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XXIV. Sektion Sprachsoziologie 
Leitung: Hans-Georg Soeffner 

Gemeinschaft und Arbeitsteilung - Kommunikation und 
Arbeit in Organisationen 

1. Einleitung 

Hubert Knoblauch, Jo Rei"chertz und Hans+Georg Soeffner 

Die Untersuchung sprachlicher Interaktionsvorgänge in Face-to-face-Situationen 7.ählt zu 
den I1:erzstücken der neueren Sprachsoziologie, die sich - im Unterschied zur herkömmli­
chen Soziolinguistik - an hermeneutischen, interpretativen Modellen orientiert und vorwie­
gend qualitativ verfahrt. In der keineswegs sehr langen Zeit ihrer Entwicklung im deutsch­
sprachigen Raum hat sie sich indessen vorwiegend informellen sozialen Situationen 
sprachlicher Interaktion zugewandt. Diese Auswahl ist keineswegs zufallig, eignet sich 
doch dieser venneintlich ungeordnete, lose strukturierte Bereich am besten, um aufzuzei­
gen, daß es eine Ordnung in sprachlichen Handlungen zu entdecken gibt, die nicht in der 
Struktur der »iangue«, sondern in den prozessualen Vorgängen der »parole« verankert ist: 
eine »structure of social action« in der gesprochenen Sprache. Nachdem dieser Aufweis 
gelungen \.Var, \Vandte sie sich zunehmend auch fonnalisierten, insitutionalisierten Situatio­
nen zu, vor allen Dingen in modernen gesellschaftlichen Organisationen: Die Untersuchung 
der Argumentation von Richtern und Richterinnen, der sprachlichen Interaktion bei der Po­
lizeiarbeit oder von Aufnahmegesprächen in der Psychiatrie (um nur einige zu nennen), die 
seit Ende der ?Ocr Jahre durchgeftihrt wurden, beschäftigen sich nun nicht mehr nur mit 
dem allgemeinen Nach\veis einer Struktur sprachlicher Interaktion, sie zielten darauf, die 
besonderen sprachlichen lnteraktionssequenzen zu identifizieren, die typisch und, \vie sich 
herausstellte, nachgerade konstitutiv für diese Organisationen sind. Aus der Beschäftigung 
mit der spachlichen Interaktion in Organisationen erwuchs quasi natürlich ein Interesse an 
den damit verbundenen arbeitsteiligen Kommunikationsfonnen und daran, \vie diese 
Kommunikationsfonnen innerhalb von Organisationen miteinander verknüpft werden. Daß 
die sprachliche Interaktion in arbeitsteiligen Organisationen ein wesentliches Medium der 
Formulierung und Verfolgung organisatorischer Ziele, der Koordination der Aufgaben, ja 
der Verrichtung von Arbeit darstellt, bildet somit einen Leitgedanken dieser sprachsozioloM 
gischen Forschung, der in den folgenden Beiträgen aufgenonunen wird. Wie sich an deren 
Behandlung der verschiedensten Untersuchungsgegenständen zeigt, gibt es dazu auch eine 
Reihe von Anschlußmöglichkeiten an Forschungsrichtungen, die außerhalb des deutsch­
sprachigen Raums betrieben werden. Deswegen finden sich in diesem Rahmen sowohl 
Beiträge deutschsprachiger, angelsächsischer und französischer Autoren und Autorinnen 
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versammelt. (Ursprünglich 1,.var auch ein Beitrag von Per Linell aus Schweden vorgesehen, 
der jedoch seinen Vortrag kurzfristig absagen mußte.) 

