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Geleitwort

Die Wirtschaftsinformatik setzt sich mit der Gestaltung computergestiitzter Systeme
auseinander, wobei Anwendungssysteme in Wirtschaftsorganisationen im Mittelpunkt
der Forschung stehen. Mitte der 80er Jahre wurde der Biirobereich als potentielles Feld
des Computereinsatzes entdeckt. Das Thema ,Informationsverarbeitung im Biiro‘ ist
auch heute noch aktuell, auch wenn sich die technischen Bedingungen seitdem grund-
legend gewandelt haben und ein rasanter Fortschritt bei den Informationsverarbeitungs-
und Kommunikationstechnologien erreicht wurde. Neue Anwendungspotentiale zeigen
sich insbesondere auf Grundlage innovativer Technologien wie z.B. leistungsfihiger
Multimediacomputer und weltweiter Kommunikationsnetze. Effiziente und effektive
Arbeit im Biirobereich — dem Zentrum der Informationsverarbeitung und der Kommuni-
kation einer Unternehmung - setzt jedoch mehr als eine funktionsfahige Technik voraus.
Dies gilt insbesondere auch fir das Anwendungsgebiet ,kooperative Organisations-
formen".

Die Autorin des vorliegenden Bandes stellt sich erfolgreich der Herausforderung,
fundierte Gestaltungsvarianten fiir computergestiitzte Kooperation im Biiro zu erarbei-
ten. Vor einem Bezugsrahmen und dem vierdimensionalen Hintergrund der Elementarten
Aufgabe, Struktur, Technik und Personal spannt die Autorin ein System von Aktions-
und Restriktionsparametern auf, das viele und treffende gestaltungsrelevante
Verbindungen offenlegt.

Die Arbeit setzt sich mit einem Thema auseinander, das sowohl fiir die Wissenschaft als
auch fiir die Praxis von groBer Aktualitit und Bedeutung ist und hier wissenschaftlich
fundiert bearbeitet wird. Der Autorin gelingt es dabei fiir dieses Thema, die vielfach
anzutreffenden Probleme an der Schnittstelle zwischen Wirtschaftsinformatik, die immer
noch stark technikorientiert ist, und der Betriebswirtschaftslehre, hier insbesondere der
Organisationslehre, zu iiberwinden. In systematischer Form werden mogliche Gestal-
tungsalternativen fiir computergestiitzte Kooperation im Biirobereich erarbeitet. Ich bin
iiberzeugt, daB die Arbeit aufgrund ihres grundsitzlichen, aber auch handlungsleitenden
Charakters all denen, die sich mit computergestiitzter Kooperation befassen, eine
wertvolle Hilfestellung leisten kann. Gleichzeitig bietet sie Ansatzpunkte fiir weiter-
gehende Forschungsaktivitdten. Aus diesem Grund ist der Arbeit eine hohe Resonanz
und eine weite Verbreitung in Wissenschaft und Praxis zu wiinschen.

Prof. Dr. Roland Gabriel
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Vorwort

Die vorliegende Dissertation entstand wihrend meiner Titigkeit als wissenschaftliche
Mitarbeiterin am Lehrstuhl fiir Wirtschaftsinformatik im Fachbereich Wirtschaftswissen-
schaft der Ruhr-Universitdt Bochum.

Eine Reihe von Personen hat das Zustandekommen dieser Arbeit erst ermoglicht. IThnen
mochte ich an dieser Stelle danken.

Mein Dank gilt zundchst Herm Prof. Dr. Roland Gabriel. Er betreute diese Arbeit und
forderte sie durch viele Freiheiten bei der Erforschung des Themas. Herrn Prof. Dr.
Wolfgang Mag danke fiir die bereitwillige Ubernahme des Zweitgutachtens.

Meinen ehemaligen Kolleginnen und Kollegen am Lehrstuhl fir Wirtschaftsinformatik
schulde ich Dank fiir ihre Unterstiitzung. Dr. Frauke Streubel und Dirk Beier waren
jederzeit diskussionsbereit, sahen die Arbeit kritisch durch und steuerten konstruktive
Verbesserungsvorschlige bei. Thomas Erler und Thomas Lux halfen bei der Endkorrek-
tur der Arbeit. Nicht zuletzt fiihle ich mich den Studentischen Hilfskriften des Lehrstuhls
verpflichtet, die Bibliotheken und Kataloge unermiidlich nach den vielen gewiinschten
Literaturquellen durchforstet haben.

Ein inniger Dank gilt meinem Mann Andree Mosel, der sich nicht nur durch das gesamte
Werk gearbeitet hat, sondern auch die sozialen Kosten getragen hat, die ein solches Pro-
jekt mit sich bringt. Sein Verstindnis, seine Unterstiitzung und seine stetige Ermutigung
haben wesentlich zum Gelingen der Arbeit beigetragen.

Von ganzem Herzen danken mochte ich nicht zuletzt meinen Eltern, die mich auf diesem
weiten Weg vertrauensvoll begleiteten und anspornten. Sie haben die mentale und
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1 Einfiihrung in die Problemstellung

Ausgehend von Verdnderungen der technischen, organisatorischen, 6konomischen und
gesellschaftlichen Rahmenbedingungen diskutieren Wissenschaft und Praxis derzeit inten-
siv neue Gestaltungskonzepte fir Unternehmungen. In diesem Zusammenhang zihlen
kooperative Arbeitsformen nicht nur im Produktions-, sondern auch im Biirobereich zu
den grundlegenden Instrumenten verschiedener Konzepte, wie z.B. Lean Management,
GeschiftsprozeBorientierung, Total Quality Management, Kontinuierliche Verbesserung,
Modularisierung und Virtualisierung von Unternehmungen. !

Fiir das gestiegene Interesse an Gruppen- und Teamarbeit sind dabei verschiedene
Faktoren verantwortlich:?

e Die gestiegene Dynamik der Mirkte (Zeit-, Qualitits-, Kosten- und Innovations-
wettbewerb) mit kiirzeren Produktlebenszyklen und Amortisierungsphasen fiihrt zu
einer geringeren Bedeutung des Massengeschiifts und zu Leistungsprogrammen, die
weniger standardisierte Leistungen beinhalten. Die Komplexitit der Leistungen und
Leistungsprozesse, die Vielfaltigkeit und der Umfang der im Biirobereich anfal-
lenden Aufgaben lassen eine effektive Aufgabenerfiillung hdufig nur noch in
Arbeitsgruppen oder Teams moglich erscheinen. Um der internationalen Konkur-
renz und den sich stidndig verindernden Mairkten gewachsen zu sein, bedarf es
dariiber hinaus der permanenten Entwicklung innovativer, bedarfsorientierter
Produkte sowie der Ausrichtung des Unternehmungsgeschehens auf die Kunden
und deren Bediirfnisse. Die effektive Gewinnung, Filterung und Bewertung von
Informationen aus sich wandelnden Mirkten und relevanten Fachgebieten erhalt
einen noch hoheren Stellenwert und iibersteigt vielfach die Informationsverar-
beitungskapazitit einzelner Individuen. Dabei erweist sich die Trennung steuernder
und ausfiihrender Aktivititen in dynamischen und komplexen Arbeitsfeldern als
problematisch, und technokratische Koordinationsmechanismen gelangen an ihre
Grenzen. Gleichzeitig kann der gestiegene Bedarf an ProzeB8- und Produktinnova-
tionen haufig nicht mehr allein durch geniale Einzelerfindungen, sondern nur mittels
systematischer Verfahren der Ideengewinnung und -umsetzung in multipersonellen
Einheiten gedeckt werden.

I Vgl. Drumm (1996), S. 11; Wahren (1994), S. 11. Drumm setzt sich kritisch mit den Ansitzen
‘Business Reengineering’, ‘Fraktale Fabrik’, ‘Modulare Fabrik’, ‘Atomisierte Organisation’ und
‘Virtuelle Organisation’ auseinander.

2 Vgl. Goecke (1997), S. 76, dort in bezug auf Verinderungen von Fragestellungen der Fiihrung;
Griininger (1996), S. 66f.; Schneider/Knebel (1995), S. 7f.; Wendel (1996), S. 2; Friedrich/Rédiger
(1991), S.11f.; Teufel (1993), S. 31; Picot/Reichwald (1994), S. 548; Bendixen (1980), Sp. 2228;
Fromm (1986), S. 13f.; Brummund (1983), S. 16ff.
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¢ In vielen Bereichen sind fortschreitende Internationalisierungs- und Globalisierungs-
tendenzen der Unternehmungen und Wirtschaftsbeziechungen zu beobachten.
Hierdurch verstirkt sich die Notwendigkeit der umfassenden Koordination raumlich
und zeitlich verteilt abzuwickelnder Aktivititen.

e Die durchschnittlich hohere Qualifikation der Mitarbeiter fiihrt vielfach zu gestie-
genen Anforderungen an Autonomie und Verantwortung bei der Aufgabenerledi-
gung am Arbeitsplatz. Die Einbindung der Mitarbeiter in Kooperationseinheiten
mindert gleichzeitig das Delegationsrisiko fiir die Unternehmungen.

Den Gegenstand dieser Arbeit bildet die computergestiitzte kooperative Leistungserstel-
lung im Biirobereich von Unternehmungen. Die folgenden Ausfiihrungen zeichnen
zunichst die Entwicklung des Biirobereichs im Hinblick auf die Arbeitsteilung und die
multipersonelle Leistungserstellung nach und zeigen vor diesem Hintergrund mogliche
Zielkategorien des Einsatzes kooperativer Arbeitsformen auf (Abschnitt 1.1).
Gleichzeitig zu den oben genannten Entwicklungen hat eine Diffusion fortgeschrittener
Netz- und Kommunikationstechnologien sowie die Verbreitung von Standardanwen-
dungssoftware an den Biiroarbeitsplitzen stattgefunden. Sie bieten eine geeignete tech-
nische Grundlage fiir die standortiibergreifende Informationsverarbeitung unter Zugriff
auf gemeinsame Datenbestinde bei dezentraler Verarbeitungskapazitit.? Basierend auf
dieser Grundlage bieten sich den Anwendern und/oder Gestaltern unter der Bezeichnung
‘CSCW-Technologie’ (synonym ‘Groupware’) eine Reihe von Hard- und Softwarepro-
dukten an, die eine wirkungsvolle, standortiibergreifende Unterstiitzung multipersoneller
Leistungsprozesse versprechen. Abschnitt 1.2 fiihrt in das zugehorige Forschungsfeld
‘Computer Supported Cooperative Work’ (CSCW) ein.

Die sich verindernden Arbeitsformen im Biirobereich und die neuen Konzepte ihrer
technischen Unterstiitzung bilden den Rahmen fiir die konkrete Problemstellung dieser
Arbeit, deren Ziel und Aufbau in Abschnitt 1.3 erldutert werden.

1.1 Entwicklung des Biirobereichs und Ziele der Einfiihrung
kooperativer Arbeitsformen

Die folgenden Ausfiihrungen stellen die historische Entwicklung des Biirobereichs von
Unternehmungen kurz dar und erldutern vor diesem Hintergrund mogliche Ziele des
Einsatzes kooperativer Arbeitsformen.

3 Vgl. Grudin (1994a), S. 19ff.; Hughes/Randall/Shapiro (1991), S. 315ff.; Dix/Finlay/Abowd et al.
(1993), S. 424; Petrovic (1993), S. 56f.
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Der Biirobereich des 19. Jahrhunderts zeichnet sich noch durch eine wenig differenzierte
Arbeitsteilung und Spezialisierung der wenigen Akteure in sogenannten Fabrikkontoren
aus. Der wirtschaftliche Aufschwung, das Entstehen grofier Industrieunternehmungen
und die beginnende Mechanisierung fithren Anfang des 20. Jahrhunderts zu tiefgreifen-
den Veranderungen, wobei planende, steuernde und kontrollierende Titigkeiten von der
materiellen Giitererzeugung getrennt und verrichtungsorientierte Spezialisierungsstrate-
gien verfolgt werden.* Mit Beginn des ersten Weltkrieges weichen die zuvor noch relativ
unsystematischen RationalisierungsmaBnahmen umfassenden Restrukturierungsstrate-
gien. Die Routineaufgaben strukturiert man als erstes nach den im Fertigungsbereich
erfolgreichen tayloristischen Prinzipien, zum Teil sogar nach dem FluBprinzip, wie es im
Produktionsbereich mit dem FlieBbandeinsatz realisiert wird.> Dominierende Gestal-
tungsprinzipien bilden die ausgeprigte verrichtungsorientierte Spezialisierung, die perso-
nelle Trennung dispositiver und ausfiihrender Titigkeiten, die Standardisierung (Verein-
heitlichung von Arbeitstitigkeiten bzw. -prozessen oder Arbeitsmaterialien wie z.B.
BriefgroBen) sowie die Formalisierung (Entwicklung eines Formularwesens) von
Arbeitsgangen. Thre Umsetzung wird mit dem umfassenden Einsatz von Biiromaschinen
sowie der Zentralisierung und raumlichen Trennung von Spezialaufgaben (z.B. zentrale
Buchhaltung, Schreibsaal) verbunden. Gleichzeitig wird eine komplexere Arbeitsorgani-
sation notwendig, um die einzelnen Arbeitsplitze und Akteure aufeinander abzustim-
men.5

Waihrend der 20er Jahre entwickelt auch MAX WEBER seine Theorie der Biirokratischen
Unternehmung. WEBER untersucht im Unterschied zu TAYLOR den Biirobereich. Nach
seiner Auffassung stellt die ‘biirokratische’ Gestaltung die Basis fiir die legale Machtaus-
iibung und die Effizienzmaximierung in groBen Unternehmungen dar. Den Mittelpunkt
seiner Gestaltungsempfehlungen bilden die funktionale Spezialisierung, Hierarchisierung
(Arbeitsteilung auf Grundlage der Trennung von Fiihrungs- und Ausfiihrungstitigkeiten),
genaue Aufgabenabgrenzungen, strikte Zustidndigkeitsregelungen und formalisierte
Arbeitsablaufe (AktenmiBigkeit).”

Nach dem zweiten Weltkrieg verbreiten sich mechanische Biirotechnologien weiter.
Elektronische Biiro- und Datenverarbeitungsmaschinen finden in den 60er und 70er
Jahren breiten Eingang in den Biirobereich. Sie werden primir zur Massendatenverar-
beitung in der operativen Sachbearbeitung eingesetzt, um das betriebsinterne Mengen-
wachstum zu bewailtigen, die Arbeitsproduktivitit durch Zentralisierung zu erhohen und

Vgl. Bahrdt (1972), S. 4043; Wolm (1991), S. 43f.; Stachle/Sydow (1986), S. 89.
Vgl. das von Schmidt (1991a), S. 86 dokumentierte Beispiel.

Vgl. Wolm (1991), S. 45.

Vgl. Bellmann (1993), S. 319f.; Staehle/Sydow (1986), S. 190; Stachle (1994), S. 28.

N N A
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den Anstieg der Personalkosten zu begrenzen.? Hier erfiillt man mit Hilfe der Organisa-
tionsprinzipien Standardisierung, verrichtungsorientierter Spezialisierung und Formali-
sierung die Voraussetzungen fiir die Mechanisierung und fiir den maschinellen Ersatz
von Unterstiitzungstitigkeiten durch mono- bzw. spiter auch multifunktionale
Maschinen. Gleichzeitig bedeutet dieses eine Einengung der Handlungsspielrdume der
Angestellten, die Festlegung bestimmter Arbeitsabldufe und die Informationskonzen-
tration beim Management.

