firmenentwicklung abrufen. Per Mausklick auf das Portrait der virtuellen Abteilungsleiter 6ffnet sich
deren ,Personalakte®, per Mausklick auf den Namen offnet sich ein Fenster fir die Kommunikation mit den Agenten, in dem der Akteur
iiber ein Menti aus einer Vielzahl von Aussagen wihlen kann (mittleres Bild). Die Reaktionen der virtuellen Abteilungsleiter werden als
Texte in einem eigenen Fenster angezeigt (obenliegendes Bild).

einem einfachen Modell gestaltet.
Dieses stellt sicher, dass ihr ,, Verhal-
ten® sich sinnvoll aus ithrer ,Person-
lichkeit“ und den Fuhrungsaktivita-
ten der Teilnehmer ergibt. Auf eine
photorealistische, animierte Dar-
stellung der virtuellen Agenten wird
ebenso verzichtet wie auf eine audi-
tive Vermittlung der kommunikati-
ven Inhalte: Visuell sind die Agenten
lediglich durch eine Portraitskizze
reprasentiert, die ,,Gespriche® zwi-
schen Fihrungskriften und Mitar-
beitern bedienen sich ausschliefflich
visuell prisentierter Textelemente

(vgl. Abb. 1).

Die virtuellen Mitarbeiter unter-
scheiden sich in ithrem ,, Tempera-
ment“ und darin, wie stark unter-
schiedliche ,Motive“ (unter anderem
Leistungsmotiv, Anerkennungsmo-
tiv, Machtmotiv) bei thnen ausge-
pragt sind. Auf dieser Grundlage
reagieren sie in der Kommunikation
mit den Fiihrungskriften sinnvoll
und individuell unterschiedlich und
erwecken so den Eindruck unter-
schiedlicher ,,Personlichkeiten®.
Thre aktuelle ,,Motivationslage®,
die ihr ,,Verhalten® in der virtuellen
Umgebung bestimmt, berechnet
sich dynamisch aus der Motivstirke

und aus ,,Anreizen®, die sich aus
den Entwicklungen in der jeweiligen
Abteilung und aus der Interaktion
mit dem Akteur ergeben. Dabei sind
die Aussagen, die die Fiihrungskraft
in Gesprichen mit den Mitarbeitern
wihlen kann, jeweils mit einem spe-
zifischen Anreizprofil verkniipft.
Die jeweils dominierenden Motiva-
tionen der Mitarbeiter driicken sich
zum einen in deren ,Handeln“ als
Abteilungsleiter und somit in den
Leistungen der einzelnen Abtei-
lungen aus. Zum anderen finden sie
ihren Ausdruck in den Auflerungen
der Mitarbeiter der Fithrungs-
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kraft gegentiber (vgl. Abb. 1). In
den mentigesteuerten Gesprichen
zwischen Fihrungskraft und Mit-
arbeitern werden die Aussagen

der Mitarbeiter generiert, indem

aus einem Pool vorab definierter
Auferungen eine Auswahl getroffen
wird, die die aktuellen Motivationen
eines Mitarbeiters widerspiegelt und
in threm ,, Timbre“ konsistent mit
seinem ,, Temperament“ ist. Die Aus-
sagen, aus denen die Fihrungskrifte
im Gesprich mit den Mitarbeitern
wihlen konnen, sind in einem Menii
unterschiedlichen Themen zugeord-
net, zum Beispiel Lob aussprechen,
Kritik aussprechen, Ziele vereinba-
ren oder Konflikte ansprechen. Zu
jedem Thema bietet das Gesprichs-
meni eine Auswahl von sieben Aus-
sagen an, die sich tendenziell darin
unterscheiden, wie stark sie Motive
der Mitarbeiter ansprechen, die for-
derlich fir den Unternehmenserfolg
sind (zum Beispiel Leistungsmotiv,
Erkenntnismotiv, Hilfeleistungsmo-
tiv), oder Motive, die ein Verhalten
der Mitarbeiter im Sinne der Unter-
nehmensziele eher behindern (zum
Beispiel Aggressionsmotiv, Anerken-
nungsmotiv).