Hubert Knoblauch erläutert in seiner Darstellung die Entstehung und Vorgehensweise 
der »Workp!ace Studies«, einen qualitativ orientierte Forschungsansätz, der sich mit kom-
1nunikativen Vorgängen in modernen, insbesondere auch hochtechnologischen Organisa­
tionen beschäftigt. Dieser Ansatz zielt auf eine Analyse der Arbeit, die den wesentlichen 
Beitrag von interaktiven und kommunikativen Prozessen zu dem herausstellt, was auch als 
>lnfonnationsarbeit< bezeichnet wird. Die Berücksichtigung der interaktiven und kommu­
nikativen Aspekte könnten, so vennutete Knoblauch, eine grundlegende Neubewertung des 

Arbeitsbegriffs zur Folge haben. 
Diese interaktiven Züge macht Christian Heath in seiner lebendigen Analyse von Video­

sequenzen aus Arbeitsvorgängen sehr anschaulich. An seinem Material, das aus verschie­
denen Kontrollzentren von Untergrundbahnen stammt, legt er das besondere Augenmerk 
auf die interaktiven Prozesse, die zur Konstitution gemeinsamer Objekte führen - ein in 
multimedial und hochtechnologischen Arbeitsfeldern komplizierter Prozeß. Dabei identifi­
ziert er eine Reihe verschiedener Arten der Objektkonstitution, wobei er besonderen Wert 
auf den Zusammenhang von Körperbewegungen und sozialem Raum mit der Nutzung 

technischer Artefakte, Displays und Bildschinne legt. 
Anni Borzei.x vom Centre de Recherche en Gestion in Paris stellt ihrer Analyse eine 

Übersicht über die laufenden Forschungsarbeiten in Frankreich voran. Ihr eigener Schwer­
punkt liegt auf dem Zusammenhang von Sprache und Arbeitsaktivitäten. In einigen großen 
Projekten standen Verkehrsbetriebe im Mittelpunkt, und auch Anni Borzeix schildert erste 
Ergebnisse ihrer Untersuchung von Benutzern eines großen Pariser Bahnhofes. In teilneh­
mender Beobachtung, Befragung und mit Elizitierungen wird herausgestellt, wie sich die 
Menschen in dem Gewirr zurecht finden, welche Ordnungs- und Zeichensysteme ihre We­

ge leiten und wie die Koordination mit den anderen vonstatten geht 
Christoph Meiers Anliegen besteht darin, aufzuzeigen, wie der organisatorische Kontext 

der Interaktionen - in diesem Falle von Arbeitsbesprechungen - und die situativen Identi­

täten der Beteiligten -wie etwa »Besprechungsleiter« - im Vollzug des Handelns realisiert 
\Verden. Anhand von Datenmaterial aus Arbeitsbesprechungen in sehr unterschiedlichen 
Kontexten versucht Meier, spezifische Formate der Äußerungen in diesen Kontexten her­
auszustellen, an denen die besonderen Merkmale des >Sprechens-beim-Interagieren< im 

Sinne eines >organisatorischen Fingerabdrucks< deutlich werden. 
Achim Brosziewski stellt theoretische Vorarbeiten zu einer qualitativen Analyse von 

Kommunikationsarbeit im Management vor. Ein Teil der kommunikativ zu bewältigenden 
Arbeit des Managements besteht darin, ökonomische Realitäten in Organisationen und be­
triebliche Abläufe einzuführen, d.h. sie sozial zu konstruieren. Die Kommunikationsarbeit 
i1n Management stellt eine besondere Mischfonn zwischen alltäglich-gelegentlichen und 
professioneller Kommunikationsarbeit dar, die sich am Doppelhorizont von Produktivität 
und Wirtschaftlichkeit orientiert. Weil der Zusammenhang zwischen diesen sich keines­
wegs deckenden Zielen nur symbolisch repräsentiert werden kann, spielen die Kommuni­
kationsfertigkeiten und die Symbolik technischer und ökonomischer Rationalitäten eine 

entscheidende Rolle. 
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Die hier vorgestellten Analysen weisen offenkundig über die Sprachsoziologie hinaus in 
die Organisations-, Arbeit<.>- und Industriesoziologie. 