Prinzipiell beinhaltet die in weiten Teilen des Biirobereichs aufgrund der vorgenannten
Entwicklungen auch heute noch anzutreffende, ausgeprigte vertikale und horizontale
Arbeitsteilung und Formalisierung eine Reihe von Schwachstellen, die eine Erhohung der
Effektivitat und Effizienz® verhindern oder stark erschweren:10
- hohe Durchlaufzeiten der Vorginge aufgrund der Sequentialisierung der Ablaufe
mit hohen Liege- und Wartezeiten, Doppelarbeiten und einer Vielzahl von Riick-
kopplungsprozessen,
- hoher Koordinationsbedarf der Einzelleistungen durch formale Regeln oder situa-
tive Steuerungsaktivititen iibergeordneter Hierarchieebenen,
- Medienbriiche und dadurch bedingt Mehrfacherfassung von Informationen, unein-
heitliche Informationsbasen und mangelnde Aktualitit der Informationen,
- lange Kommunikationswege, umstindliche Arbeitsfliisse und undurchsichtige
Kompetenz- und Zustidndigkeitsregelungen,
- Aufblahung indirekter Leistungsbereiche und deshalb langwierige und biirokra-
tische Reaktionen (beispielsweise auf Kundenwiinsche),
- Verlust des Leistungszusammenhangs und des Kundenbezugs durch Zerstiickelung
der Arbeitsaufgaben,
- Einseitigkeit und Monotonie der Arbeitsfelder, wenn ausgeprigte Arbeitsteilung
mit geringen Anforderungen an die Beschiftigten einhergeht,
- geringe Innovationsneigung der Belegschaft bei niedriger Ausbildung und/oder
isoliertes Spezialistendenken.

8  Vgl. Stachle/Sydow (1986), S. 191; Baethge/Oberbeck (1990), S. 158.

9 | Effektivitdt ist ein MaB fir die Wirksamkeit einer Handlung und gibt Zielerreichung und Zieler-
reichungsgrad an; Effizienz dagegen ist ein MaB fur einen Wirkungsgrad und driickt die Wirtschaft-
lichkeit der Zielerreichung aus.* Scholz (1987), S. 14. Effizienz ist demnach eine spezielle Art der
Zielerfillung, d.h. der Effektivitat, die in bezug auf Input-Output-Verhiltnisse definiert wird und
somit nicht nur Wirtschaftlichkeit, sondern z.B. auch Produktivitit beinhalten kann. Vgl. Hoffmann
(1980), S. 71. Vgl. auch z.B. Hill/Fehlbaum/Ulrich (1994), S. 160f. Anders z.B. Stachle (1994),
S. 418. Beziiglich der Probleme bei der Effektivititsbestimmung vgl. Scholz (1987), S. 15ff.; Scholz
(1997), S. 77t

10 Vgl. z.B. Krickl (1995), S. 80; Reichwald (1990), S. 76; Peters (1989), S. 243; Bellmann (1993),
S. 327; Bellmann (1989), S. 1; Erdl/Schonecker (1992), S. 17f., Picot/Rohrbach (1995), S.29;
Picot/Reichwald (1994), S. 552.
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Die Vielzahl der Schnittstellen bei hohem vertikalem und horizontalem Arbeitsteilungs-
grad und die zur ihrer Bewiltigung notwendige Dichte formaler Regeln bzw. situativer
Eingriffe bedingen hdufig liberteuerte Leistungen, unzureichende Reaktionsgeschwindig-
keiten, Inflexibilitit und unzufriedene interne oder externe Leistungsempfinger. Die bei
strukturierten und vorhersehbaren Umweltanforderungen bewihrten hierarchischen
Strukturen sollen auch aufgrund einer gestiegenen Dynamik und Komplexitit der
Aufgaben durch neue Organisationsformen erweitert oder sogar ersetzt werden und
insgesamt eine Abkehr von tayloristischen Denkmustern vollzogen werden. Vor diesem
Hintergrund werden insbesondere in den 80er und 90er Jahren neue Arbeitskonzepte fiir
den Biirobereich wie ‘teilautonome Gruppen’, ‘Rund-um-Sachbearbeitung’, ‘ProzeB-’
und ‘Projektgruppen’ diskutiert. Sie verringern die horizontale und vertikale Arbeits-
tellung sowie die Trennung zwischen Planung, Steuerung, Ausfiihrung und Kontrolle
zugunsten der Reintegration aufgabenteiliger Arbeitsprozesse. Hier, aber auch in Kolle-
gien und Sitzungen konnen kooperative Arbeitsformen Anwendung finden.

Die folgenden Ausfiihrungen zeigen grundlegende Kategorien moglicher Formalziele!!
des Einsatzes kooperativer Arbeitsformen im Biirobereich im einzelnen auf.

Mogliche okonomische Zielsetzungen des Einsatzes kooperativer Arbeitsformen beste-
hen darin, Produktivitits- und Wirtschaftlichkeitsreserven sowie Innovationspotentiale
auszuschopfen, die Qualitit der Biiroprodukte und -prozesse zu steigern und die Flexi-
bilitit im Hinblick auf Marktverinderungen, individuelle Kundenwiinsche oder
Storungen zu erhohen. Insgesamt soll dieses zur Sicherung und Steigerung der Profita-
bilitat und Wettbewerbsfahigkeit der Unternehmung beitragen.12

Die Einfilhrung kooperativer Arbeitsformen erfolgt dabei im Zusammenhang mit einer
Neubewertung der Zielkategorien Flexibilitat, Zeit und Qualitdt neben dem traditionell
wichtigen Kostenziel. Die nachstehenden Ausfiihrungen setzen sich deshalb insbesondere
mit den Zielkategorien Flexibilitdt und Qualitdt auseinander, bevor soziale Ziele des
Einsatzes kooperativer Arbeitsformen erortert werden.

Il Formalziele umfassen qualifizierende Merkmale, ,die zur Beurteilung der Zielerreichung heran-
gezogen werden und eine formale Prizisierung des Sachziels darstellen. Hamel (1992), Sp. 2638.
Sachziele beziehen sich demgegeniiber auf die Wertschopfung durch Produkte und/oder Dienst-
leistungen. Das Sachziel einer Unternehmung ,stellt das konkrete Handlungsprogramm der Unter-
nehmung dar. Es enthilt die Art, die Menge und den Zeitpunkt fiir die zu erstellenden [...] abzu-
setzenden Giiter oder Dienstleistungen.* Grochla (1972b), S. 38. Ahnlich Bleicher/Meyer (1976), S.
16. Sachziele konnen im Rahmen einer von einzelnen Unternehmungen abstrahierenden Unter-
suchung, wie sie hier vorliegt, keine Beachtung finden, so daB im folgenden eine Beschriankung auf
Formalziele erfolgt.

12 Vgl. Wolm/Rolf (1991), S. 129f.; Ulich (1991), S. 58f.; Teufel (1993), S. 31; Beyer/Fehr/Nutzinger
(1995), S. 15; Wahren (1994), S. 19; Wendel (1996), S. 32 und die dort angegebene Literatur.
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Flexibilitat bedeutet soviel wie Veranderbarkeit oder Beweglichkeit. Sie umfaBt die
Fihigkeit, im Bedarfsfall ein Anderungspotential aktivieren zu konnen. Dieses Ande-
rungspotential ermoglicht die Reaktion auf von auBen auf Systeme einwirkende, die Ziel-
erreichung gefihrdende Storungen. Prinzipiell ist zwischen dem Reaktionsvermogen und
dem Aktionsvermogen zu unterscheiden. Das Reaktionsvermogen bezeichnet die Anpas-
sungsfahigkeit an Stérungen. Das Aktionsvermdgen beinhaltet demgegeniiber die
Innovationsfahigkeit der Unternehmung zur Wahrnehmung von Chancen.!3 Die Flexi-
bilitat von Unternehmungen ist an bestimmte Voraussetzungen gebunden. Zum einen
bedarf es unausgenutzter Ressourcen und zum anderen miissen zu deren Umsetzung
Handlungsspielraume bei den Akteuren bestehen.!4

Der kontinuierliche Wandel und die Dynamik in der Unternehmungsumwelt verlangen
eine erhohte Aktions- und Reaktionsfahigkeit, da die Erfordernisse der Aufgabener-
filllung hiufig nicht im voraus geplant werden konnen. Problembereiche stellen beispiels-
weise sich dndernde oder vielfdltige Anforderungen der Kunden, unvorhergesehene
Mengenschwankungen, fehlende oder fehlerhafte Produkte, Verspitungen, unkorrekte
oder inkonsistente Daten, verinderte, stornierte oder priorisierte Auftrige, instabile
technische Systeme, Personalverinderungen oder Krankheit dar. Arbeitsformen mit
zentralisierter Planung und Entscheidung neigen bei steigender Komplexitit der
Leistungsprozesse zu Fehleranfilligkeit, Schwerfilligkeit und langen Kommunika-
tionsketten. Nach den Enttduschungen mit stark technisch gepriagten Rationalisierungs-
ansitzen entdeckt man die Fihigkeiten der Beschiftigten zu selbstorganisierendem,
eigenverantwortlichem und innovativem Handeln neu. Kooperative Arbeitskonzepte
statten die Beschiftigten im Vergleich zu stark horizontal und vertikal gegliederten
Strukturen mit groBeren Handlungsspielrdumen und Entscheidungskompetenzen sowie
einem breiteren Zugang zu Informationen aus, so da§ auf Verinderungen und Stérungen
lokal reagiert werden kann. Dazu sicht man die Einbindung der Handlungs- und
Problemlosungspotentiale der vor Ort titigen Beschiftigten vor und verlagert Planungs-,
Koordinations- und Kontrollfunktionen in den unmittelbaren Arbeitsproze zuriick. Der
Ort der Entscheidung riickt an den Ort der Informationsgewinnung heran, so daB
Entscheidungen schneller getroffen und umgesetzt werden konnen.!S Gleichzeitig erhalt
die Unternehmungsleitung bei einer geringeren Anzahl von Hierarchieebenen leichteren
Zugang zu Marktinformationen. Informationswege werden verkiirzt, so da8 nicht nur
eine hohere Flexibilitit, sondern auch zeitliche Ersparnispotentiale realisiert werden
konnen.!¢ Die umfassendere Qualifikation der Beschiftigten ermoglicht dariiber hinaus
vielfach auch einen flexibleren Personaleinsatz.

13 Vgl. Knof (1991), S. 67f.; Staehle (1994), S. 65.

14 Vgl. Knof (1991), S. 69.

15" Vgl. Friedrich/Rodiger (1991), S. 12. Ahnlich Busbach/Fuchs/Syri (1993), S. 47.
16 Vgl. Griininger (1996), S. 75 und 83.
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Auf die Qualitdt bezogene Ziele umfassen die Zielsetzung, die Eignung einer Leistung
zur Erfiillung der Bediirfnisse eines Leistungsnehmers und/oder den Eignungsgrad fiir
den vorgesehenen Verwendungszweck sicherzustellen oder zu erhohen.!? Qualititssich-
erung beinhaltet beziiglich der Biiroarbeit vor allem die ,,Gewihrleistung einer moglichst
hohen Verwertbarkeit der erbrachten Leistungen, als eine dem Verwendungszweck
angemessene, ziel- und situationsgerechte Leistungserstellung und -verwertung*!8.
Gerade im Biirobereich besteht eine Problematik darin, da8 die erbrachten Leistungen
vielfach, anders als z.B. ein materielles Halbfabrikat, das gegebenenfalls auch vor
AbschluB8 des Herstellungsprozesses weiterverkauft werden kann, keinen pekunidren
Wert besitzen. Vielmehr entscheidet sich hiufig erst im weiteren VerwertungsprozeB8, ob
die Leistung zur Wertschopfung beitrdgt oder nicht. Die Qualitdt der Leistungen des
Biirobereichs muB demnach danach bestimmt werden, ob es gelingt, entscheidungs- und
handlungsrelevantes Wissen fiir sich oder andere Akteure in einer Leistungskette zu
produzieren. Das Problem besteht dabei weniger in der Fehlerhaftigkeit von Informa-
tionen, sondern in fehlendem, nicht adressatengerechtem, zu spidt eintreffendem, diffu-
sem, redundantem oder nicht zu verwertendem Wissen sowie mangelnder Koordination
der Aktivititen. Kooperative Arbeitsformen versuchen diese Problembereiche zu
verringern, indem eine Fokussierung auf gemeinsame Zielsetzungen erfolgt, die Mit-
wirkung aller relevanten Stellen gesichert und die Beriicksichtigung der Kenntnisse,
Erfahrungen und Belange der Aufgabentriger begiinstigt wird. Qualitit bedeutet in
diesem Zusammenhang, hemmende Bereichs- und Abteilungsegoismen, beispielsweise
zwischen Disposition, Fertigung, Marketing, Kundendienst und Verkauf, zu iiberwinden
und interne Kunden-Lieferanten-Beziehungen herzustellen, um Reibungsverluste zu
eliminieren sowie MiBverstindnisse zwischen verschiedenen Triagern der Aktivititen
innerhalb von Geschiftsprozessen zu verringern.!®

Soziale Ziele orientieren sich an den Interessen und Bediirfnissen des Personals in einer
Unternehmung. Dabei gilt es aus Sicht der Unternehmung, den Existenz-, Beziehungs-
und Entfaltungsbediirfnissen der Beschiftigten nachzukommen sowie ein hohes MaB an
Arbeitszufriedenheit und Arbeitsqualitit, im Sinne der Befriedigung wesentlicher Bediirf-
nisse und Interessen am Arbeitsplatz, zu erreichen. Das Personal stellt ein wertvolles
Potential einer Unternehmung dar. Die Sicherung seiner Loyalitat, Motivation und
Arbeitszufriedenheit tragt zum wirtschaftlichen Erfolg der Unternehmung bei, wenn die
positive Beeinflussung dieser Faktoren z.B. die Fluktuation oder den Absentismus
verringert. Bei der Verfolgung sozialer Ziele steht aus Sicht der Unternehmung zumeist
im Vordergrund, einen Anreiz zur zielgerichteten Teilnahme am Unternehmungs-

17" vgl. Siegwart/Seghezzi (1983), S. 16.
18 Weltz/Bollinger/Ortmann (1989), S. 36.
19 vgl. Weltz/Bollinger/Ortmann (1989), S. 35 und 64; Fromm (1986), S. 16.
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geschehen zu schaffen und die Mitarbeiter an die Unternehmung zu binden. Unabhéngig
von moglichen Leistungssteigerungen kann die Zufriedenheit der Mitarbeiter dariiber
hinaus auch normativ als eine eigensténdige ZielgroSe angesehen werden.

Die Beschiftigten der Unternehmung und deren Vertretungsorgane verbinden mit der
Diskussion iiber kooperative Arbeit oder Gruppenarbeit vielfach die Hoffnung auf eine
menschengerechtere Arbeitsgestaltung. Insbesondere im Bereich der Sachbearbeitung
und der Unterstiitzungsaufgaben verspricht man sich von kooperativen Arbeitsformen
eine hohere Ganzheitlichkeit der Arbeitsprozesse, eine groBere Anforderungsvielfalt, ein
hoheres AusmaB an Autonomie, mehr soziale Interaktionen, bessere Lern- und
Entwicklungsméglichkeiten sowie den Abbau von einseitigen Belastungen und Stre$3.20
Gruppenarbeit bzw. kooperative Arbeit wird in diesem Zusammenhang deshalb vielfach
auch mit qualifizierterer und somit auch besser bezahlter Arbeit gleichgesetzt.2!