Soziale Prisenz der Fithrungs-
krifte im virtuellen Unternehmen

Den Fihrungskriften ist
bekannt, dass ihre virtuellen Mitar-
beiter keine wirklichen Menschen,
sondern lediglich computergene-
rierte Agenten sind. Erleben sie den-
noch bei der Fiihrung des virtuellen
Unternehmens ,,Prisenz“? Konnen
die virtuellen Mitarbeiter dennoch
Einfluss auf die Fihrungskrifte aus-
iiben? In mehreren Studien sind wir
diesen Fragen nachgegangen.

Dabei haben wir drei unter-
schiedliche Ebenen betrachtet, auf
denen sich ein moglicher sozialer
Einfluss der computergenerierten
virtuellen Mitarbeiter auf die Fiih-
rungskrifte manifestieren kann: Auf
der Ebene des Denkens (beispiels-
weise des Eindrucks, den eine Fiih-
rungskraft von der ,,Personlichkeit”
eines virtuellen Mitarbeiters entwi-

ckelt), des Handelns (beispielsweise
des Umgangs mit den virtuellen
Mitarbeitern) und des Fiihlens (der
Emotionen, die den virtuellen Mit-
arbeitern entgegengebracht werden).
Als Indikator fir das Prisenzerleben
ist besonders die emotionale Ebene
von Bedeutung: Nur wenn die Fiih-
rungskrifte den virtuellen Mitarbei-
tern auch Gefiihle entgegenbringen,
ist dies ein sicheres Zeichen dafiir,
dass sie sich beim Handeln in der
Umgebung ,,in“ einer sozialen Situa-
tion erleben, und nicht nur die in der
virtuellen Umgebung dargebotenen
Informationen sinnhaft interpretie-
ren und entsprechend reagieren.

Alle dargestellten Studien folgen
dem gleichen Muster: Die Fithrungs-
krifte werden im virtuellen Unter-
nehmen jeweils mit zwei unter-
schiedlichen, priagnant gestalteten
virtuellen Mitarbeitern konfrontiert.
Wir betrachten, ob fiir die beiden
Mitarbeitertypen Unterschiede im
Eindruck, den die Fihrungskrifte
von ihnen gewinnen, im Umgang der
Fuhrungskrifte mit ithnen und in den
Emotionen, die die Fiihrungskrifte
ithnen entgegenbringen, nachweisbar
sind.

Lassen sich Eigenschaften ,,guter®
und ,,schlechter” Mitarbeiter in
virtuellen Mitarbeitern abbilden?

Eine unserer Studien” zum Fiih-
rungsverhalten unter Stress im virtu-
ellen Unternehmen ,MotivatorOne“
befasste sich unter anderem mit
dem Einfluss ,positiven® gegeniiber
ynegativen Auftretens virtueller
Mitarbeiter auf das Fihrungsverhal-
ten.

Um herauszufinden, welche Kri-
terien ,positives“ und ,negatives”
Auftreten von Mitarbeitern bestim-
men, wurde zunichst insgesamt 46
Fuhrungskriften aus Unternehmen
der Stahlindustrie ein Fragebogen
vorgelegt, in dem sie das Auftreten
eines ,,sehr guten Mitarbeiters,
mit dem sie gerne und erfolgreich
zusammenarbeiten, und das Auftre-
ten eines ,,sehr schlechten“ Mitarbei-
ters beschreiben sollten. Orientiert