Prof Dr. Hans-Georg Soeffuer, Universität Konstanz, Sozialwissenschaftliche Fak., FG 
Soziologie, PF 55 60, D 35, D-78434 Konstanz 

2. Interaktion, Kommunikation und Arbeit: die neue Arbeitsfeldforschung 

!Iubert Knoblauch 

!. Einleitung 

Der Titel dieser Veranstaltung, Gemeinschaft und Arbeitsteilung, Kommunikation in Orga­
nisationen, spielt mit zwei Konzepten, die oftmals als kontrastierend angesehen werden: 

Arbeit im Sinne einer zweckrationalen }landlungsform, die einer Logik der 
>Kosteneffizienz< folgt., und Kommunikation als eines wesentlich auf andere gerichteten, an 
Verständigung orientierten Handelns. Nicht der Kontra<.>t, sondern die innige Verknüpftheit 
von Arbeit und Kommunikation gerade in modernen Organisationen soll hier betont wer­
den. Ich möchte mich dabei auf einen Ansatz konzentrieren, der Arbeitsverrichtungen in 
hochgradig technologisierten Organisationen untersucht, die in der Ökonomie auch als In­
fonnationsarbeit bezeichnet werden. Diese Forschungsrichtung, die Workplace Studics 
(WPS), hat sich im angelsächsischen Raum ausgebildet; Ansätze dazu finden sich auch in 
Europa. Im deutschsprachigen Raum ist er jedoch weitgehend unbekannt, obwohl er eine 
vielversprechende neue Forschungsrichtung darstellt, die theoretisch implizit den innigen 
Zusammenhang von Arbeit und Kommunikation herausstellt. 

11. Entstehung der Workplace Studies 

Die Workp!ace Studies gehen aus der Konvergenz (a) sozialwissenschaftlicher Methoden 
mit (b) ingenieuf\.Vissenschaftlichen Gegenständen hervor. 

(a) Eine entscheidende Rolle in der Entwicklung der Workplace Sn1dies spielen die Ar­
beiten von Lucy Suchman ( 1987) und der von ihr vorgeschlagene Ansatz der »situatcd 
act!on«. Suclunan steht zum einen in der Tradition der amerikanischen Anthropologie, die 
sich davon abwandte, fremde, >>exotische« Gesellschaften zu untersuchen und die Erfor­
schung der modernen Industriegesellschaft mit ethnographischen Methoden vorantrieb. Für 
ihre eigene Untersuchung in einem amerikanischen Betrieb griff sie jedoch überdies auf 
methodische und methodologische Einsichten aus der soziologischen Konversationsanalyse 
und der aus der Ethnomethodologie hervorgegangenen >>Studies ofWork« zurück. 

Die Studies ofWork (Garfinkel 1986) untersuchen den Vollzug auch ausgedehnter Ar­
beitstätigkeiten sowie der dabei inkorporierten Kenntnisse und Fähigkeiten. Es geht ihnen 

also nicht um Umschreibungen von Arbeitsaktivitäten, wie sie in Arbeitsanleitungen, Lehr-
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buchdarstellungen oder Verhaltensregeln mnschrieben werden, sondern um die Rekon­
struktion der »Praxis« der Arbeit. der in1 Laufe der praktischen Tätigkeit erworbenen Kom­
petenzen und der Fähigkeiten, situative Unwägbarkeiten zu bewältigen und situativ ver­
nünftige Entscheidungen zu fällen. 

Eine umfassendere Rezeption erfuhr die zweite, aus der Ethnornethodologie erwachsene 
Richtung, aus der sich die WPS wesentlich nähren: die Konversationsanalyse. Da diese 
durch die richtungsweisenden Arbeiten von Sacks, Schegloff und Jefferson geprägte For­
schungsrichtung auch im deutschsprachigen Raum bekannt ist (Bergmann 1981), bedrufsie 
keiner weiteren Erläuterung. Im Unterschied zur Konversationsanalyse setzen die WPS je­
doch eine Reihe weiterer Datenquellen ein, sie haben eine starke ethnographische Orientie­
rung und zeigen eine ausgeprägtere Bereitschaft, Empirie und Theorie zu verbinden. 

(b) Vor allem aber zeichnen sie sich durch ihren Untersuchungsgegenstand aus: es han­
delt sich um die Untersuchung von Arbeitsabläufen in dem, was als >hochgradig technolo­
gisierte Kontexte< bezeichnet werden kann. Im Falle der WPS handelt es sich genauer um 
das Feld der technologisch vennittelten Kommunikation, das mit den Begriffen der 
Mensch-Computer-Kommunikation (HCI), der computervennittelten Kommunikation 
(CmC) und der computerunterstützten kooperativen Arbeit (CSSW) bezeichnet wird. 