Das Thema ‘kooperative Arbeitsformen’ bewegt sich insgesamt zwischen Zielen zur
Ausschopfung von Produktivitéts-, Flexibilitits- und Qualitétsreserven einerseits und
dem Ziel der menschengerechten Arbeitsgestaltung andererseits.22 Anders als in den 70er
und 80er Jahren stehen heute allerdings nicht primér die sozialen Ziele bei der Einfiihrung
kooperativer Arbeitskonzepte im Vordergrund, sondern die Antizipation der aktuellen
Marktanforderungen und damit 6konomische und/oder wettbewerbsorientierte Fragestel-
lungen. Kooperative Arbeitsformen sollen Unternehmungen in die Lage versetzen,
schneller und naher am Markt zu operieren. Hierzu ersetzt man zeit-, kostenaufwendige,
fremdbestimmte und hierarchische Abstimmung durch eine flexiblere, schnellere, selbst-
bestimmte und nicht-hierarchische Abstimmung in autonomen, multipersonellen
Einheiten und 148t ein hoheres AusmaB an Selbstorganisation und Selbstkontrolle zu.23
Die Ausfiihrungen dieser Arbeit gehen davon aus, daB der Einsatz computergestiitzter,
kooperativer Arbeitsformen gleichermaBien zur Realisierung okonomischer als auch sozi-
aler Zielsetzungen dienen kann und daB zwischen den verschiedenen Zielkategorien nicht
notwendigerweise ein Zielkonflikt besteht. Kooperative Leistungserstellungsprozesse
eignen sich als Instrument zur Umsetzung der Ziele verschiedener Anspruchsgruppen in
der Unternehmung. Es ist jedoch weder realistisch noch sinnvoll, kooperative
Arbeitsformen als universelle Problemloser anzusehen. Sie stellen jedoch eine
bedenkenswerte Perspektive gegeniiber individuellen oder traditionell hierarchischen
Konzepten der Leistungserstellung dar.

20 vgl. Binkelmann/Bracyzk/Seltz (1993), S.22; Greenbaum (1988), S.104; Bornschein-Grass
(1995), S. 41.

21 Vgl. Wolm/Rolf (1991), S. 129; Ulich (1991), S. 72.

22 Vgl. Wolm/Rolf (1991), S. 129f.; Ulich (1991), S. 58f.; Bornschein-Grass (1995), S. 47.

23 vgl. Betzl (1996), S. 57f.; Drumm (1996), S. 11.
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1.2 Computergestiitzte Kooperation als Gegenstand wissenschaft-
licher Untersuchung

Das Akronym CSCW (Computer Supported Cooperative Work = computergestiitzte
kooperative Arbeit)?* bezeichnet nicht nur eine Klasse von Arbeitskonstellationen, bei
der Menschen unter Zuhilfenahme von Computertechnik zusammenarbeiten, sondern
stellt auch ein multidisziplindres Forschungsgebiet dar, das sich mit multipersonellen
Arbeitsprozessen und zugehorigen unterstiitzenden Informationstechnologien beschif-
tigt. Experten der Wirtschaftswissenschaft, Organisationsforschung, Informatik, Sozio-
logie, Psychologie und Linguistik traten dabei mit dem Anspruch an, mehr iiber den
Charakter multipersoneller Arbeitsprozesse zu erfahren und das gewonnene Wissen auch
bei der Gestaltung addquater Softwaresysteme einzusetzen?S: ,,CSCW should be
conceived as an endeavour to understand the nature and characteristics of cooperative
work with the objective of designing adequate computer-based technologies.*26

Zwar sind Inhalt, Bezeichnung und inhaltliche Gewichtung der verschiedenen Teilpro-
bleme sowie der Charakter der kooperativen Arbeit im Rahmen des Forschungsgebietes
umstritten, jedoch ist insbesondere den frilhen Ausfiihrungen eine Perspektive bzw.
,»Weltanschauung?’ beziiglich des Entwurfs von Computersystemen und ihres Einsatzes
in Unternehmungen gemeinsam.28

Der Versuch, Vorgehensweisen, die sich fiir standardisierte Aufgaben als erfolgreich
erwiesen haben, auf weniger determinierte Anwendungsbereiche im Biiro zu iibertragen,
schlug in den 70er und 80er Jahren weitgehend fehl. Das Ziel bestand damals darin,
analog zum Fertigungsbereich das Szenario eines ‘menschenleeren und papierlosen
Biiros’ umzusetzen. Es gelang nicht, Verfahrensstandards fiir den Biirobereich abzuleiten

24 Das Akronym CSCW fand erstmals 1984 bei der Beschreibung eines interdiszipliniren Workshops
Verwendung, in dessen Verlauf die Teilnehmer die wechselseitigen Interdependenzen der Auswir-
kungen der technischen Unterstiitzung auf die Arbeit in Gruppen diskutierten. Zur historischen Ent-
wicklung dieses Forschungsgebietes vgl. Bannon/Schmidt (1991), S. 3f.; Johansen (1988), S. 2ff,;
Holtham (1994). Die ersten Ansitze der Technikunterstiitzung von Gruppen lassen sich bis in die
60er und frithen 70er Jahre zuriickfihren. Die erste internationale Konferenz mit dem Thema
‘Computer Supported Cooperative Work’ folgte 1986 in Austin/Texas. Sie stieB auf breites Inte-
resse, so daB weitere Konferenzen und Veroffentlichungen auf globaler, européischer und deutscher
Ebene folgten.

25 Vgl. Bannon/Bjgrn-Andersen/Due-Thomsen (1988), S. 297; Ellis/Gibbs/Rein (1991), S. 38; Krcmar
(1992b), S. 427; Grudin (1994), S. 19.

26 Bannon/Schmidt (1991), S. 5. Ahnlich z.B. auch Wilson (1991), S. 6.

27 Bannon/Bjgrn-Andersen/Due-Thomsen (1988), S. 297.

28 Piepenburg (1991a), S. 79 und Hughes/Randall/Shapiro (1991), S. 309 sprechen in diesem Zusam-
menhang sogar von einem Paradigmenwechsel. Auseinandersetzungen mit dem Inhalt und dem
Selbstverstiandnis des Forschungsgebietes finden sich beispielsweise bei Bannon/Bjgrn-Andersen/
Due-Thomsen (1988); Bannon/Schmidt (1991); Hughes/Randall/Shapiro (1991).
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und diese zu automatisieren. Die Entwickler der Informationstechnik gingen damals
groBtenteils davon aus, daB es sich beim Biirobereich um ein klar strukturiertes Anwen-
dungsfeld handelt, in dem Aufgaben mit Hilfe vorab definierter, klar strukturierter Proze-
duren gelost werden. Als problematisch erwies sich, da8 die tatsidchlichen Geschehnisse
aufgrund vieler Ausnahmefille, Unwigbarkeiten, Ermessensspielrdumen, informaler
Kommunikationsstrukturen und einer hohen Personengebundenheit der Aktivititen
wesentlich von den formal abbildbaren Prozessen abweichen, so da8 der Technikeinsatz
nur begrenzten Erfolg hatte. So stellt HIRSCHHEM fest: ,In fact [...] it is not possible to
develop a formal model of the office, since its underlying assumption - that offices are
nondeterministic - negates the possibility of a formal, structured model.“?® Die Probleme
beim Einsatz von Vorgangssteuerungs- und Managementinformationssystemen3? lieSen
das BewuBtsein reifen, daB es vor und wihrend des Entwurfs technischer Systeme eines
genauen Studiums der sozialen Interaktionen der Mitarbeiter im Rahmen der Leistungs-
erstellung bedarf. Reduzierte, mechanistische Modelle des Anwendungsbereiches werden
den realen Gegebenheiten nicht gerecht.3!

Das Forschungsgebiet CSCW unternimmt vor diesem Hintergrund einen neuen Versuch
der technischen Flankierung multipersoneller Arbeitsprozesse. Grundlegende Beitrige
zum Forschungsgebiet CSCW suchen nicht nach Anwendungen fiir die Technik, sondern
bestimmen Anforderungen an die Technik, die aus dem Charakter kooperativer Arbeits-
prozesse abgeleitet werden: ,,The focus is to understand, as to better support, coopera-
tive work.*32 Ausgangspunkt der Untersuchung ist danach nicht die Computertechno-
logie, sondern die kooperativ zu erledigende Arbeit. Die Suche nach moglichen Unter-
stiitzungsleistungen durch die Technik wird der Gestaltung kooperativer Arbeit nachge-
ordnet.33 Diese Interpretation unterstiitzt auch eine rein sprachliche Analyse des
Terminus ‘Computergestiitzte kooperative Arbeit’.

Derzeit wird in einem kaum noch zu iiberschauenden Umfang zum Thema ‘CSCW’
publiziert und eine groBe Anzahl wissenschaftlicher und praxisorientierter Tagungen zu

29 Hirschheim (1986), S. 335f.

30 Auch die Entwicklung von Managementinformations- (MIS) und Entscheidungsunterstiitzungssys-
temen (EUS) ging zunichst davon aus, daB sich die Entscheidungsprozesse in Unternehmungen mit
rationalen, einfachen Modellen abbilden und auf technische Systeme iibertragen lassen. Zur Kritik
an verschiedenen Aspekten der MIS-Forschung vgl. Kirsch/Klein (1977). Inzwischen ist eine diffe-
renziertere Sicht auf die Computerunterstiitzung von Managementaufgaben verbreitet. Vgl. hierzu
die Ausfiihrungen von Gluchowski/Gabriel/Chamoni (1997).

31 vgl. Bannon/Bjgrn-Andersen/Due-Thomsen (1988), S. 297ff.

32 Bannon/Schmidt (1991), S. 5. Vgl. auch Grudin (1994), S. 19.

33 Vgl. Pleiss/Kreutner (1991), S. 95, welche diese Aussage in die Formulierung ,.erst CW [= Coopera-
tive Work], dann CS [= Computer Supported]“ (S. 96) kleiden. Auch Norman (1991), S. 88 fordert
,.Collaboration First, Computing Second*. Ahnlich auch Borghoff/Schlichter (1995), S. 97.
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diesem Thema angeboten.3* Selbst grundlegende, das Forschungsfeld eingrenzende
Veroffentlichungen verzichten jedoch zumeist auf Erklarungen, aus denen der Unter-
schied zwischen dem Biirokommunikations- oder Biiroautomations- und dem CSCW-
Ansatz eindeutig hervorgeht.35 Die Verwendung der Termini Biirokommunikation und —
automation weicht einem inflationiren Gebrauch von Begriffen wie ‘Workgroup
Computing’ und ‘Workflow Computing’.36

Der CSCW-Ansatz unterscheidet sich vom Biirokommunikations- und Biiroautoma-
tionsansatz zunichst durch die fehlende Begrenzung auf das Anwendungsgebiet ‘Biiro-
arbeit’, denn es werden auch Kooperationsprozesse beispielsweise in der Fertigung oder
in der Telemedizin betrachtet. Ein weiterer Unterschied liegt darin, daB letztere vor allem
die Effektivitit und Effizienz der individuellen bzw. stellenbezogenen Informations-
verarbeitungsaktivititen und potentielle zugehorige technische Unterstiitzungsformen
untersuchen. Multipersonelle technikgestiitzte Arbeitsprozesse betrachten sie allenfalls
beziiglich der Kommunikationsunterstiitzung, wihrend andere Formen der technik-
gestiitzten Interaktion nicht explizit thematisiert werden. Das Forschungsgebiet CSCW
verschiebt den Betrachtungsfokus vom ‘Personal Computing’, das den individuellen
Charakter der technikgestiitzten Informationsverarbeitung am Arbeitsplatz betont, zum
‘Multipersonal Computing’.3’ Dabei bemiiht man sich darum, die Unterschiedlichkeit
verschiedener Arbeitsformen und Aufgabenerfiillungsprozesse zu respektieren und die
soziale Dimension der Biiroarbeit zu beriicksichtigen. Der mediale Charakter der einzu-
setzenden Software wird hervorgehoben: ,,Groupware reflects a change in emphasis from
the using of computer to solve problems to using the computer to facilitate human
interaction*.38

Wesentliche Impulse erfuhr das Forschungsgebiet CSCW auch durch die Bemiihungen
um die ergonomische Gestaltung individueller Biirosoftware.?* Im Gegensatz zum

34 Die Diskussion um Telearbeit iiberschneidet sich teilweise mit der Debatte um CSCW. Telearbeit ist
durch die rdumliche Verlagerung von Leistungserstellungsprozessen unter Verwendung von Tele-
kommunikationstechnik gekennzeichnet. Das Forschungsgebiet CSCW ist dabei dann ange-
sprochen, wenn kooperative Arbeitsanteile in diesem Rahmen iiber Telekommunikationsmedien
vermittelt werden, also eine raumliche Verteilung kooperativ agierender Akteure besteht.

35 vegl. Knittel (1995), S. 148.

36 Zu diesen beiden Einsatzkonzepten fiir multipersonelle Aktivititen unterstiitzende Technologien
sieche Abschnitt 5.3.6 dieser Arbeit.

37 vgl. Piepenburg (1991a), S. 79.

38 Ellis/Gibbs/Rein (1991), S. 38. Vgl. auch die friihen Visionen von Bush (1988) (40er Jahre) und von
Engelbart (1988) (60er Jahre), die in Greif (Hrsg.) (1988) nachgedruckt wurden.

39 Bereits 1968 stellte der CSCW-Pionier Douglas Engelbart einen Prototypen des Softwaresystems
NLS/Augment vor, der es Biiromitarbeitern ermoglichen sollte, entweder asynchron iiber den Aus-
tausch von Dokumenten zu kommunizieren oder synchron iiber ein gemeinsames Softwarefenster zu
interagieren. Ein Teil der vertretenen Philosophie war dabei, die Interaktion mit Computern so
einfach wie moglich zu gestalten. Zu diesem Zweck entwickelte Engelbart schon zu diesem friithen
Zeitpunkt Funktionalititen wie Fenster, sowohl aus grafischen als auch textuellen Elementen beste-
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Forschungsgebiet ‘Human-Computer-Interaction’ (HCI) untersucht das Forschungs-
gebiet CSCW jedoch nicht primir die Interaktion zwischen Mensch und Computer,
sondern eine spezifische Art der Interaktion zwischen Menschen unter Verwendung von
Computern, so daB sich eine andere Gestaltungsperspektive ergibt.

1.3 Ziel der Arbeit und Gang der Untersuchung

Die Leistungserbringung in den Unternehmungen ist nicht nur durch individuelle Aktivi-
tdten, sondern auch durch das Zusammenwirken verschiedener Akteure gekennzeichnet.
Auch bei klarer Abgrenzung individueller Aufgaben stehen diese nicht isoliert neben-
einander, sondern sind in vielfdltiger Weise miteinander verbunden und abhingig von-
einander. Die ziel-, leistungs-, handlungs- und ressourcenbezogenen Interdependenzen in
Unternehmungen erfordern eine gegenseitige Koordination, Mitwirkung, Unterstiitzung,
Unterrichtung, Einwirkung und Beratung, d.h. sie erfordern das Zusammenwirken der
Beteiligten.* Entgegen den Erwartungen hat bisher jedoch keine breite Diffusion von
CSCW-Technologien stattgefunden, obwohl sie diese Aktivititen explizit unterstiitzen.4!