an den Ergebnissen dieser Befra-
gung wurden ein ,guter” virtueller
Mitarbeiter, der freundlich und
aufgabenorientiert auftritt, und ein
»schlechter” virtueller Mitarbeiter
mit unfreundlichem und emoti-
onalem Auftreten gestaltet: Sie
unterscheiden sich in den Charakte-
risierungen in ihrer ,Personalakte®,
im Tonfall ihrer Auflerungen (san-
guinisch, das heiflt ausgeglichen und
zugewandt, beim ,,guten® virtuellen
Mitarbeiter und cholerisch beim
schlechten virtuellen Mitarbei-
ter) und in den motivthematischen
Inhalten ihrer Auflerungen (die
Themen Macht, Selbstdarstellung
und Aggression erscheinen selten
beim ,guten, hiufig beim ,schlech-
ten“ virtuellen Mitarbeiter).
Vierundzwanzig fihrungsun-
erfahrene Personen wurden nun bei
der Fiithrung des virtuellen Unter-
nehmens mit jeweils einem ,,guten®
und einem ,,schlechten virtuellen
Mitarbeiter konfrontiert, und soll-
ten diese anschlieffend mittels des
gleichen Fragebogens charakteri-
sieren, der in der oben genannten
Befragung der Fihrungskrifte ver-
wendet wurde. Wie Abbildung (2)
veranschaulicht, entspricht der Ein-
druck, den die Probanden von den
beiden Mitarbeitertypen gewinnen
konnten, im Wesentlichen der Beur-
teilung eines ,sehr guten“ bezie-
hungsweise ,,sehr schlechten“ Mit-
arbeiters durch Fuhrungskrifte aus
der Industrie: Der ,,gute” virtuelle
Mitarbeiter” wird von den Teilneh-
mern auf der Skala ,, Freundlichkeit
— Unfreundlichkeit eher als freund-
lich, der ,,schlechte virtuelle Mitar-
beiter dagegen als eher unfreundlich
beurteilt. Auf der Skala ,, Aufga-
benorientiertheit — Gefiihlsorien-
tiertheit” wird der ,gute” virtuelle
Mitarbeiter als eher aufgabenorien-
tiert, der ,,schlechte” virtuelle Mit-
arbeiter als eher gefiihlsorientiert
beurteilt. Diese Unterschiede sind
statistisch bedeutsam. Es ist also
gelungen, die Eigenschaften ,guter”
und ,,schlechter Mitarbeiter in vir-
tuellen Mitarbeitern tiberzeugend

abzubilden.

Gehen Personen mit ,,guten® und
»schlechten® virtuellen Mitarbei-
tern unterschiedlich um?

Es ist bekannt, dass positive und
negative Merkmale von Personen
eine ungleiche Rolle bei der Ein-
drucksbildung spielen. Negative
Eigenschaften und Verhaltensweisen
bestimmen den Eindruck, den wir
uns von anderen machen, stirker als
positive. Sie werden tiberbewertet,
um mogliche Bedrohungen schnell
erkennen und kontrollieren zu
konnen.

In der bereits dargestellten Studie
wurde dieser so genannte ,,Negati-
vity-Effect“® untersucht. Ermittelt
wurde, wie die Probanden mit dem
»guten“ und dem ,,schlechten
virtuellen Mitarbeiter umgehen.
Erfihrt der ,,schlechte® Mitarbeiter
tatsichlich starkere Beachtung? Und:
Versuchen die Teilnehmer mogli-
che negative Wirkungen, die vom
»schlechten Mitarbeiter ausgehen,
in stirkerem Mafle zu kontrollie-
ren? Die Befunde deuten darauf hin,
dass der Negativity-Effect auch im
Umgang mit den virtuellen Mitar-
beitern auftritt: Wie Abbildung (3)
zeigt, werden beim Handeln im
Szenario mehr Informationen tiber
die Abteilung des ,schlechten Mit-
arbeiters angefordert als tiber die
Abteilung des ,guten — er erfahrt
also stirkere Beachtung. Negatives
Auftreten des virtuellen Mitarbeiters
lenkt jedoch nicht nur das Informa-
tionsverhalten, sondern auch den
Umgang mit den Mitarbeitern: Auf
den ,,schlechten® virtuellen Mitar-
beiter gehen die Teilnehmer starker
ein und fithren mehr Gesprache mit
ihm als mit dem ,,guten® Mitarbeiter.
Die dargestellten Unterschiede im
Umgang mit den beiden Mitarbei-
tertypen erwiesen sich als statistisch
bedeutsam.