Oie Grunde fl.ir die Konvergenz der sozialwissenschaftlichen Erforschung von Arbeits­
prozessen und der Entwicklungen im ingenieurwissenschaftlich dominierten Bereich der 
CSCW, HCI und CDSS liegen in äußerst praktischen Problemen begründet. Die mit der 
Ent\vicklung dieser Systeme befaßten Techniker v.urden immer unzufriedener mit _rationa­
listischen und zielorientierten Modellen menschlichen Verhaltens und der Interaktion im 
Umgang mit diesen Systemen; zudem bewegten sie sich mehr und mehr von experimen­
tellen Laboruntersuchungen weg, die »rein« interne Prozesse untersuchen und alltägliche 
Kontexte ausklammern. Denn viel zu häufig kam es vor, daß komplexe Computersysteme 
für große Organisation ~ et\Va ein Infonnationssystem für den Notdienst einer Millionen­
stadt - eingeführt wurden, die von den Nutzern nicht angewandt werden konnten. Es waren 
die vielen Fehlschläge, die industriell oder akademisch verortete Forscher dazu brachten, 
nach neuen und verläßlicheren Methoden fl.ir die Entwicklung und Gestaltung von Com­
putersystemen zu suchen, die die alltäglichen Arbeitst.ätigkeiten und Aufgaben der Nutzer 
dieser Systeme angemessener erforschen. 

III. Die Workplace Studies: Interaktion als Arbeit 

Wie schon angedeutet, zeichnen sich die WPS durch die Anwendung konversationsanalyti­
scher und ethnographischer Methoden auf besondere Untersuchungsgegenstände aus. Ihre 
Untersuchungen behandeln die Arbeit in Flughäfen und Flughafen-Kontrollräumen, Tech­
nologieentwicklungszentren, Börsen, der Navigation von Schiffen und anderen komplexen, 
mit moderner Technologie ausgestatteten Arbeitsbereichen. Suchman hat diese Untersu­
chungsgegenstände als »centres of coordination(( charakterisiert (Suchmann 1993): 1. Sie 

organisieren im Raum verstreute Aktivitäten so, daß eine Reihe von Akteuren eine andere 
Reihe von Akteuren zu bestimmten Zeiten mit bestimmten Leistungen versorgt, wobei der 
Erfolg dieser .l\ktivitäten die Koordination und Abstimmung der Tätigkeiten voraussetzt. 
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Zum zweiten sind die Arbeitsaktivitäten einer nicht begrenzbaren Zahl störender Einflüsse 
ausgesetzt, von denen manche Gegenstand der Arbeit sind und andere erst im Laufe der 
Arbeit entstehen. Drittens stellen Raum und Zeit spezifische Probleme dar, insbesondere die 
Verteilung der Personals und der Gerätschaften im Raum und die Abstimmung auf einen 
besonderen Zeitplan bzw. auf die Anforderungen nach akuten Änderungen in kritischen 
Situationen. Viertens zeichnet sich die Arbeit durch eine starke wechselseitige Orientierung 
der Beteiligten aneinander und an ablaufenden Situationen aus, während ihre Aufmerksam­
keit zugleich auf die jeweiligen Aufgaben und den damit verbundenen Umgang mit Tech­
nologien gekennzeichnet ist. Diese Technologien schließlich unterstützen die Kommunika­
tion mit anderen Orten. 

Im Unterschied zu den in diesem Bereich gängigen Laborexperimenten wird versucht, 
Arbeitsvorgänge in natürlichen Situationen aufzuzeichnen; ethnographische Methoden fin­
den dabei ebenso Venvendung wie konversationsanalytische. Eine besondere, innerhalb der 
Soziologie herausragende Rolle spielt der Einsatz audiovisueller Technologien. 