Die Bedeutung struktureller und sozialer Aspekte computergestiitzter Kooperation wird
bei der Entwicklung von Konzepten der technischen Unterstiitzung kooperativer Arbeits-
prozesse zwar anerkannt, es dominieren jedoch Beitrdge der informatikbasierten
Entwicklung von Werkzeugen und Technikkonzepten.#? Trotz des interdisziplindren
Anspruchs des Forschungsgebietes finden sich nur wenige Beitrige, die informations-
technische und wirtschaftswissenschaftliche Denkweisen miteinander verbinden,*3
obwohl die Ausgestaltung von (Software-)Technik Unternehmungsstrukturen reprodu-
ziert,* beispielsweise, indem bestimmte Kommunikationskanidle oder Zugriffsberechti-
gungen auf Daten in einer Software (nicht) vorgesehen werden. Die Beschriankung auf
technische Fragestellungen vernachldssigt den Instrumentalcharakter des Technik-
einsatzes zur Erreichung der Unternehmungsziele und 148t Potentiale der Effektivitats-
und Effizienzsteigerung unausgeschopft. Diese bleiben auch dann ungenutzt, wenn
kooperationsunterstiitzende Technologien auf nicht-kooperative Arbeitsstrukturen
aufgesetzt werden: ,,[...] die physikalische Vernetzung [ist] in vielen Unternehmen liangst
vollzogen, das ‘vernetzte Denken’ hinkt aber noch weit hinterher. Die Kommunikations-

hende Darstellungsformen, Pop-up-Menues und Maussteuerung. Vgl. Power/Carminati (1993),
S. 13.

40 Vgl. Fromm (1986), S. 11.

41 Vgl. Grudin (1994), S. 95f.; Hummel (1996), S. 4f.

42 Vgl. Hasenkamp/Syring (1994), S. 16; Kubicek/Holler (1991), S. 155 und die in den Tagungs-
bianden der D-CSCW/CSCW/ECSCW dokumentierten Beitrige.

43 Vgl. Griininger (1996), S. 175.

44 Vgl. Sydow (1985a), S. 204.
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méglichkeiten sind zwar gegeben, sie werden aber nur zufillig, sporadisch und selten
intensiv genutzt.*45

Versteht man die Betriebswirtschaftslehre und auch die Wirtschaftsinformatik als anwen-
dungsorientierte Wissenschaften, so stellt die ,,Verbesserung der eher zu rechtfertigenden
Praxis“4¢ einen Zweck dieser Disziplinen dar: ,Die Betriebswirtschaftslehre soll nach
gingiger Auffassung nicht nur Aussagen zur Erklirung, sondern auch zur Gestaltung
betrieblicher Sachverhalte liefern.*4” Fiir die Wirtschaftsinformatik formuliert ROLF: ,Bei
der heutigen Vielfalt und Komplexitédt von Technik- und Organisationsoptionen fallt der
Wirtschaftsinformatik  zuallererst die Aufgabe zu, Strukturen, Rahmen und
Entscheidungshilfen fiir diese Vielfalt zu entwickeln. Es miissen Modelle fiir Organi-
sations- und Technikoptionen erarbeitet werden, um die Optionen mit den jeweils
ausgewihlten Perspektiven und Organisationssituationen zusammenbringen zu konnen.
Die Unterstiitzung dieses Auswahl-, Koordinations- und Matchingprozesses muB im
Zentrum des Analyse- und Gestaltungsprozesses stehen.“48
Gestaltung beinhaltet den Aufbau von Systemen und die Verdnderung einer oder
mehrerer Variablen sowie die Erzeugung eines neuen Systemzustandes im Sinne einer
zeitpunktbezogenen Kombination der Merkmalsauspragungen der Systemelemente und
ihrer Beziehungen.#® Eine theoretische Unterstiitzung praktischer Gestaltungsprozesse
bieten Aussagen dann, wenn sie mindestens eine der folgenden Leistungen erbringen:50
- Aufzeigen der relevanten Bedingungen und moglichen Gestaltungsalternativen fiir
das Gestaltungsproblem, um die Informationssammlung der Gestaltenden zu
fordern,
- Aufzeigen des Verhiltnisses der relevanten Bedingungen und Gestaltungsalterna-
tiven zueinander, um die Entwicklung von Losungsalternativen zu erleichtern,

45 Erdl/Schonecker (1992), S. 16. Eine reprisentative Umfrage des Instituts fiir Arbeit und Technik in
Gelsenkirchen ergab, daB 1993 in Deutschland nur rund sieben Prozent der Arbeitnehmer in Koope-
rationseinheiten agierten. Auch fiir die USA wurde Mitte 1994 vom Center for Effective Organiza-
tions an der University of Southern California erhoben, da8 in den 1000 groSten Unternehmungen
nur zehn Prozent der Mitarbeiter in Teams eingebunden waren. Vgl. 0.V. (1995), S. 17; Hoffritz
(1994), S. 109.

46 Sydow (1985a), S. 229, dort bezogen auf die Betriebswirtschaftslehre.

47 Nienhiiser (1993), S. 235. Nienhiiser befaBt sich mit der Frage, wie aus realtheoretischen Aussagen
praktische Aussagen gewonnen werden konnen. Allgemein kann zwischen dem Beschreiben,
Erkliren, Prognostizieren und Gestalten als Stufen verschiedener wissenschaftlicher Aussagensys-
teme unterschieden werden. Vgl. Grochla (1980), Sp. 1833f.

48 Rolf (1998), S. 29.

49 Vgl. Marr (1993), S. 99 i.V. mit Henselek (1996), S. 8.

50 Vgl. Grochla (1980), Sp. 1833f.
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- Aufzeigen der Vorteilhaftigkeit bestimmter Alternativen unter Beriicksichtigung
der Gestaltungsziele und -bedingungen zur unmittelbaren Unterstiitzung der
Auswahlentscheidungen.

Beziiglich der Gestaltung computergestiitzter Kooperation fehlt es an Ansitzen, die dem
mehrdimensionalen Charakter computergestiitzter Kooperation explizit Rechnung tragen
und sowohl personale, strukturelle, aufgabenbezogene als auch technische Aspekte in die
Betrachtung einbeziehen, um giinstige Rahmenbedingungen fiir den erfolgreichen Einsatz
computergestiitzter Kooperation zu schaffen. Dazu bedarf es der Beachtung der Interde-
pendenzen der verschiedenen Subsysteme in der Unternehmung und der systematischen
Erkundung der Gestaltungsalternativen.

Die vorliegende Arbeit verfolgt das Ziel, die vorgenannten Beschrinkungen einer tech-
nikdominierten Sichtweise zu iiberwinden, um einen Beitrag zur effektiven Gestaltung
computergestiitzter Kooperation zu leisten, indem mdgliche Alternativen und Restrik-
tionen der Gestaltung sowohl im technischen, personellen, aufgabenbezogenen und
strukturellen Subsystem aufgezeigt werden. Dieses erfordert die Uberbriickung der histo-
risch bedingten Entkopplung der Erkenntnisse der Wirtschaftsinformatik und der
BetriebswirtschaftslehreS! im Anwendungsgebiet der computergestiitzten Kooperation
im Biiro.

Eine wissenschaftlich fundierte Gestaltung unterliegt allerdings der Beschrinkung, daf§
nur ein solcher Ansatz in der Lage wire, eindeutige Gestaltungsempfehlungen auszu-
sprechen, der die Ziele, alle Determinanten und Restriktionen der Gestaltung computer-
gestiitzter Informationssysteme sowie ihre Ursache- und Wirkungszusammenhénge um-
fassend beachtet und bewertet. Exakte Methoden der Gestaltung existieren jedoch ledig-
lich fiir Teilprobleme. Aufgrund des fehlenden geschlossenen theoretischen Fundaments
und der Moglichkeit, daB verschiedene Gestaltungsvarianten den gleichen Zielbeitrag
erreichen, ist von Spielrdumen bei der Gestaltung auszugehen.52 Die vorliegende Arbeit
kann deshalb keine rezeptartigen Empfehlungen aussprechen, spannt jedoch einen
Gestaltungsrahmen auf und verdeutlicht verschiedene Gestaltungsalternativen, die bei
den komplexen Entscheidungen iiber die Gestaltung computergestiitzter Kooperation als
Anhaltspunkte dienen konnen.

Prinzipiell lassen sich gestaltungsorientierte Beitrdge analytisch in jene trennen, die sich
am Gestaltungsergebnis orientieren und in jene, die den Gestaltungsproze8 in den Mittel-

51 vgl. Kénig/Heinzl/Poblotzki (1995), S. 563.
52 Vgl. Frese (1992), Sp. 1728. Zum Konzept der Gestaltungsspielrdume vgl. Schreyogg (1978),
S. 298; Sydow (1985a), S. 290ff.; Sydow (1989).
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punkt der Betrachtung stellen.53 GestaltungsprozeBorientierte Fragestellungen, etwa
beziiglich der effektiven und effizienten Einbeziehung verschiedener Akteure, der Orga-
nisation der Gestaltungsprojekte, der Aktivititenplanung oder der Auswahl geeigneter
Methoden, bilden einen eigenen umfangreichen Problemkomplex, der im Rahmen der
Arbeit nicht erortert werden kann. Die vorliegende Arbeit legt den Schwerpunkt statt-
dessen auf die intensive Auseinandersetzung mit moglichen Gestaltungsergebnissen,
welche eine Orientierung fiir konkrete Gestaltungsprozesse bilden und dariiber hinaus
zur Effizienz und Effektivitit der Gestaltung beitragen.

Der Gang der Untersuchung dieser Arbeit orientiert sich an der Systematisierung struk-
tureller GestaltungsmaBinahmen in Problemerkennung, Problemanalyse und Generieren
von Problemlosungsansitzen, Bewertung der Ansitze’* und Umsetzung. Abbildung 1.3-
1 zeigt die Struktur der Arbeit und ordnet die Kapitel den Bereichen Problemidentifika-
tion, Problemanalyse und Generierung von Problemlosungsansitzen zu.

Einfiihrung 1 Problemerkennung
Kmpemlion CSCW- . Problemanalyse
imBiro 2 Technologie 3
Bezugsrahmen der Gestaltung 4

| Probleml$sungsansitze
Systemorientierte Gestaltung 5

Abbildung 1.3-1: Gang der Untersuchung

53 Vgl. Kubicek (1979), S. 54; Grochla (1978b), S. 42 und Grochla (1980), Sp. 1832 fiir die organisa-
torische Gestaltung, Steinmiiller (1993), S. 559f. fur Gestaltungsaktivititen in der Informatik.
Ahnlich auch Markus/Robey (1988), S. 589, welche ,,variance and process theories* unterscheiden.

54 Vgl. Grochla (1982), S. 44.
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Das vorliegende Kapitel 1 dient dem Zweck, eine grundlegende Problemidentifikation
vorzunehmen. In diesem Zusammenhang wurde die Beriicksichtigung aufgabenbezoge-
ner, struktureller und personeller Aspekte neben technischen Problemfeldern als ein
Grundproblem der Gestaltung computergestiitzter Kooperation identifiziert und das Ziel
der Arbeit definiert.

Zum Zweck der Problemanalyse erarbeiten Kapitel 2 und 3 theoretische Grundlagen, die
eine systematische Durchdringung des Problems erlauben. Hierzu befaBt sich Kapitel 2
mit dem Wesen kooperativer Arbeit im Biirobereich, wihrend Kapitel 3 existierende
Techniken im Sinne vorhandener Optionen zur Unterstiitzung der Kooperation darstellt
und kritisch beleuchtet.

Kapitel 2 nidhert sich dem Thema unter dem Blickwinkel der kooperativen Arbeit im
Biirobereich von Unternehmungen. Dazu wird der Biirobereich als Anwendungsgebiet
der vorliegenden Untersuchung charakterisiert (Abschnitt 2.1). Auf Grundlage der
Terminologie der Systemtheorie und der Raute von LEAVITT®S erortern die Ausfiih-
rungen die Subsysteme Mensch, Aufgabe, Technologie und Struktur als Subsysteme des
computergestiitzten Informationssystems Biiro und stellen die Informationsverarbeitung
als wesentliches Merkmal des Biirobereichs heraus. Die sich anschlieBenden Ausfiihrun-
gen diskutieren den Begriff der Kooperation, grenzen ihn von den Begriffen der Gruppe
und des Teams ab und fithren dariiber hinaus den Begriff der Kooperationseinheit in die
Betrachtung ein (Abschnitt 2.2). Mittels der Unterscheidung verschiedener Funktionen
der Kooperation operationalisieren die Ausfiihrungen die Vor- und Nachteile koope-
rativer Arbeit (Abschnitt 2.3). Abschnitt 2.4 vertieft die Ausfiilhrungen zum Charakter
von Kooperation, indem ‘Kommunikation’, ‘Koordination’ und ‘Verarbeitung gemein-
samer Objekte’ als Aktivititenklassen in kooperativen Arbeitsprozessen identifiziert und
untersucht werden. Abschnitt 2.5 faBt die Ergebnisse des Kapitels kurz zusammen.

Kapitel 3 widmet sich schwerpunktmiBig der derzeit verfiigbaren Soft- und Hardware-
technologie unter dem Label ‘Groupware’ bzw. ‘CSCW-Technologie’ und nahert sich
computergestiitzter Kooperation im Biiro unter dem Blickwinkel der bestehenden tech-
nischen Unterstiitzungspotentiale. Die Ausfiihrungen grenzen CSCW-Technologie
zunichst begrifflich von anderen Technologieklassen ab (Abschnitt 3.1), klassifizieren sie
in verschiedene Anwendungssystemklassen (Abschnitt 3.2) und erldutern deren grund-
legende Funktionalitdt (Abschnitt 3.3). In diesem Zusammenhang werden auch Vor- und
Nachteile der einzelnen Anwendungssystemklassen im Hinblick auf die Unterstiitzung
kooperativer Arbeit diskutiert. Der folgende Abschnitt 3.4 verdichtet die Implikationen

55 Vgl. Leavitt (1965), S. 1145.
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des Einsatzes von CSCW-Technologie in den Unternehmungen zu verschiedenen
Wirkungsbereichen.

Die Kapitel 4 und 5 widmen sich schlieBlich der Entwicklung von Problemlésungsan-
sdtzen.

In Kapitel 4 wird hierzu ein Rahmenmodell der Gestaltung computergestiitzter Koope-
ration erarbeitet. Zunichst erfolgt eine Auseinandersetzung mit der Frage, wodurch
Gestaltung und verschiedene Gestaltungsstrategien zu charakterisieren sind (Abschnitt
4.1). Im AnschluB wird in Kapitel 4.2 das der Arbeit zugrundeliegende Rahmenmodell
der Gestaltung erldutert. Die Funktion dieses Rahmenmodells besteht darin, einen Uber-
blick iiber die Gesamtproblematik zu vermitteln und relevante Gestaltungsparameter zu
identifizieren. Der verwendete Ansatz legt dabei den Schwerpunkt auf die Gestaltung
moglichst giinstiger Rahmenbedingungen fiir effektive Kooperationsaktivititen, d.h. die
Realisierung einer geeigneten Kooperationssituation. Abschnitt 4.3 erldutert die Ele-
mente des Gestaltungsrahmens und die den einzelnen Subsystemen zuzuordnenden
Aktionsparameter der Gestaltung der Kooperationssituation. Dariiber hinaus wird eror-
tert, wie die einzelnen Subsysteme mittels der Informationsstruktur aufeinander abge-
stimmt werden konnen.