Unterschiede im Umgang mit
dem ,guten® und dem ,schlech-
ten“ virtuellen Mitarbeiter zeigen
sich aber nicht nur in der Anzahl,
sondern auch in der Art der gefiihr-
ten Gespriache. Wie Abbildung (4)
zeigt, bevorzugen die Teilnehmer

Voruntersuchung: Beurteilung vorgestellter
Mitarbeiter durch Flhrungskrafte

3 [ Aufgabenorientierung
2 M Freundlichkeit
]
5 1
@
S 0 -
[=2]
o
o
[
(=]
©
s
-2
positiv negativ
-3
Auftreten des Mitarbeiters
Experiment: Beurteilung der virtuellen
Mitarbeiter durch die 24 Probanden
3
@ Aufgabenorientierung
2 @ Freundlichkeit
]
5 1
@
S 0 -
[=2]
o
o
[T
(=]
©
s
-2
positiv negativ
-3

Auftreten des Mitarbeiters

(2) Beurteilungen des Auftretens ,,guter und ,,schlechter Mitarbeiter anhand des ,,Frage-
bogens zur Erfassung von Leitvorstellungen tiber Zusammenarbeit und Fithrung® Oben:
Beurteilung vorgestellter ,,guter” und ,,schlechter” Mitarbeiter durch Fihrungskrifte der
Stahlindustrie. Unten: Beurteilung ,guter” und ,schlechter” virtueller Mitarbeiter durch

die Teilnehmer der Untersuchung.

im Gesprich mit den beiden Mitar-
beitertypen jeweils unterschiedliche
Themen aus dem Gesprachsment.
Mit Ausnahme der Themen ,,Lob
aussprechen® und ,,Aufstiegsmog-
lichkeiten aufzeigen“ werden alle
Themen haufiger im Gesprich

mit dem ,,schlechten® als mit dem
»guten® Mitarbeiter angesprochen.
Statistisch bedeutsame Unterschiede
in der Hiufigkeit von Gesprachen

zu einem Thema zeigten sich bei
den Themen ,Kritik aussprechen®,
»Zusammenarbeit anregen®, ,,Ziele
vereinbaren“ und , Kontake pfle-
gen®, die in der Interaktion mit dem
»schlechten Mitarbeiter signifikant
hiufiger angesprochen wurden als
im Gesprich mit dem ,,guten® Mit-
arbeiter.

Die Befunde zeigen deutlich,
dass der ,gute” und der ,,schlechte®
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virtuelle Mitarbeiter von den Teil-
nehmern in unterschiedlicher Weise
wahrgenommen werden, und dass
der unterschiedliche Eindruck sich
in spezifischen Handlungsweisen im
Umgang mit den beiden Mitarbei-
tertypen widerspiegelt. Sie weisen
darauf hin, dass das Fiihrungsver-
halten in der virtuellen Realitit in
wesentlichen Ziigen mit dem Ver-
halten iibereinstimmt, dass in einer
analogen Situation in der natiirlichen
Realitit zu erwarten wire. Allerdings
gibt diese Untersuchung noch keinen
Aufschluss dartiber, ob der Umgang
mit den unterschiedlichen Mitarbei-
tertypen bei den Teilnehmern auch
mit unterschiedlichen emotionalen
Bewertungen verbunden ist.

Rufen unterschiedliche virtuelle
Mitarbeiter unterschiedliche
Emotionen hervor?

In einer weiteren Studie® wurde
nicht nur das Fithrungshandeln im
Umgang mit unterschiedlich gestal-
teten, pragnanten Typen virtueller
Mitarbeiter erfasst. Zusitzlich wurde
ein Fragebogen — der ,EMOKOM*“!°
eingesetzt, der die emotionalen
und kommunikativen Anforderun-
gen erfasst, die die Teilnehmer im
Umgang mit den virtuellen Mitarbei-
tern erleben.

In dieser Studie wurden die
Teilnehmer mit zwei virtuellen Mit-

arbeitern konfrontiert, von denen
sich einer in der Interaktion mit der
Fihrungskraft durch ein ,,impul-
sives“ (hoch neurotisches/hoch
extrovertiertes), der andere durch ein
sangstliches“ (hoch neurotisches/
hoch introvertiertes) Auftreten aus-
zeichnet. Temperament und Motiv-
profil der beiden Mitarbeitertypen
sind unterschiedlich angelegt, der
yangstliche“ Mitarbeiter wird in
seiner ,,Personalakte” als unabhingig
und eigenbrotlerisch, der ,,impul-
sive“ dagegen als eigenwillig, kritisch
und unkonventionell dargestellt. Das
Timbre der Mitarbeiterduflerungen
spiegelt diese Charakterisierung
wider — im Falle des , dngstlichen®
Mitarbeiters erscheinen sie melan-
cholisch, im Falles des ,,impulsiven
Mitarbeiters cholerisch. Dabei hat
die unterschiedliche Gestaltung

der virtuellen Mitarbeiter keinen
unmittelbaren Einfluss auf die Leis-
tungen ihrer jeweiligen Abteilung
und den wirtschaftlichen Erfolg des
Unternehmens — der ,,impulsive®
Mitarbeiter soll lediglich subjektiv
fir die Fihrungskrafte ein stirkeres
Hindernis auf dem Weg zum Erfolg
darstellen als der ,,angstliche” Mit-
arbeiter.