Ein wesentliches Merkmal der untersuchten Felder ist, daß es sich um Arbeit an und mit 
Technologien handelt. Dabei wird besonders auf die handlungsrelevante »Außenseite« der 
Technologien als manipulierbarer und im sozialen Raum lokalisierter Objekte, als visuelle 
Repräsentation in Fonn von Bildschinnen oder von Papierdokumenten geachtet. Die WPS 
betrachtet Technologien nicht als Gegenstände oder »natürliche Objekte«, die behandelt 
werden. Vielmehr soll versucht werden, die Trennung zwischen technologischen Geräten, 
ihren Darste!lungsfonnen und Nutzern zu übenvinden. Einerseits dient Technologie dazu, 
Arbeitsvollzüge zu strukturieren, sie stellt die Mittel bzw. Ressourcen zur Verfügung, mit 
denen Handelnde sich und ihren Mitarbeitenden den Sinn ihrer Handlung aufzeigen kön­
nen. Andererseits werden Technologien durch die Praktiken definiert, die mit und an ihnen 
vollzogen werden. Indessen wird der Umgang mit der Technologie selbst nicht als Interak­
tion verstanden. Vielmehr liegt das Augenmerk der Untersuchungen auf dem Umgang mit 
diesen Technologien, insofern sie in einem sozialen Kontext stattfindet und interaktiven 
Prozeduren folgt. 

Eine der folgenreichsten Beobachtungen der WPS besteht darin, daß gerade bei techno~ 
logisch vennittelten Arbeitsvorgängen interaktive Vorgänge keineswegs nur »Beiwerk(( der 
Arbeit sind, sondern wesentlich zur Strukturierung von Arbeitsvorgängen beitragen. So 
zeigt sich etwa in der Untersuchung der Arbeit im Kontrollzentrum einer Untergrundbahn, 
daß die Beteiligten die Aktivitäten nicht nur aufmerksam beobachteten, um in Erfahrung zu 
bringen, was sie machen. Die Kontrolleure schneiden ihr Verhalten vielmehr so zu, daß sie 
während der Ausführung ihrer Tätigkeiten die Aktivitäten der anderen im Auge behalten 
können. Zur interaktiven Koordination werden nonverbale und verbale Kommunikations­
mittel eingesetzt: In eingespielten Teams genügt ein Blickwechsel, eine Körperdrehung, ei­
ne Beschleunigung oder Verlangsamung der Redegeschwindigkeit. Trotz ihrer lndirektheit 
weisen diese Kommunikationsmittel ein besonderes »recipient design« auf, durch das sie 
von anderen als an sie adressiert verstanden werden kann. 

Die WPS konzentrieren sich also auf die Interaktion der Beteiligten und ihre Redebeiträ­
ge. Auf der Grundlage einer schon beträchtlichen Zahl empirischer Untersuchungen zeigen 
sie, daß der Umgang der Beteiligten mit den technologischen Systemen von diesen Interak-
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tionen und Redenbeiträgen geregelt wird. Dies gilt auch für die Aktivitäten in solchen Or­
ganisationen, die flir isolierte Arbeiten angelegt sind. Arbeitsaufgaben sind also untrennbar 
mit dem Verhalten anderer in der Arbeitssituation verbunden sind. Wie individuell und so­
litär die untersuchten Formen der Arbeit immer auch anmuten mögen, sie erweisen sich als 
\.vesentlich interaktiver Vollzug. 

IV Arbeit, Interaktion und Organisation 

Die Herausstcllung der Bedeutung der Interaktion gerade in technologischen Arbeitszu­
sammenhängen hat weitreichende Folgen, die besonders deutlich werden, wenn wir sie et­
wa vor herkönunlichen Auffassungen von Arbeit, Interaktion und Technologie betrachten. 
Während sich die gängigen arbeitssoziologischen Vorstellungen noch immer weitgehend 
an der Industriearbeit orientieren, war es vor allem Habenna.;;, der auf den Zusammenhang 
von Technologie, Arbeit und Interaktion einging. Schon 1969 argumentierte er, daß die 
Ennvicklung der Technologie die Arbeit grundlegend verändere, indem sie die Kluft zwi­
schen zweckrationalen Arbeitshandlungen und sozialen Interaktionen vergrößere. Dieses 
Urteil ruht auf der Annahme, daß Arbeitsprozesse von einer instrumentalen, funktionalen, 
systemischen Rationalität geleitet seien, während sich der Gegenbegriff der kommunikati­
ven Rationalität auf die durch kommunikative Handlungen konstitutierte soziokulturelle 
Lebenswelt bezieht. 