Die Gliederung des Kapitels 5 folgt der Systematisierung der Subsysteme des Biiro-
bereichs, wobei die Aufgaben als Restriktionsparameter der Gestaltung sowie struktu-
relle, personelle und technische Aktionsparameter der Gestaltung erdrtert werden. Die
Ausfiihrungen untersuchen jeweils mogliche Auspragungen der Aktions- und Restrik-
tionsparameter und zeigen den EinfluB auf die einzelnen Komponenten der Koopera-
tionssituation. Im Rahmen der aufgabenbezogenen Betrachtung (Abschnitt 5.1) erfolgt
eine Vierteilung moglicher Aufgabentypen kooperativer Arbeit in Routine-, Regel-,
Projekt- und Einzelfallaufgaben anhand abstrakter Merkmale, welche unterschiedliche
Kooperationsbedarfe und unterschiedliche Ausprigungen verschiedener Merkmale der
Informationsstruktur implizieren. Der strukturbezogene Teil der Ausfilhrungen (Ab-
schnitt 5.2) greift auf Dimensionen von Unternehmungsstrukturen zuriick, um aufzu-
zeigen, welche alternativen Gestaltungsformen der strukturellen Aktionsparameter
giinstig aufdie in einer Situation herrschende ‘Kooperationserwartung’ wirken und
welche Implikationen fiir die Informationsstruktur damit verbunden sind. Abschnitt 5.3
erortert alternative technische Gestaltungsoptionen. Dazu sind die vorangehenden Aus-
filhrungen zu den Auswirkungen der Aufgaben und der Struktur auf die Informations-
struktur aufzugreifen, um diese in der Technikarchitektur nachzubilden. Daneben werden
auch Gestaltungsempfehlungen beziiglich der Funktionalitit von CSCW-Technologien
und der AnpaBibarkeit kooperationsunterstiitzender Technologien abgeleitet, um insge-
samt eine geeignete ‘Kooperationsunterstiitzung’ zu gewihrleisten. Die Ausfiihrungen
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zur personalen Gestaltung (Abschnitt 5.4) befassen sich mit der Beeinflussung der
‘Kooperationsbereitschaft’ und der ‘Kooperationsfahigkeit’ mittels der personellen
Aktionsparameter.

Kapitel 6 fa3t die Ergebnisse der Arbeit abschlieBend zusammen.
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2 Kooperation im Biiro

Die Ausarbeitung eines begrifflichen Rahmens stellt die Basis wissenschaftlicher Arbeit
dar. Hierbei sind die relevanten Begriffe zu prézisieren und abzugrenzen, um die Eindeu-
tigkeit der Ausfiihrungen zu gewihrleisten. Gleichzeitig nimmt der Begriffsapparat eine
Ordnungsfunktion wahr. Dieses ist hier insbesondere deshalb von hervorgehobener
Bedeutung, weil sich unterschiedliche Disziplinen an der Erforschung der computer-
gestiitzten Kooperation im Biirobereich beteiligen. Das Ziel dieses Kapitels besteht nicht
nur darin, die fiir diese Arbeit grundlegenden Begriffe mit Inhalt zu fiillen, sondern
kooperative Arbeit auch umfassend zu charakterisieren, um die Basis fiir die Analyse
moglicher Gestaltungsalternativen zu legen.

Computergestiitzte Kooperation findet in so unterschiedlichen Dominen wie der Sach-
bearbeitung in Versicherungen, der medizinischen Versorgung von Patienten, der
Zusammenarbeit von Fluglotsen in Flughidfen sowie der Produktion von Giitern statt. Die
Ausfiihrungen dieser Arbeit beschrinken sich auf die computergestiitzte Kooperation im
Biirobereich von Unternehmungen. Abschnitt 2.1 charakterisiert den Biirobereich als
informationsverarbeitendes System in der Unternehmung. Die dabei identifizierten
Subsysteme Mensch, Aufgabe, Technik und Organisationsstruktur (kurz: Struktur)
bilden im Verlauf der Arbeit die Ansatzpunkte fiir verschiedene Gestaltungsaktivititen
(Kapitel 4 und 5). Die Ausfithrungen des anschlieBenden Abschnitts 2.2 erldutern den
Begriff der Kooperation und grenzen ihn von der ‘Gruppe’, dem ‘Team’ und der
‘Kooperationseinheit’ ab. Abschnitt 2.3 prézisiert die Funktionen, die eine kooperative
Aufgabenlosung insbesondere gegeniiber der fremdkoordinierten Einzelarbeit erfiillen
kann. AnschlieBend strukturieren die Ausfilhrungen das Phianomen der Kooperation,
indem sie Kommunikation, Koordination und Bearbeitung gemeinsamer Objekte als
grundlegende Klassen kooperativer Interaktionen erortern (Abschnitt 2.4), welche im
Kapitel 3 der Unterscheidung verschiedener Funktionalititsschwerpunkte von CSCW-
Technologien dienen werden. Abschnitt 2.5 fat die Erkenntnisse dieses Kapitels kurz
zusammen.

2.1 Charakterisierung des Biirobereichs als informations-
verarbeitendes Subsystem der Unternehmung

Die Literatur verbindet den Begriff ‘Biiro’ haufig mit bestimmten lokal begrenzten
Arbeitsbereichen (Orten) oder Unternehmungseinheiten wie z.B. den Exekutivorganen
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des Staates sowie den Verwaltungs- und/oder originir kaufminnischen Abteilungen von
Unternehmungen des Industrie- und Dienstleistungssektors.!

Die traditionelle Biiroforschung? betrachtet dagegen die Biirotdtigkeiten oder den Tatig-
keitsgegenstand als das konstitutive Merkmal des Biirobereichs.3 Biirotitig-keiten dienen
direkt oder indirekt der Verarbeitung von Informationsobjekten. Das heit, da8
informationelle Objekte (z.B. eine Verkaufsstatistik oder ein Versicherungsvertrag) und
nicht physische Gegenstédnde (z.B. das Produkt Auto) den Gegenstand der Verarbeitung
darstellen. Biirotitigkeiten stehen damit im Gegensatz zu gewerblich-technischen Titig-
keiten, die eine materielle (physische) Leistung erbringen.# Der Umgang mit Informa-
tionen erstreckt sich netzartig iiber alle Funktionsbereiche und Ebenen einer
Unternehmung und beschrankt sich nicht auf die kaufminnischen Abteilungen (z.B.
Personalwesen, Rechnungswesen, Organisation).5

Spezifisch und typisch fiir den Biirobereich sind Tatigkeiten, deren Zwecksetzung darin
besteht, betriebliche Informationen zu beschaffen, auszuwerten, zur Uberbrﬁckung zeit-
licher und ortlicher Diskrepanzen auf einem Tragermedium zu speichern, darzustellen, zu
verwalten und/oder zu iibertragen.® In einer engen Auslegung vertritt die Literatur
teilweise die Ansicht, daB nur die ausfiihrenden Titigkeiten, z.B. die Niederschrift eines
Dokuments, als Biiroarbeit anzusehen seien, wihrend alle ,,gedanklichen Aktivititen des
Menschen zur Erfiillung von Entscheidungsaufgaben, kreativen Schopfungen und zur
Wahrmehmung von Leitungsfunktionen™ keine Biirotitigkeiten darstellten.? Dieser

1 Vgl. Picot/Reichwald (1987), S.31. Fir die Industriesoziologie vgl. Baethge/Oberbeck (1986),
S. 19. Zu verschiedenen Beschreibungen und Sichtweisen eines Biiros vgl. Horing (1990), S. 17ff.;
Nippa (1988), S. 27ff.

2 Vgl. Kosiol (1961); Szyperski (1961). Zur Historie der Biiroforschung vgl. Staehle/Sydow (1986).

3 Vgl. Horing (1990), S. 31ff. Zu Begriff und Bedeutung von Biirotitigkeiten vgl. Szyperski/Grochla/
Horing et al. (1982), S. 6ff.; Horing (1985), S. 101f.; Zangl (1987), S. 16ff.

4 Vgl. Horing/Bahr/Struif et al. (1983), S. 6. Problematisch bleibt die Abgrenzung in den Randbe-
reichen wie z.B. der Konstruktion, der Steuerung von Fabrikanlagen oder der Lagerverwaltung.
Auch in Fabriken, Werkstitten und Lagern werden Titigkeiten durchgefiihrt, die kaufménnische
bzw. administrative Sachverhalte (z.B. Stundenauswertung von Arbeitern) betreffen, also Biirottig-
keiten darstellen. Fiir die folgenden Ausfithrungen gilt die Abgrenzung, daB Aufgabengebiete, die
im Kern materielle Leistungen erstellen, keine Biirotatigkeiten darstellen. Fabriksteuerung und
Konstruktion werden demgemiB nicht dem Biirobereich zugeordnet.

5 Vgl. hierzu Szyperski (1961), S. 88ff.; Picot (1982), S. 367; Richter (1983), S. 147; Zangl (1987),
S. 34ff.; Schmidt (1989), S.21. Der Biirobereich umfaBt demnach sowohl ‘klassische’ Biiroauf-
gaben (z.B. Rechnungswesen) als auch typische Managementaufgaben. Vgl. Nippa (1988), S. 30f.
Vgl. Szyperski (1961), S. 87ff.; Grochla (1971), 18ff.; Horing (1985), S. 101.

7 Horing (1985), S. 101.

8  Zur Unterscheidung von Ausfiihrungs- gegeniiber Leitungshandlungen fiihren Weber/Brettel/
GroBklaus et al. (1995), S. 7 aus: ,.Eine Ausfihrungshandlung ist eine Handlung, deren samtliche
Freiheitsgrade festgelegt sind.“ Festlegung bedeutet art- und auspragungsbezogene Determinierung,
so daB keine Ergebnisdivergenzen entstehen konnen. Vgl. Schiffer (1996a), S. 13. Demgegeniiber
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Ansicht wird hier nicht gefolgt. Entscheidend ist, da bei der Biiroarbeit im Kern Infor-
mationen verarbeitet werden. Informationen erfordern jedoch einen physischen Triger
(z.B. Papier oder akustische Signale),’ um interpersonell libertragbar zu werden, so daB
Biiroarbeit sich auch mit der Verarbeitung solcher physischen Informationstriager befaBt.
Biiroarbeit beinhaltet demnach sowohl gedankliche als auch physisch wahrnehmbare,
ausfiihrende und leitende Titigkeitsbestandteile.

Die Funktion des Biirobereichs liegt in der zielorientierten Beschaffung, Bereitstellung,
Bearbeitung und Sicherung von Informationen zur Durchfiihrung der Unternehmungs-
aufgaben und zur Steuerung und Kontrolle der Unternehmung durch zeit-, mengen- und
wertmiBige Anpassungsprozesse.!? Der Biirobereich dient einerseits als informatorische
Infrastruktur fiir die primiren Leistungsprozesse!! sowie als Zentrum der Informations-
verarbeitung'2, das als Schnittstelle zwischen unterschiedlichen Funktionsbereichen und
der Unternehmungsumwelt fungiert. In diesen Fillen beinhalten Biiroprozesse soge-
nannte sekundire Prozesse, welche keinen direkt wertschopfenden Charakter aufweisen.
Als Beispiele sind die Vorbereitung einer Unternehmungsakquisition, die Lohnabrech-
nung oder die Preiskalkulation bei einem Automobilhersteller zu nennen. Die unternehm-
erische Zwecksetzung des Biirobereichs kann andererseits auch darin bestehen, primare
Leistungsprozesse zu erbringen und somit direkt zur Wertschopfung beizutragen.
Entsprechende Beispiele bilden die Vertragsausfertigung in einer Versicherung oder das
Erstellen eines Gutachtens durch eine Beratungsunternehmung.

Zusammenfassend bezeichnet der Begriff ‘Biiro’ nach dem hier vorliegenden Verstiandnis
ausdriicklich keine formal oder lokal abgrenzbare Einheit einer Unternehmung, sondern
eine virtuelle Zusammenfassung informationsbezogener Tatigkeiten. Diese Tatigkeiten
finden gewohnlich an einem ebenfalls als ‘Biiro’ bezeichneten physischen Ort statt, sind
jedoch nicht an ihn gebunden,!? weshalb die Ausfiihrungen auch vom ‘Biirobereich’
sprechen.

Ein entscheidendes Merkmal der Biiroarbeit besteht in ihrer Téatigkeit an Informations-
objekten. Die in die Beschreibung von Biiroprozessen involvierten Wissenschafts-

filhren Weber/Brettel/GroBklaus et al. (1995), S. 8 beziiglich der Leitungs- synonym Fiihrungshand-
lungen aus: , Eine Filhrungshandlung ist eine Handlung, deren gewiinschtes Ergebnis darin besteht,
Freiheitsgrade anderer Handlungen festzulegen.*

9, Information is always borne on a marker.* Miller (1978), S. 15.

10 vgl. Nippa (1988), S. 30f.; Weber (1985), S. 108.

" vgl. Picot (1982), S. 367; Reichwald (1982), S. 11.

12 vgl. Grochla (1971), S. 18ff.

13" vgl. Kosiol (1961), S.14. Ein Beispiel fir die fehlende Bindung an einen bestimmten Ort ist der
Vertriecbsmitarbeiter, der unterwegs auf seinem Laptop eine Kalkulation oder eine Reisekosten-
abrechnung erstellt.
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disziplinen verwenden den Begriff der Information uneinheitlich, so da beispielsweise in
der Literatur der Betriebswirtschaftslehre, der Informatik und der Wirtschaftsinformatik
eine Vielzahl von Definitionen nebeneinander stehen. !4

Die vorliegenden Ausfiilhrungen legen das folgende Verstindnis zugrunde: Wissen
bezeichnet Kenntnisse iiber Teile der realen oder gedachten ‘Welt’, iiber Sachverhalte,
Normen, Personen, Werte, Handlungen etc.!5 Information umfaBt aus betriebswirt-
schaftlich-pragmatischer Sicht den an einen spezifischen Verwendungszusammenhang
gebundenen Teil des Wissens. Information stellt danach zweckorientiertes Wissen iiber
betriebliche Sachverhalte und Ablédufe dar, das der Vorbereitung und Durchfiihrung in-
dividueller und/oder kollektiver Handlungen und/oder Entscheidungen dient.'® Von
Zweckorientierung wird hier dann ausgegangen, wenn das Wissen zur Losung
betrieblicher Aufgabenstellungen eingesetzt wird. Gleichzeitig impliziert diese Definition
eine Bindung an die Verwendung durch den Menschen, da nach dem hier vertretenen
Verstiandnis nur Menschen Tréiger von Aufgaben sein konnen.!” Informationen konnen
auBerhalb des Menschen physikalisch auf einem Trigermedium fixiert werden, sie
konnen aber auch lediglich im menschlichen Gehirn existieren. Als entscheidend fiir die
hier vertretene Abgrenzung stellt sich dar, daB das Wissen eine zweckbezogene
Auswertung durch den Menschen erfahrt.!® Der subjektive Neuheitsgrad einer
Information ist dagegen unerheblich fiir die Abgrenzung.

Im Biiro liegen Informationen in unterschiedlichen ,,Darstellungsarten“!® als Sprache,
Text, alphanumerische Zeichen, Grafik oder Bild vor. Daten verkorpern die gegen-
standliche, maschinell verarbeitbare Teilmenge von Wissen oder Informationen.20

Nachdem im vorangehenden ‘Information’ von ‘Wissen’ und ‘Daten’ abgegrenzt wurde,
erldutern die folgenden Ausfiihrungen den Terminus der Informationsverarbeitung.
Informationsverarbeitung i.w.S. fungiert als Sammelbegriff fir den Umgang mit Infor-
mationen und umfaBt Téatigkeiten an und mit Informationen wie die Generierung, Mani-

14 Vgl. Bode (1993), S. 275; Lehner/Maier (1994), S. 76f.

15" vgl. Bode (1993), S. 276; Hesse/Barkow/Braun et al. (1994), S. 42; Kluwe (1990), S. 175.