Dreiflig Personen, tiberwiegend
Studierende, wurden bei der Fiih-
rung des virtuellen Unternehmens
mit jeweils einem ,,angstlich und
einem ,,impulsiv® auftretenden virtu-

E eingeholte Informationen

W gefiihrte Gesprache

Anzahl

positiv

negativ

Auftreten des Mitarbeiters

ellen Mitarbeiter konfrontiert. Nach
Beendigung ihrer Fihrungstitigkeit
beschrieben sie die emotionalen

und kommunikativen Anforderun-
gen, die sie im Umgang mit dem
yangstlichen“ und dem ,,impulsiven®
virtuellen Mitarbeiter erlebt hatten,
jeweils mit Hilfe des EMOKOM-
Fragebogens.

Wie Abbildung (5) zeigt, beste-
hen einige Unterschiede in den erleb-
ten emotionalen und kommunikati-
ven Anforderungen beim Umgang
mit den beiden Mitarbeitertypen.
Unabhingig von Mitarbeitertyp ist
die erlebte ,,Haufigkeit emotionaler
Arbeit“ (die Haufigkeit, mit der die
Teilnehmer es fiir erforderlich hiel-
ten, in der Kommunikation mit den
virtuellen Mitarbeitern auch Gefiihle
auszudriicken), die ,,Attentiveness®
(die Aufmerksamkeit, die beim
Umgang mit den virtuellen Mitar-
beitern erforderlich ist, damit die
Teilnehmer ihren eigenen Gefiihls-
ausdruck an die Erfordernisse ihrer
Fihrungsaufgabe anpassen konnen),
die ,Emotionale Variabilitat“ (die
Moglichkeit, im Umgang mit den
virtuellen Mitarbeitern einem breiten
Spektrum an Emotionen Ausdruck
verleithen zu konnen), beziehungs-
weise die ,, Kontrolle“, die die Teil-
nehmer iiber ithren Emotionsaus-
druck ausiiben, und die ,,Dissonanz*
(die Haufigkeit, mit der die Teilneh-

mer eine Unterordnung ihrer eige-

(3) Mittlere Anzahl von Informationen, die
uber die Entwicklungen in den Abteilungen
des ,guten® und des ,schlechten® virtuellen
Mitarbeiters eingeholt wurden und der mit
den beiden Mitarbeitertypen gefithrten
Gespriche.
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Fachkompetenz
ansprechen

Kritik aussprechen

Anweisungen geben

Zusammenarhbeit
anregen

Leistung anregen

Gehaltsentwicklung
ansprechen

Untemmehmensziele
ansprechen

Konflikte ansprechen

Kontakt pflegen

Ziele vereinbaren

Meinungen erfragen

Aufstiegsmdaglichkeiten
ansprechen

Lob aussprechen

-2 0

(4) Differenzen der Haufigkeit von Aussagen zu den Themen des Gespriachsmentis bei der Kommunikation mit dem ,,guten® und dem
»schlechten virtuellen Mitarbeiter. Positive Werte zeigen an, dass das jeweilige Thema in der Kommunikation mit dem ,,schlechten”
virtuellen Mitarbeiter haufiger angesprochen wird als im Gesprach mit dem ,,guten virtuellen Mitarbeiter.