Gerade vor dem Hintergrund dieser kategorischen Unterscheidung gewinnen die Ergeb­
nisse der WPS ein besonderes Gewicht für die Bestimmung der Arbeit. Denn die empiri­
schen Untersuchungen der WPS zeigen, daß die Einführung technologischer Systeme nicht 
notv...·endig zur Reduktion der Arbeit auf instrumentelle Handlungen isolierter Akteure 
führt. Vielmehr gehören Interaktion und Kommunikation wesentlich zur Arbeit besonders 
in hochtechnologisierten Organisationen. Und dabei sollte betont werden, daß hier nicht 
von infonncllen Gesprächen in den Freiräumen der Arbeit gesprochen wird, sondern von 
den Prozessen, in denen gesetzte Arbeitsaufgaben verrichtet werden. 

Tatsächlich zeichnet sich ja die von den WPS untersuchten Formen der Interaktion bei 
der Arbeit 1nit Technologien dadurch aus, daß sie allesamt Mittel der sprachlichen wie der 
nonverbalen Kommunikation verwenden. Dabei zeigt sich, daß diese kommunikativen 
Handlungen keineswegs als Teil der >informellen Beziehungen< auftreten, sondern notvven­
dig zur Durchführung der Arbeit gerade mit technologisch vermittelnden Systemen sind. 

freilich bestehen die Arbeitstätigkeiten keineswegs ausschließlich aus unmittelbaren 
kommunikativen Handlungen mit Anwesenden, sondern sind natürlich über weite Strecken 
an den technologischen Systemen orientiert. Doch was immer moderne technologische Sy­
stemen bewirken, stellen sie selbst - wenn es sich nicht sogar um Kommunikationssysteme 
handelt - Fonnen der medial und technologisch vermittelten Kommunikation mit Abwe­
senden dar, \.vie mittelbar diese auch immer sein mag. Auch dann, wenn Beschäftigte allein 
an technischen Gerätschaften arbeiten, bleiben sie doch an den anderen orientiert, mit denen 
sie durch diese Technologien verbunden sind; und oftmals findet diese Orientierung ihren 
Ausdruck in hochkomplexen Zeichensystemen. Bildschirm-Designs und technischen Arte­
fakten der Repräsentation. 
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Weil Interaktion und Kommunikation konstitutiv für Arbeitspro7..esse sind, erscheint auch 
die Organisation der Arbeit für alle anfangs angeführten Richtungen in einem neuen Licht. 
Anderson, Sharrock und Hughes ( 1990) reden deswegen auch anstelle von Organisation 
von der »\vorking division of labour«, ein Begriff, den Bentley u.a( 1992) so umschreiben. 
Die Individuen sind Individuen nur in einem Team. und der Großteil ihrer Arbeit besteht 
darin, ihre Aufgaben auf die Ansammlung der gesamten fortwährenden Aktivitäten inner­
halb der ))Working division of labour« zu beziehen. 

Die WPS räumen durchaus ein, daß etwa der Begriff des situierten Handelns oder der 
Organisation als »\vorking division of labour« noch einer weiteren Ausarbeitung bedürfen. 
Obwohl auch ihr Arbeitsbegriff bislang implizit bleibt, \.veist diese Forschungsrichtung so­
wohl in theoretischer \\:je in empirischer I-linsicht vielversprechende Ansätze auf. 
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3. Die konversationsanalytische Untersuchung von Arbeitsvollzügen: die Aktivität 
>Gesprächsleitung< 

Christoph Meier 

1. Die Zielrichtung konversationsanalytischer Lrntersuchungen 

Die ethnomethodo!ogische Konversationsanalyse untersucht die kommunikativen Verfah­
ren, in deren Vollzug soziale Ordnung (re-)produziert wird. Konversationsana!ytische l.Jn­
tersuchungen beschreiben Handlungsformen (z.B. das Er7..ählen von Geschichten oder die 
Äußerung von Vorschlägen) und grundlegende Prinzipien des Sprechen-beim-Interagieren 
(z.B. die interak.iive Konstruktion von Redezügen oder den rezipientenspezifischen Zu­
schnitt von Äußerungen). Dieser Vortrag ist der Versuch, die konversationsanalytische Fra-