16 In Anlehnung an Wittmann (1959), S. 14. Zur Kritik an Wittmanns Begriffsbildung vgl. bspw.
Lehner/Maier (1994), S. 9; Bode (1997), S. 455f.

17 Vgl. Schmitz (1992), Sp. 958. Die folgenden Ausfiihrungen gehen davon aus, daB nur der Mensch
ein Aufgabentriger sein kann, der allerdings vordefinierte Teilaufgaben an technische Teilsysteme
delegieren kann, die aber vom Menschen kontrolliert werden und fiir die ein menschlicher
Aufgabentriger die Verantwortung tragt.

18 In Datenbanken vorgehaltenes Wissen muB demnach nicht unbedingt Information darstellen.

19 Schmitz/Szyperski/Horing (1983), S. 505. Die verschiedenen Arten der Informationsdarstellung
werden manchmal auch als ,,Kommunikationsformen” (Picot/Reichwald (1987), S. 25), ,,Nachrich-
tenformen” (Scherff (1987), S. 7) oder ,Erscheinungsformen der Information” (Walbriick (1986),
S. 333) bezeichnet.

20 Vgl. Lehner/Maier (1994), S. 9.
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pulation, Speicherung, Bearbeitung und/oder Ubertragung von Informationen. Die Lite-
ratur wahlt fiir die einzelnen Titigkeiten allerdings unterschiedliche Bezeichnungen.2! Da
zur Erfiillung einer konkreten Aufgabe in der Regel eine Folge mehrerer Titigkeiten der
Informationsverarbeitung notwendig ist, spricht man synonym auch von Informationsver-
arbeitungsprozessen.

Kommunikative Aspekte der Biiroarbeit treffen seit der Entwicklung und dem breiten
Einsatz kommunikationsunterstiitzender Techniken auf eine gestiegene Beachtung.
Kommunikation stellt einen spezifischen ProzeB der Informationsverarbeitung dar, bei
dem Menschen Informationen zum Zweck der Verstiandigung austauschen. Je nach Art
der Kommunikation (face-to-face, raumiibergreifend und/oder zeitversetzt) 1Bt sie sich
durch verschiedene der obengenannten informationsverarbeitenden Teilaktivititen
charakterisieren. Die Beschiftigten im Biirobereich verarbeiten Informationen in der
Regel nicht nur individuell, sondern werden auch kommunikativ titig, da arbeitsteilig
angelegte Aktivititen auf das Zusammenwirken der am ArbeitsprozeB Beteiligten ange-
wiesen sind. Die Notwendigkeit einer abgestimmten Verarbeitung beschaffter und
erzeugter Informationen kennzeichnet die Bedeutung der Kommunikation im Biiro-
bereich. In der Regel gehen der (Weiter-)Verarbeitung von Informationen durch unter-
schiedliche Akteure kommunikative Prozesse voraus, so daB der Terminus ‘Biirokom-
munikation’ bisweilen auch synonym zum Begriff ‘Biiroarbeit’ verwendet wird.22 Dieses
stellt jedoch eine starke Fokussierung auf eine spezifische Form der Informations-
verarbeitung dar, der die vorliegenden Ausfithrungen nicht folgen.

Die vorausgehenden Ausfiihrungen vermitteln zwar einen Uberblick iiber den Gegen-
stand der Arbeit im Biirobereich und deren Funktionen, fiir eine zielgerechte Gestaltung
der Kooperationsbeziehungen liefern sie jedoch nur wenige Ankniipfungspunkte. Die

21 Stellvertretend fiir viele andere vgl. z.B. Wainwright/Francis (1984), S. 3; Nippa (1988), S. 38 und
die dort angegebene Literatur. Zur Informationsverarbeitung i.e.S. siehe die Ausfiihrungen in
Abschnitt 2.4.2 dieser Arbeit

22 Nippa (1988), S. 40 fiihrt aus: Der Terminus ‘Biirokommunikation’ umfaBt ,,alle informatorischen
und kommunikativen Aufgaben und Titigkeiten innerhalb einer Unternehmung, die der Steuerung
und Regelung der Unternehmung dienen und die durch organisatorische, personelle und technische
GestaltungsmaBnahmen beeinfluBbar sind. Ahnlich die VDI-Richtlinie 5001 (1987), S. 2 i.V. mit
S. 17. Eine erste Festlegung des Begriffs ‘Biirokommunikation’ legen Szyperski/Grochla/Héring et
al. (1982), S. 10 vor: ,,Biirokommunikation kennzeichnet die Arbeit im Biiro, die im wesentlichen
aus allen Teilprozessen der Kommunikation zwischen Personen oder Personen und Maschinen
besteht.” Die Autoren legen Wert auf die Feststellung, keinen allgemeingiiltigen Begriff, sondern
einen ‘Fachterminus’ zu pragen. Nippas Definition scheint insofern fiir den vorliegenden Zusam-
menhang geeigneter, als keine Gleichbehandlung maschineller und menschlicher Ubertragungs-
prozesse stattfindet. Andererseits wird der Einschrinkung auf Steuerungs- und Regelungsaspekte
fir die vorliegende Arbeit nicht gefolgt. Es existieren allerdings auch Quellen, die mit dem
Terminus ‘Biirokommunikation’ lediglich die technischen Systeme ansprechen, welche Informa-
tionen transformieren oder die Informationsiibertragung nachrichtentechnisch flankieren. Vgl.
Horing (1990), S. 43; Kiipper/Hahne (1993), S. 94f.
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systemtheoretische Beschreibung des Biirobereichs ermoglicht eine generalisierende und
abstrahierende Betrachtung, vollzieht eine Komplexititsreduktion iiber die Subsystem-
bildung und verdeutlicht Berithrungspunkte und Interdependenzen verschiedener
Aspekte.23

In Anlehnung an den allgemeinen Modellrahmen und die Terminologie der Wissen-
schaftskonzeption der Systemtheorie bildet der Biirobereich einer Unternehmung ein
System der Informationsverarbeitung. Die Systemtheorie definiert Systeme als gegen-
iiber der Umwelt abgegrenzte Gesamtheiten von Elementen, welche durch Beziehungen
miteinander verkniipft sind. Ein Element verkorpert einen Grundbestandteil eines
Systems, der im relevanten Betrachtungszusammenhang nicht weiter zerlegt werden soll.
Die Elemente lassen sich anhand ihrer Attribute beschreiben und mittels ihrer
Beziehungen zu anderen Elementen in das Gesamtsystem einordnen. Je nach gewiinsch-
tem (Dis-)Aggregationsniveau und Betrachtungszweck zergliedern sich Systeme in Sub-
systeme oder ordnen sich in Supersysteme ein. Sowohl Sub- als auch Supersysteme
bestehen wiederum aus Elementen und Beziehungen.

Mit dem Systemgedanken verbindet sich dariiber hinaus die Vorstellung, daB das Ganze
nicht als bloBes Aggregat der Teile begriffen werden kann, sondern daB sich auf den
oberen Aggregationsebenen vielmehr spezifische Eigengesetzlichkeiten entwickeln.
Umgekehrt sind die Teile nicht isoliert, sondern nur in Zusammenhang mit dem Ganzen
zu analysieren. Von den verschiedenen Charakterisierungsmerkmalen fiir Systeme inter-
essiert hier vor allem der Aspekt der Offenheit. Ein System wird dann als offen bezeich-
net, wenn Beziehungen zu Elementen auBerhalb der Systemgrenzen bestehen.* Beim
Biiro handelt es sich um ein offenes System, da Informationen aus dem Umsystem aufge-
nommen, im Inneren verarbeitet und dann an das Umsystem zuriickgegeben werden. Je
nach Abgrenzung stellen sowohl Kunden, Lieferanten als auch das Produktionssystem
einer Unternehmung das Umsystem des Biirobereichs dar.2

Der Biirobereich einer Unternehmung 148t sich als zweckgerichtetes System mit den
Elementarten Mensch, Sachmittel und betriebliche Aufgaben und den zwischen diesen
bestehenden Beziehungen beschreiben.2¢ Beziehungen verbinden die Elemente mitein-

23 Vgl. Neidthard (1980), Sp.2077; Lehmann/Grochla (1980), Sp.2205. Zur Systemtheorie vgl.
Bertalanffy (1972); Fuchs (1972) und die Beitréige in Bleicher (Hrsg.) (1972).

24 vgl. Fuchs (1973), S. 40; Fuchs (1972), S. 51f.; Kosiol/Szyperski/Chmielewicz (1972), S. 63, 79
und 91. Andere Attribute von Systemen sind bspw. statisch versus dynamisch, kiinstlich versus
natiirlich (ebenda).

25 Vgl. Grochla (1972a), S. 129f.

26 Vgl. Bleicher (1972), S. 173. Ahnlich Grochla (1975), S. 10, der den sozio-technischen Charakter
hervorhebt. Die Abgrenzung von Systemen ist abhangig vom Untersuchungszweck, weshalb andere
Autoren anders als in der hier vertretenen Auffassung auch andere Systemelemente und
-beziehungen betrachten. Vgl. bspw. Szyperski (1980a), S. 141ff.; Gabriel (1986), 11; Horing
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ander, wobei Beziehungen energetischer, materieller oder informationeller Art zu diffe-
renzieren sind.2’” Zwischen den Elementen des Biirobereichs bestehen informationelle
Beziehungen, da Informationen ermittelt, bearbeitet und/oder kommuniziert oder in
anderer Art verarbeitet werden: Das Personal einer Unternehmung vollzieht die Reali-
sierung der Gesamtaufgabe der Unternehmung. Zur Losung der Aufgaben bendtigt es
eine bestimmte Art und Menge von Informationen (zweckorientiertes Wissen), d.h. es
entsteht ein Informationsbedarf und eine informationelle Beziehung zwischen Mensch
und Aufgabe. Eine Aufgabe verkorpert Aussagen iiber die Art, Menge und den Zeitpunkt
der zu erstellenden und intern oder extern abzusetzenden Giiter und Dienstleistungen?8
oder anders ausgedriickt ,,Zielsetzungen fiir zweckbezogene menschliche Handlungen*?9.
Thre Formulierung erfolgt beispielsweise durch die Angabe von Verrichtungen
(Tatigkeiten), die im Biirobereich an informationellen Objekten vollzogen werden.30
Werden diese Informationen mit Hilfe von Kommunikation erlangt, entsteht eine infor-
mationelle Beziehung zwischen Menschen. Der Einsatz von Sachmitteln zur Verarbei-
tung der Informationen verkorpert eine informationelle Beziehung zwischen Mensch und
Sachmittel. Der Biirobereich stellt also das Subsystem der Unternehmung dar, das durch
informationelle Beziehungen gekennzeichnet ist. Mit anderen Worten kann er auch als
System der Informationsverarbeitung bezeichnet werden.

Die im Biirobereich verwendeten Sachmittel besitzen entweder technischen (etwa Tele-
fon, Telefax, Schreibmaschine) oder nicht-technischen Charakter (z.B. Aktenordner,
Biiromdbel). Fiir den hier vorliegenden Zusammenhang erfolgt eine Beschrinkung auf
Sachmittel computertechnischer Art, die Informationen und nicht materielle Gegenstinde
verarbeiten. Ihre Summe bildet das (computer-)technische Subsystem. Dagegen konsti-
tuiert die Summe der beschiftigten Menschen das personale Subsystem, wihrend das
Subsystem der Aufgaben das Sachprogramm des Biirobereichs der Unternehmung
konkretisiert.

Stehen die Elemente eines Systems in einem relativ stabilen Anordnungs- und Bezie-
hungsmuster, spricht man von der Struktur oder Ordnung des Systems.3! Die Struktur
einer Unternehmung wird maBgeblich durch die Summe der organisatorischen Regeln

(1990), Sp. 410ff.; Kriiger (1993), S. 16f.; Wollnik (1986), S. 68; Bleicher/Meyer (1976), S. 17ff.
Bei diesen steht der Aufgaben- und Zweckbezug von Informationssystemen im Vordergrund.
Andere Perspektiven widmen sich politischen, kulturellen und/oder sozialen Aspekten von Informa-
tionssystemen. Vgl. Maier (1990), S. 8.

27 vgl. Fuchs (1972), S. 49.

28 vgl. Grochla (1978a), S. 17.

29 Kaosiol (1962), S. 43.

30 vgl. Bleicher (1972), S. 174.

31 vgl. Scharfenkamp (1987), S. 21 und die dort angegebene Literatur; Kosiol (1962), S. 19.
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bestimmt. Deshalb ist die Organisationsstruktur, hier kurz: Struktur,3? als weiteres Sub-
system des Systems Biiro in die Betrachtung einzubeziehen. Die Gliederung der Sub-
systeme entspricht somit der Darstellung bei LEAVITT, welcher in ‘task’, ‘technology’,
‘structure’ und ‘people’ differenziert.33

Die Struktur einer Unternechmung oder des Biirobereichs umfaBt in einem abstrakt-insti-
tutionellen Verstindnis des Begriffs der Organisation die Summe der organisatorischen
Regeln.34 Regeln konnen prinzipiell sowohl die Elementarten Aufgabe, Mensch und/oder
Technik als auch die zwischen ihnen bestehenden Beziehungen betreffen. Organisato-
rische Regeln kennzeichnet jedoch traditionell, daB sie an den Aufgaben oder deren
Beziehungen zu den anderen Elementarten des Gefiiges ankniipfen. Der Zweck dieser
Regeln besteht darin, das Verhalten der Unternehmungsmitglieder auf die Unterneh-
mungsziele auszurichten. Organisatorische Regeln driicken somit Verhaltenserwartungen
an das Personal oder Funktionserwartungen an die Technik in bezug auf die
Aufgabenerfiillung und die damit verfolgten Ziele aus.35 Organisatorische Regeln defi-
nieren einerseits die Verteilung von Aufgaben, Personen und Sachmitteln (Aufbau-
struktur) und andererseits die Arbeitsbeziechungen zwischen den entstehenden Sub-
systemen (Ablaufstruktur).3¢ Thre Formalitat ergibt sich daraus, daB8 sie im Hinblick auf
die Zwecksetzung der Unternehmung bewuBit zur dauerhaften Geltung geschaffen,
personenunabhingig formuliert sowie durch die Unternehmungsleitung beziehungsweise
von dieser legitimierten Personen verbindlich bekanntgegeben oder stillschweigend
akzeptiert und legitimiert wurden.

Die Struktur liegt in einer abstrakten Metaebene?? iiber den oben beschriebenen Elemen-
ten und bestimmt Art und Umfang der zwischen den Elementen bestehenden Informa-
tionsbeziehungen. Beispielsweise miinden die Regeln, die die Hierarchie einer Unter-
nehmung betreffen, in einer Berichtspflicht tieferer gegeniiber hoheren Ebenen. Dieses
beinhaltet, daB konkrete Informationen aufgrund einer abstrakten Regel geliefert werden.

32 Im Rahmen der vorliegenden Ausfiihrungen beziehen sich die Begriffe ‘Struktur’ bzw. ‘strukturell’
auf die durch organisatorische Regeln geschaffene bzw. zu schaffende Ordnung von Elementen bzw.
deren Beziehungen. Andere Ordnungen werden explizit als solche benannt (z.B. Informationsstruk-
tur, Technikstruktur).