nen Gefithle unter die Erfordernisse
ithrer Fihrungsaufgabe als notwendig
ansehen). Ein deutlicher Unterschied
besteht im Ausmaf} der ,,Devianz*
(Versagen des Emotionsmanage-
ments, Ausdruck ,,unangemessener®
Gefiihle, die den Zielen der Fiih-
rungsaufgabe nicht dienlich sind): Im
Umgang mit dem impulsiv, das heifit
wcholerisch auftretenden virtuellen
Mitarbeiter erleben die Teilnehmer
eine deutlich hohere Devianz als

im Umgang mit dem dngstlichen
Mitarbeiter. Wenn die Situation es
erfordert, dass die Teilnehmer ihre
eigentlich erlebten Emotionen im
Dienste ihrer Fihrungsaufgabe
unterdriicken, versagt dieses Emo-
tionsmanagement im Umgang mit

dem impulsiven Mitarbeiter haufiger
als im Umgang mit dem dngstlichen
Mitarbeiter. Einfacher gesagt: Im
Umgang mit dem impulsiven Mitar-
beiter flippen die Teilnehmer haufi-
ger aus! Dementsprechend wird der
impulsive Mitarbeiter im Vergleich
zum angstlichen Mitarbeiter von den
Teilnehmern weniger als ,leichter
denn als ,,schwieriger” Gesprachs-
partner erlebt. Auch die Kommuni-
kation mit ihm wird vergleichsweise
als ,,schwieriger” bewertet.

Die Befunde zeigen deutlich,
dass die Teilnehmer beim Umgang
mit den beiden Typen virtueller Mit-
arbeiter unterschiedliche emotionale
und kommunikative Anforderun-
gen erleben. Der Umgang mit dem

impulsiven Mitarbeitertypus wird als
deutlich belastender erlebt als der mit
dem dngstlichen Mitarbeitertypus.

Kommunikation mit computer-
generierten Agenten in virtuellen
Umgebungen: Eine Chance fiir die
psychologische Forschung

Allein eine adiquate Gestaltung
der Interaktionscharakteristika vir-
tueller Agenten, die die Agenten
als individuelle ,Personlichkeiten
erscheinen lisst, die dem Akteur in
einer virtuellen Umgebung gegenii-
ber jeweils in personlichkeitsspezi-
fischer Weise reagieren, kann dazu
fithren, dass die Handelnden Prisenz
erleben und soziale Einfliisse der
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Emotionale und kommunikative Anforcdlerungen in der Interaktion mit dem ...

O "impulsiven” virtuellen Mitarbeiter

B "angstlichen” virtuellen Mitarbeiter

(5) Mittlere Auspragung der erlebten emotionalen und kommunikativen Anforderungen auf den Skalen des EMOKOM bei der
Kommunikation mit dem ,,impulsiven® und dem ,,angstlichen” virtuellen Mitarbeiter.

Agenten auf die Handelnden auftre-
ten konnen. Dies haben die darge-
stellten Studien deutlich gezeigt. Bei
der Abbildung der sozialen Verhilt-
nisse eines natlrlichen Handlungs-
feldes in einer virtuellen Umgebung
und der Gestaltung der Interaktions-
charakteristika computergenerierter
Agenten kommt es darauf an, den
Handelnden Hinweisreize anzu-
bieten, die diejenigen Schemata
aktivieren, die ihr Kommunikations-
verhalten in analogen Situationen
der natiirlichen Realitit bestimmen.
Hierzu gehoren neben der Gestal-
tung der Bedingungen, die den Kom-
munikationsanlass bestimmen (hier:
Darstellung der betriebswirtschaft-
lichen Verinderungen im Unterneh-
men), auch die Gestaltung der Con-
tent-Bedingungen, die das Kommu-
nikationsgeschehen bestimmen (hier:
Aussagen der virtuellen Mitarbeiter
als Ausdruck ihrer ,,Personlichkeit
und ihrer aktuellen Motivation).
Durch eine adiquate Gestaltung
dieser Bedingungen im virtuellen