33 vegl. Leavitt (1965), S. 1145.

34 vgl. Biihner (1994), S. 2; Scharfenkamp (1987), S. 17 und 21. Andere Autoren sprechen auch vom
instrumentalen Organisationsbegriff. Der abstrakt-institutionelle Organisationsbegriff (die Unter-
nehmung hat eine Organisation) geht fiir die deutschsprachige Literatur auf Nordsiek zuriick. Vgl.
Scharfenkamp (1987), S. 15. Vertreten wird dieses Verstindnis bspw. von Kosiol, Bleicher und
Grochla. Vom abstrakt-institutionellen Organisationsbegriff zu unterscheiden ist der konkret-insti-
tutionale Organisationsbegriff, der das konkrete soziale System Unternehmung als Organisation
bezeichnet (die Unternehmung ist eine Organisation) und insbesondere in der englischsprachigen
Literatur verwendet wird. Fiir den deutschen Sprachraum vgl. z.B. Kieser/Kubicek (1992).

35 vgl. Grochla (1980), Sp. 1832.

36 vgl. Bleicher (1972), S. 175.

37 vgl. Jakob (1980), S. 16.
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Zwischen der Metaebene der abstrakten organisatorischen Regeln und der konkreten
Objektebene der Elemente und deren informationellen Beziehungen bestehen also enge
Verflechtungen.

Aufgrund der Einengung der Betrachtung hinsichtlich der Art der Beziehungen (infor-
mationell) und der Art der Sachmittel (computerbasierte Informationstechnik), die das
Personal bei der Losung der Aufgaben einsetzt, ist das Biiro als ein computergestiitztes
Informationsverarbeitungssystem (kurz: computergestiitztes Informationssystem) zu
charakterisieren: ,Ein Informationssystem 148t sich als ein aufeinander abgestimmtes
Arrangement von personellen, organisatorischen und technischen Elementen verstehen,
das dazu dient, Handlungstrager mit zweckorientiertem Wissen fiir die Aufgabenerfiil-
lung zu versorgen. Bei computergestiitzten Informationssystemen werden Teilaktivitdten
eines Informationssystems in Form eines Mensch-Maschine-Systems realisiert.“3® Vom
hier vertretenen Verstindnis des Begriffs ‘computergestiitztes Informationssystem’ ist
demnach dasjenige abzugrenzen, das allein das technische Subsystem meint. Um
Unklarheiten zu vermeiden, wird im folgenden von Informationstechnik bzw. -techno-
logie gesprochen, wenn sich die Ausfiihrungen allein auf die technischen Komponenten
eines Informationssystems beziehen.3?

2.2 Charakterisierung und terminologische Abgrenzung des
Begriffs der Kooperation

Der Biirobereich einer Unternehmung stellt ein informationsverarbeitendes System dar,
in dem Menschen Aufgaben unter Einsatz technischer Hilfsmittel erfiillen. Sie leisten
ihren individuellen Beitrag, indem sie die ihnen zugewiesenen Arbeitsauftrige ausfiihren,
also die im Aufgabenkontext relevanten Sachverhalte und Vorginge zweckgebunden
verarbeiten. Sind die Aufgaben unter den gegebenen Bedingungen fiir die individuelle
Erfiilllung zu umfangreich, zu komplex oder nicht effizient oder zumutbar zu 16sen, so
tritt zur individuellen Aufgabenerfiillung die Aufgabenlosung durch das Zusammen-
wirken von Menschen hinzu und es entsteht ein Geflecht von Kooperations- und Koordi-
nationsbeziehungen. Die im Biirobereich als zielgerichtetem sozio-technischem System
agierenden Individuen stehen dann in aufgabenbezogener Interaktion, wobei die
Intensitit und Art der Beziehungen auch von der Komplexitit des Gesamtsystems und

38 Picot/Maier (1992), Sp. 923.

39 Prinzipiell sind die Begriffe ‘Technik’ und ‘Technologie’ zu unterscheiden. ‘Technologie’ umfaBt
auch das Wissen iiber naturwissenschaftlich-technische Zusammenhange und Verfahren, soweit es
bei der Losung technischer Probleme anwendbar ist. Vgl. Wall (1996), S. 47 und die dort angege-
bene Literatur. Dagegen bezieht sich ‘Technik’ auf die konkreten Werkzeuge.
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der strukturellen Ausgestaltung abhingen. Solange jedoch ,nicht geklart ist, was genau
unter kooperativer Arbeit verstanden werden soll, kann kaum sinnvoll iiber Computer-
unterstiitzung nachgedacht werden.“4? Nicht nur interdisziplinir, sondern auch intradis-
ziplindr existiert ein sehr breites Spektrum von Vorstellungen, was Kooperation bzw.
kooperative Arbeit*! kennzeichnet und was sie von anderen Formen der multipersonellen
Leistungserstellung unterscheidet. Die Ausfiihrungen in Abschnitt 2.2.1 diskutieren das
hier giiltige Begriffsverstindnis. AnschlieBend erfolgt eine Abgrenzung von den
Begriffen ‘Gruppe’ und ‘Team’ (Abschnitt 2.2.2). Als Ersatz fiir die beiden vorgenannten
Termini wird der Begriff der ‘Kooperationseinheit’ in die Betrachtung eingefiihrt
(Abschnitt 2.2.3).

2.2.1 Kooperation

Aufgrund der Multidisziplinaritit des Forschungsgebiets CSCW existieren sehr unter-
schiedliche Auffassungen beziiglich Inhalt und Reichweite des Begriffs der ‘Koopera-
tion’. Relativ unstrittig ist, daB Arbeit in den meisten Fillen nicht vollkommen isoliert
durchgefiihrt wird, da raumliche und/oder inhaltliche Verflechtungen mit der Aufgaben-
erledigung anderer Personen innerhalb und auBerhalb der Unternehmung bestehen.
Manche Autoren behaupten, Arbeit sei an sich kooperativ, andere definieren Koopera-
tion iiber enge Begriffskataloge, die Kriterien wie Spezialisierungsgrad, Hierarchiefreiheit
und Autonomie enthalten.*2

Gemeinsam ist den vielen Definitionsansitzen lediglich, daB sie sich auf das Zusammen-
wirken mehrerer Personen bei der Aufgabenerfiillung beziehen. In der Folge wurden
deshalb eine Reihe alternativer ‘C-Worter’ wie ‘collaborative’, ‘coordinated’ oder ‘col-
lective’ kreiert, die wie auch der Ersatzbegriff ‘Gruppe’ nicht zu groBerer Transparenz
beitragen, da sie ebenso unbestimmt und umstritten sind und/oder teilweise sehr allge-
mein und undifferenziert verwendet werden. So schwankt etwa die Auslegung des
Gruppenbegriffs von formal institutionalisierten Einheiten (z.B. Komitees, Projekt-
gruppen) bis zu informalen Formationen.*3

Der lateinische Wortstamm ‘cooperare’ bedeutet ‘zusammenarbeiten, mitarbeiten, mit-
wirken’. Wenn unter Kooperation ,jede Form gesellschaftlicher Zusammenarbeit

40 Oberquelle (1991b), S. 2. Ahnlich Friedrich/Rodiger (1991), S. 14 und fiir die Wirtschaftsinfor-
matik Heinrich (1993), S. 99.

41 Die beiden Begriffe werden im folgenden synonym verwendet, da Freizeit-, Therapie- oder Spiel-
situationen nicht Gegenstand der Betrachtung sind.

42 Vgl. Bannon/Schmidt (1991), S. 5.

43 Vgl. Wohlenberg (1994), S. 5.
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zwischen Personen, Gruppen oder Institutionen“# verstanden wird, erweist sich dieses
bei genauerer Betrachtung deshalb als tautologisch. Ein Beitrag zur Abgrenzung des
Gegenstandes dieser Arbeit leistet diese Definition insofern, als daB8 festzuhalten ist, da
sich die Ausfiihrungen dieser Arbeit auf Kooperationsbeziehungen innerhalb von Unter-
nehmungen beschréinken.*

Prinzipiell lassen sich drei verschiedene Perspektiven der Auseinandersetzung mit
Kooperation in verschiedenen Wissenschaftsdisziplinen differenzieren. Die Perspektive
der Strategie betont das Diskutieren und Aushandeln von Ergebnissen in Koopera-
tionsprozessen, wobei Problembereiche der Machtverteilung, der Bildung von Koali-
tionen und der Losung von Konflikten eine wichtige Rolle spielen.#6 Die Perspektive der
Koordination beschreibt Kooperation als Methode zur Losung einer gemeinsamen
Aufgabe oder eines gemeinsamen Problems bei arbeitsteiliger Leistungserstellung. Diese
Betrachtungsweise betont Fragen des AusmaBes sowie der Qualitit der Zielerreichung.
Die Koordination der verschiedenen Losungsbeitriage wird als eines der Hauptprobleme
angesehen.4’ Die dritte Perspektive legt den Schwerpunkt auf die Reflektion und Krea-
tivitat. Hierbei lenkt sie den Blick auf die Gleichberechtigung der Partner, die Beriick-
sichtigung ihrer Interessen und Sichten bei der Fortentwicklung des gemeinsamen
Arbeits- und Diskussionsstands sowie auf die Teilnahme der Akteure und die Reflektion

44 Grunwald (1981), S. 72.

45 Die Volkswirtschaftslehre und die Allgemeine Betriebswirtschaftslehre verwenden den Koopera-
tionsbegriff demgegeniiber vorwiegend in einer makroorientierten Perspektive, etwa im Zusammen-
hang mit Markt- oder Wettbewerbsstrukturen und beziehen sich dabei vielfach auf die
Zusammenarbeit zwischen und nicht innerhalb von Unternehmungen. Vgl. z.B. Blohm (1980), Sp.
1112. Daneben diskutieren sie Kooperation als ein spezielles Verhaltensmuster im Rahmen spiel-
theoretischer Uberlegungen. Beziiglich der Verwendung des Kooperationsbegriffs in der Volkswirt-
schaftslehre und der Diskussion der ‘Tit for Tat’-Strategie im Rahmen des Gefangenendilemmas
vgl. Axelrod (1988).

46 Verhaltenswissenschaftlich orientierte Veroffentlichungen thematisieren Kooperation im Zusam-
menhang mit Fithrungsstilen oder innerbetrieblicher lateraler Kooperation, d.h. beziiglich der
Zusammenarbeit formal nicht in einem Uber- oder Unterordnungsverhiltnis stehender Einheiten.
Vgl. z.B. Wunderer (1991); Wunderer (1987); Klimecki (1984). Mit Konflikten innerhalb von
Kooperationssituationen befassen sich mehrere Beitrige in Easterbrook (1993) (Hrsg.). Bezogen auf
die Umsetzung dieser Problematik im CSCW-Kontext vgl. Rhode/Pfeifer/Wulf (1996); Wulf (1997).

47 So betrachtet beispielsweise die betriebswirtschaftliche Organisationslehre das innerbetriebliche
Zusammenwirken als organisatorisches und okonomisches Folgeproblem der Arbeitsteilung. Koor-
dination ist hier zur Integration der durch Arbeitsteilung entstehenden Teilaufgaben und zur Steu-
erung konkurrierender Zugriffe auf Betriebsmittel notwendig. Vgl. z.B. Schanz (1994), S. 11ff. oder
Riihli (1992), Sp. 1165. Kooperation dient hier dazu, Interdependenzen im Hinblick auf die Errei-
chung iibergeordneter Unternehmungsziele zu handhaben. Damit steht nicht das Konzept der
Kooperation im Mittelpunkt der Betrachtung, sondern das der Koordination. Vgl. Klimecki (1984),
S. 72; Sandholzer (1990), S. 16.
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der diskutierten Aspekte. Dem Ablauf von Kooperationsprozessen wird ein besonderes
Augenmerk gewidmet.48

Nach psychologischem und sozialpsychologischen Verstiandnis stellt Kooperation eine
Form der sozialen Interaktion dar, also der wechselseitigen EinfluBnahme auf mensch-
liches Verhalten. Die wechselseitige Abhingigkeit und der wechselseitige Bezug der
Handlungen implizieren die Unméglichkeit, die Verhaltensweisen der Interaktionspartner
unabhéngig voneinander zu beschreiben.4?

Dabei erfolgt die Konzipierung des Kooperationsbegriffs haufig als Gegenbegriff zu den
Phianomenen der Konkurrenz (synonym Wettbewerb) oder des Konflikts.5 Im Gegensatz
zu konkurrierenden oder konfliktiondren Interaktionen beinhaltet Kooperation gleichge-
richtete Wechselbeziehungen zwischen den Individuen. Dabei beabsichtigen die Personen
nicht, dem anderen zu schaden.5!

Konkurrenz impliziert Wechselwirkungen in Form negativer Korrelationen zwischen den
Zielen der Akteure. KonflikteS2 entstehen dagegen allgemein, wenn Inkompatibilititen
zwischen den Akteuren und/oder deren Interaktionen auftreten. Sie sind primir auf
inkompatible Handlungen zuriickzufiihren, wobei nicht notwendigerweise eine wahr-
genommene oder tatsichliche Zielinkompatibilitit der Akteure vorliegt. Aufgrund der
engen Verflechtungen zwischen Konflikt und Konkurrenz ist eine préizise Abgrenzung
schwierig oder unméglich. Konkurrenz kann jedoch prinzipiell als konfliktionar ange-
nommen werden. Aber auch in Kooperationen treten Konflikte auf.53

Auch auf ein dichtomes Verhiltnis zwischen Kooperation und Konkurrenz kann nicht
ohne weiteres geschlossen werden. Es treten sowohl kompetitive Beziehungen innerhalb
von Kooperationen (z.B. Konkurrenz innerhalb eines Projektteams) als auch kooperative

48 ygl. Holand/Danielsen (1991), S. 20ff.

49 Vgl. Crott (1979), S. 11 und 14.

50 Vgl. Grunwald (1981), S. SOff.; Feger (1979), S. 290. In diesem Zusammenhang wird haufig auch
auf die Bedingungen eingegangen, die Kooperation bzw. Wettbewerb fordern bzw. hemmen. Dieses
wurde insbesondere im Zusammenhang mit dem Gefangenen-Dilemma in zahlreichen, auch
betriebswirtschaftlich motivierten Experimenten untersucht. Vgl. Feger (1979), S. 292; Axelrod
(1988). ‘

51 Vgl. Deutsch (1981), S. 28 i.V. mit Wimmer/Neuberger (1981), S. 191f.; Fiehler (1980), S. 71f.

52 Neben drei weiteren Merkmalen wird Konflikt in einer vergleichsweise engen Auslegung dabei
durch die folgenden Merkmale gekennzeichnet: ,[...] 3. Konfliktverhalten ist darauf ausgerichtet,
die andere Partei zu zerstéren, zu verletzen, zu hindern oder in anderer Weise zu kontrollieren; und
eine Konfliktbeziehung liegt vor, wenn die Parteien nur auf Kosten der anderen relative Gewinne
bzw. Vorteile erzielen konnen. [...] S. Konfliktbeziehungen beinhalten stets Versuche, knappe
Ressourcen oder Positionen zu erlangen bzw. Verhalten in bestimmte Richtungen zu lenken; d.h.
die Ausiibung von Macht.” Mack/Snyder (1957), S. 218ff., zitiert in Grunwald (1981), S. 54.