Unternehmen MotivatorOne ist es
offenbar gelungen, eine virtuelle
Umgebung zu generieren, in der die
Versuchsteilnehmer nicht nur einen
addquaten Eindruck von den virtuel-
len Agenten gewinnen und in spezi-
fischer Weise mit unterschiedlichen
Agententypen umgehen, sondern
auch emotionale und kommuni-
kative Anforderungen erleben, die
tendenziell denen in einer analogen
realweltlichen Situation entsprechen.
Insgesamt gesehen konnen die
Befunde als Beleg dafiir genommen
werden, dass eine soziale Einfluss-
nahme auf die Handelnden in virtu-
ellen Umgebungen auch durch com-
putergenerierte Agenten moglich ist,
selbst dann, wenn keine non- und
paraverbalen Aspekte des Kommu-
nikationsgeschehens in der virtuellen
Realitit umgesetzt sind. So wie es bei
der Abbildung physikalischer Rea-
litaten moglich ist, die Detailgenau-
igkeit niedrig zu halten, ohne das
Prisenz-Erleben zu beeintrichtigen,
kommt es auch bei der Abbildung

sozialer Realititen nicht auf die
detailgerechte Abbildung an, son-
dern es reicht bereits eine adidquate
Abbildung relevanter konstellati-
ver Beziehungen. ,Realititsnahe
auf der Verhaltensebene“ kann
offenbar bereits durch eine stark
vereinfachte Abbildung natiirli-
cher Kommunikationsstrukturen
wie im virtuellen Unternehmen
MotivatorOne umgesetzt werden.
Das Interesse an interaktiven
virtuellen Umgebungen, in denen
soziale Zusammenhinge abgebildet
werden, ist groff. Da Fiithrungsfeh-
ler in einer virtuellen Umgebung
keine ,realen Konsequenzen
haben, werden derartige Umgebun-
gen gern als Trainingstools fiir die
Vorbereitung fihrungsunerfahrener
Personen auf Fithrungsaufgaben
eingesetzt. Sie bieten die Chance,
Personen mit kritischen Situationen
zu konfrontieren, die in der natiir-
lichen Realitit nur selten auftreten.
Dartiber hinaus sind sie vielverspre-
chend fiir die experimentelle sozial-
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und organisationspsychologische
Forschung, wenn die Fragestellung
experimentelle Treatments erfordert,
die sich in der natiirlichen Reali-

tat aus praktischen oder ethischen
Griinden nicht realisieren lassen. So
ist aufgrund von Befragungen bei-
spielsweise bekannt, dass emotionale
Belastungen in der Arbeitswelt in
Zusammenhang mit dem Verhalten
von Vorgesetzten oder Kollegen
stehen — es ist jedoch schwierig,
einzelne Faktoren zu identifizieren,
die fur die erlebten Belastungen
tatsichlich verantwortlich sind.
Experimentelle Arbeiten tiber den
Zusammenhang von sozialem Stress
und emotionaler Beanspruchung in
Fihrungssituationen lassen sich in
der natiirlichen Realitit eines Unter-
nehmens nur schwer realisieren — das
Verhalten von Mitarbeitern oder
Vorgesetzten, oder andere situa-

tive Faktoren lassen sich hier nicht
gezielt gestalten. In einer virtuellen
Unternehmensumgebung sind dage-
gen geeignete experimentelle Settings
denkbar, wenn — wie im virtuellen
Unternehmen MotivatorOne — eine
soziale Einflussnahme virtueller
Agenten auf die Akteure geschaffen
werden kann. Die adiquate Model-
lierung des Verhaltens virtueller
Agenten bleibt dabei ein zentrales
Desiderat bei der Gestaltung virtu-
eller sozialer Umgebungen. Auch
wenn das Modell der Agenten im
virtuellen Unternehmen Motivato-
rOne recht einfach und sparsam ist,
ist es fiir die Handelnden im Kontext
der virtuellen Unternehmensum-
gebung hinreichend. Fiir andere
Handlungsfelder ist unter Umstin-
den eine differenzierte Modelllierung
der Agenten erforderlich, die sich an
theoretischen Rahmenvorstellungen,
wie beispielsweise dem molaren
Modell der Handlungsregulation'!,
orientieren kann.

Summary

Can computer-generated agents
(agent avatars) exert social influence
on actors in a virtual environment,

even when the actors are aware that
the agents don’t represent veritable
human beings? This question is cru-
cial for a reasonable use of “social”
virtual environments. Taking the
virtual employees of a virtual com-
pany as an example, it is shown that
agent avatars can affect the actions,
thoughts and feelings of actors, if
their communication patterns are
designed adequately to react “indi-
vidually” when communicating
with the actors. Potential benefits
of “social” virtual environments for
training, therapy and research pur-
poses are discussed.
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