53 Vgl. Grunwald (1981), S. 65 i.V. mit S. 69 unter Bezugnahme auf Deutsch (1976), S. 18. Fiir eine
intensive Auseinandersetzung mit den Begriffen Kooperation, Konkurrenz und Konflikt sowie deren
Beziehungen vgl. Grunwald (1981) und die dort angegebene Literatur.
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Beziehungen innerhalb grundsitzlich konkurrierender Interaktionsgefiige auf. Koope-
ration ist deshalb zumeist nicht als durchgingiges Verhaltensmerkmal einer Gruppe oder
einer Person anzusehen, da die Moglichkeit gleichzeitig kooperativen als auch konkur-
rienden Verhaltens besteht.54

Zusammenfassend ist somit der Kritik zu widersprechen, die Verwendung des Begriffs
der Kooperation im Forschungsgebiet CSCW vernachléssige Konflikte in realen multi-
personellen Arbeitssituationen. Auch den Behauptungen, Kooperation stelle vielmehr ein
Ziel als soziale Realitit in Arbeitsprozessen dar3’ und der Begriff der Kooperation bein-
halte eine zu positive Konnotation,3¢ kann nicht zugestimmt werden.

Die Wirtschaftsinformatik und die Informatik diskutieren den Begriff ‘Kooperation’
kaum und verwenden ihn bisweilen weitgehend synonym zu den Begriffen ‘Koordina-
tion’, ‘Gruppenarbeit’und/oder ‘Teamarbeit’.5’ Dies nihrt die Vermutung, daB der
Begriff der Kooperation hier nicht als eigenstdndiges Konzept existiert.’8 Unspezifiziert
bleibt der Begriff der Kooperation auch, wenn man sich ihm allein iiber die geografische
und zeitliche Dimension nihert, indem man differenziert, ob die Personen einerseits
zeitgleich oder zeitungleich und andererseits rdumlich benachbart oder entfernt miteinan-
der interagieren. Diese Nédherung beschreibt zwar verschiedene Formen der Kooperation
und weist auf Moglichkeiten der technischen Unterstiitzung hin, sie eignet sich jedoch
nicht dazu, den Begriff der Kooperation zu definieren und von anderen Phianomenen
multipersoneller Leistungserstellung abzugrenzen.

Ein fiir das Forschungsgebiet CSCW grundlegender Aufsatz spricht sich dafiir aus, den
Begriff CSCW als einen Mantelbegriff zu verwenden, der verschiedene Meinungen,
disziplindre Hintergriinde und Perspektiven vereinigt, was sich konsequenterweise in
einer bewuBt weiten Definition des zentrales Begriffs ‘kooperative Arbeit’ duBert: ,JIn
sum, the term ‘cooperative work’ is the general and neutral designation of multiple
persons working together to produce a product or a service. It does not imply specific
forms of interaction or organization such as comradely feelings, equality of status, for-
mation of a distinct group identity etc. Cooperative work is constituted by work

54 vgl. Feger (1979), S. 290; Boettcher (1974), S. 23.

55 Vgl. Grudin (1994), S. 20.

56 Howard (1987) S. 175 spricht von ,,‘mom-and-apple-pie’ connotation*.

57 vgl. z.B. Ott (1997), S. 90; Teufel/Sauter/Miihlherr et al. (1995), S.9 und 12; Rupietta (1992),
S. 32; Lewe/Krcmar (1991a), S. 345.

58 Vgl. Piepenburg (1991b), S. 80. Dort wird diese Aussage auf die Wirtschaftswissenschaft bezogen.
Ausnahmen fiir das Forschungsgebiet der Informatik bilden z.B. Piepenburg (1991a) und (1991b)
sowie Oberquelle (1991b).
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processes that are related as to content, that is, processes pertaining to the production of
a particular product or service.“5?

Demnach umfaBt das Forschungsgebiet CSCW jede Betrachtung der Computerunter-
stiitzung solcher Formen der Leistungserstellung, in die mehrere Personen involviert
sind. Dieses Begriffsverstdndnis stellt praktisch die Maximaldefinition dessen dar, was
unter kooperativer Arbeit im CSCW-Kontext verstanden wird. Fiir diese Position
spricht, daB das entstehende Mosaik aus Meinungen, Ideen und Perspektiven zu einem
reichhaltigen Verstdndnis der Problematik beitrdgt.% Die im Rahmen dieser Arbeit
vertretene Bedeutung des Kooperationsbegriffs bevorzugt dennoch eine Verengung des
Betrachtungsgegenstands gegeniiber dieser allgemeinen Behandlung jeder Art multi-
personeller Arbeitsprozesse. Dieses wird im folgenden unter Riickgriff auf die Definition
des Informatikers und Psychologen PIEPENBURG begriindet. Seine Definition findet im
deutschen Sprachraum viel Beachtung.

Nach PIEPENBURG bezeichnet Kooperation ,das Titigsein von zwei oder mehr Indivi-
duen, das bewuBt, planvoll, aufeinander abgestimmt die Zielerreichung eines jeden betei-
ligten Individuums in gleichem MaBe gewihrleistet. 6!

Kooperation zielt auf die Bewiltigung einer gemeinsamen Aufgabe durch die beteiligten
Akteure. Dabei kann es sich beim ‘Tdtigsein’ entweder um die verteilte Erledigung
verschiedener Teilaufgaben inklusive der notwendigen Koordinationstitigkeiten oder die
gemeinsame Erledigung einer Aufgabe (z.B. beim Brainstorming oder bei multiperso-
neller Entscheidungsfindung) handeln.

Die Betonung des bewufiten Verhaltens schlieBt ausdriicklich die Moglichkeit aus,
Arbeitssituationen ex post als kooperativ zu interpretieren. Kooperative Handlungen
definieren sich iiber einen gemeinsamen Bezugspunkt und stehen nicht nur zufillig
und/oder rein faktisch in Zusammenhang.62

59  Bannon/Schmidt (1991), S. 6f.

60 Vgl. Grudin (1994), S. 25; Bannon/Bjgrn-Andersen/Due-Thomsen (1988), S. 299.

61 Ppiepenburg (1991b), S. 81; Piepenburg (1991a), S. 82. Zu den folgenden Ausfiihrungen zu den

verschiedenen Definitionsbestandteilen vgl. auch MaaB (1991), S. 12; Herrmann (1991a), S. 73;
Oberquelle (1991b), S. 4.
Marwell/Schmitt (1975), S. 4f. nennen nach Analyse einer Vielzahl von Kooperationsdefinitionen
‘zielorientiertes Verhalten’, ‘Belohnung (Nutzen) fiir alle Beteiligten’, ‘verteilte Reaktionen
(Arbeitsteilung)’, ‘sachliche Koordination’ und ‘soziale Koordination’ als wiederkehrende Merk-
male von Definitionen des Begriffs ‘Kooperation’.

62 Vgl. Fiehler (1980), S. 68. Ahnlich Piepenburg (1991b), S. 82; Herrmann (1991a), S. 73; Boettcher
(1974), S. 22.
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Auf das in der Definition enthaltene Attribut ‘planvoll’ kann verzichtet werden, weil
Planung die ,.,gedankliche Vorstrukturierung spiterer Handlungen63 beinhaltet und somit
bewuBt erfolgt.

Mit dem Kennzeichen der Abstimmung erfolgt eine Abgrenzung kooperativer von koor-
dinierter Arbeit. ‘Koordinieren’ bedeutet ‘in die Reihe bringen, ordnen, regeln’,%4 ,,wech-
selseitige Abstimmung (das Beiordnen) von Elementen eines Systems*65 oder ,,Abstim-
mung von Einzelaktivititen in Hinblick auf ein iibergeordnetes Gesamtziel“6¢. Die
Bildung gemeinsamer Handlungspline und -ziele stellt dabei eine wichtige Voraus-
setzung fiir Kooperation dar. Kooperation kommt héufig nicht zustande oder scheitert,
weil es nicht gelingt, Differenzen iiber Ziele, Interessen und geplante Handlungen aufzu-
decken und zu beseitigen.¢’

Im Gegensatz zur Kooperation ist Koordination auch durch eine dritte, formal iiberge-
ordnete, nicht direkt am AusfiihrungsprozeB beteiligte Instanz oder abstrakte Regeln
herbeifiihrbar. Koordinierte Arbeit erlaubt auch das Nacheinander- oder Nebeneinander-
arbeiten bei passiver Einordnung in den Gesamtzusammenhang. Im Extremfall bedeutet
dies, daB die koordinierten Systeme nicht voneinander wissen und somit nur unbewuBt
und/oder indirekt beziiglich der Erreichung iibergeordneter Ziele zusammenwirken
(Fremdkoordination). Kooperative Aufgabenerledigung zeichnet sich demgegeniiber
durch eine aktive, selbstgesteuerte gegenseitige Bezugnahme der Kooperanden aus.
Kooperative Arbeit ist selbstkoordiniert. Die Beteiligten agieren nicht isoliert oder in
Reaktion auf durch Dritte vorgegebene Handlungsbedingungen, sondern handeln in dem
BewuBtsein, daB andere Individuen durch ihre Handlungen beinflut werden und umge-
kehrt. Es besteht die Moglichkeit, auf die Handlungen des anderen einzuwirken (Aktivi-
tdt), sie also nicht als Datum hinnehmen zu miissen (Passivitdt). Koordinierende Aktivi-
titen stellen in Kooperationsprozessen die Folge von Ubereinkiinften zwischen den
Akteuren dar.%® Sie dienen dazu, Eingriffspunkte an den individuellen Handlungsplanun-
gen zu bestimmen, an denen die Handlungspline der Akteure aneinander gekoppelt
werden. MaBgeblich fiir die Differenzierung kooperativer von koordinierter multiperso-
neller Aufgabenerfiillung ist also die Bestimmung der Triger der Koordination. In
kooperativen Leistungszusammenhéngen findet die Steuerung der Koordination durch
die Beteiligten selbst statt. Demgegeniiber kann die Steuerung koordinierter Aufgaben-
erfiillung auch durch Dritte erfolgen. Die Steuerung ist dabei sowohl durch eine Person

63 Mag (1998), S. 3.

64 vgl. Lilge (1981), S. 212. Vgl. dort fiir eine Systematisierung der in der Literatur dargesteliten
Definitionen von Koordination.

65 Vgl Riihli (1992), Sp. 1165.

66 Schulte-Zurhausen (1995), S. 187.

67 Vgl. Boettcher (1974), S. 51.

68  Vgl. Piepenburg (1991a), S. 81f.
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in Ausnutzung ihrer formalen Weisungsbefugnis als auch durch eine Software oder ein
Handlungsprogramm realisierbar.® Die fiir die Kooperation wichtige gemeinsame
Aufgabenorientierung entsteht in einer Einheit nur dann, wenn eine gemeinsame Aufgabe
besteht, fiir die die Kooperationseinheit die Verantwortung iibernehmen und wenn der
Arbeitsablauf innerhalb der Kooperationseinheit selbstindig kontrolliert werden kann.

Ein weiterer Definitionsbestandteil von Kooperation beinhaltet die fiir alle Beteiligten
gegebene Moglichkeit der Zielerreichung oder anders formuliert, die Nutzensteigerung
fiir jeden Kooperanden. Ist nur eine Teilgruppe NutznieBer, liegen allenfalls koordinierte
oder konkurrierende und/oder konfliktiondre Interaktionen vor.’ Eine vollstindige
Ubereinstimmung der Ziele ist jedoch nicht notwendig. Stattdessen wird hier mindestens
die Uberstimmung von Teilzielen vorausgesetzt. DaB die Ziele gemeinsam besser zu
erreichen sind und daB die Akteure die gemeinsame Verantwortung fiir die ilibertragene
Aufgabe tragen, ist wichtig fiir die Besténdigkeit von Kooperation. Die Akteure erwigen
kooperative Interaktionen dann, wenn sie glauben, dadurch mehr zu erreichen als allein
und die Vorteile der Kooperation fiir den einzelnen Kooperationspartner groBer sind als
deren Nachteile.”! Ein ‘Mehr’ an Zielerreichung beinhaltet z.B. eine bessere, schnellere,
sicherere, effizientere oder zufriedenstellendere Erfiillung der Ziele.’2 , Kooperation in
einer Gruppe ist dann gegeben, wenn die Gruppenmitglieder weitgehend iibereinstim-
mende Ziele anstreben und wenn das Erreichen des individuellen Ziels die Wahrschein-
lichkeit erhoht, daB die anderen das Ziel ebenfalls erreichen konnen. In der Gruppe muB
ein Verhalten vorherrschen, aus dem fiir alle Gruppenmitglieder der groBte gemeinsame
Gewinn resultiert.“73 Die Vorteil-Nachteil-Rechnung muB8 dabei nicht nur fiir die gesamte
Kooperationseinheit, sondern auch fiir jedes einzelne ihrer Mitglieder aufgehen.”® Dem in
der Definition von PIEPENBURG enthaltenen Kooperationsmerkmal der Zielerreichung ‘im
gleichen MaBe’ wird hier nicht gefolgt. Kooperation kann fiir einen oder mehrere
Akteure einen groBeren Nutzen beinhalten als fiir andere. Entscheidend ist vielmehr, daB
fiir jeden Akteur ein fiir ihn befriedigender Nutzen und/oder ein befriedigendes AusmaB
der (Teil)Zielerreichung erreichbar ist. Die Koordinations-, Informations- und Entschei-
dungskosten miissen dabei in einem akzeptablen Verhiltnis zum Ertrag stehen. Dabei
sind auch nicht-6konomische Aspekte in die Uberlegungen einzubeziehen.”s

69 Zu einer intensiveren Auseinandersetzung mit koordinierenden Aktivititen in Kooperationsprozes-
sen siehe Abschnitt 2.4.3 dieser Arbeit.

70 Vgl. Grunwald (1981), S. 74.

71 Vgl. Friedrich/Friichtenicht/Hoheisel et al. (1993), S. 105. Ahnlich Oberquelle (1991a), S. 4; Ro8
(1991), S. 167; Boettcher (1974), S. 45f.

72 Vgl. Schmidt (1991b), S. 3.

73 Thomas (1993), S. 117, dort z.T. kursiv.

74 Vgl. Boettcher (1974), S. 51.

75 Vgl. Grunwald (1981), S. 75.
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Kooperatives Verhalten ist mit Risiken verbunden, da die Kooperanden einen Teil der
Kontrolle iiber die Folgen ihres Handelns in andere Hiande geben. Es besteht das Risiko
der Ausbeutung, was bei deren Auftreten und bestehenden Wahlméoglichkeiten der Betei-
ligten in einen Riickzug auf den Versuch der individuellen Nutzensteigerung miindet.?6
Kooperation beinhaltet eine von gegenseitigem Vertrauen getragene Partnerschaft, bei
der es ausgeschlossen sein muB, da einem Akteur zugunsten gemeinsamer Ziele allein
die Nachteile aufgebiirdet werden. Kooperation beinhaltet Reziprokitit, daB heiBit ein
zumindest auf mittelfristige Sicht gegebenes gegenseitiges ‘Nehmen und Geben’, daB
sich nicht nur auf 6konomische Aspekte bezieht. Sie hat nur dort Bestand, wo Ermun-
terung zu einem Verhalten vorliegt, das allen beteiligten Akteuren Vorteile bringt und
langfristig angelegt ist. Durch Tduschung lassen sich lediglich kurzfristige Erfolge erzie-
len.”?

Kooperative Interaktionen sind durch Interdependenz, d.h. gegenseitige Abhingigkeit,
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