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Zusammenfassung

Ausgehend von einem handlungstheoretischen Ansatz wird ein Konzept kooperativen Arbeits-
handelns umrissen. Eine besonde Bedeutung erhiilt dabei die Abgrenzung zu den Konzepten Kom-
munikation und Koordination. Es werden Bedingungen und Dimensionen von Kooperation benannt.
Es wird eine Typisierung von kooperativen Anteilen in der Sachbearbeitung vorgenommen und
Implikationen einer technischen Unterstiitzung vorgestellt. Darauf werden Uberlegungen zum
Entwicklungsprozefs von CSCW-Systemen angestellt, wobei betont wird, daB gerade in den ersten
Phasen des Entwicklungsprozesses solcher Systeme qualitativ neue Anforderungen an die
Fachkompetenz der Entwickler gestellt werden.

1 Einleitung

Sei es nun der Aspekt Wirtschaftlichkeit oder auch Menschengerechtheit von Arbeit
- "Teamwork" ist die Devise. Was aber ist "Teamwork"? Versuche, dies konzeptio-
nell zu fassen, gibt es in Fiille: angefangen bei experimentellen Ansétzen in der
Gruppenforschung [2] iiber die "“iiberlappenden Gruppen" der "Michigan-Gruppe"
[9], bis hin zu den Ansitzen selbstorganisierender bzw. teilautonomer Gruppen [1].
Konzepte von Kooperation spielen jedoch immer eine untergeordnete Rolle.
HACKER [5] faBt den Stellenwert von Kooperation im Rahmen arbeitswissenschaft-
licher - und speziell arbeitspsychologischer - Konzeptionen quasi stellvertretend fiir
den "common sense" in diesem Bereich zusammen: ndmlich als (vierstufig ausge-
priigte) Dimension zur Einteilung von Gruppenarbeitsformen: isolierte Arbeit, Arbeit
im Raumverband, im Sukzessivverband oder im Integrativverband. Der Frage, ob
Kooperation spezifischer psychischer Dispositionen bedarf, wird allerdings generell
nicht nachgegangen. Méglicherweise wirkt hier der klassische, bereits von MARX
geprigte Begriff von Kooperation: unter den Bedingungen der Industriegesellschaft
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ist alle Arbeit Kooperation. Indessen scheinen solche Generalisierungen nicht wei-
terzuhelfen, wenn es an konkrete Aufgaben wie die Organisation von Arbeit oder
die Konzeption von technischer Unterstiitzung geht. Dariiber hinaus scheint zumin-
dest intuitiv klar zu sein, daB es wohl doch kooperative wie nicht-kooperative
Arbeitsformen geben muB, anders wire nicht zu erklidren, warum in der aktuellen
Diskussion die Frage, was denn Kooperation sei, so breiten Raum einnimmt.

Kooperation scheint als Konzept nicht leicht zu fassen zu sein. In den Sozial-
wissenschaften wird der Begriff immer ganz eng gekniipft an den Gruppenbegriff
[2]; gruppeniibergreifende Kooperationsprozesse werden hingegen nur selten be-
trachtet. In den Wirtschafts-, den Organisationswissenschaften und der Informatik
wird er eng an den Koordinationsbegriff [17, 6, 10] gebunden; in den Wirtschafts-
wissenschaften scheint der Kooperationsbegriff als eigenstindiges Konzept gar
nicht zu existieren. In allen genannten Disziplinen schlieBlich wird Kooperation
immer an den Kommunikationsbegriff gebunden. Diese Verkniipfungen fiihren oft
dazu, daB Kooperation, Kommunikation und Koordination gleichgesetzt werden.
Eigenstiindige Konzeptversuche, wie sie beispielsweise von DEUTSCH [3] vorgelegt
wurden, bilden da eine Ausnahme. Wie nun ist aber das Verhéltnis zwischen den
genannten Konzepten?

2 Kooperation

Unstrittig ist die Verkniifpung mit dem Gruppenbegriff: Kooperation kann nur unter
den Bedingungen einer Gruppenbildung erfolgen. Unabdingbares Kriterium ist
meines Erachtens dabei allerdings, daB es sich im Sinne KOFKAS [8] um eine psy-
chologische Gruppe handelt, eine Gruppe also, in der sich die Gruppenmitglieder
als solche bewuBit wahrnehmen konnen. Problematischer ist das Verhiltnis zwi-
schen Kommunikation und Kooperation. Es ist nun gewiB nicht derart, daB eine
Isomorphiebeziehung bestiinde. Um eine genauere Abgrenzung zwischen beiden
Konzepten zu erreichen, ist es sinnvoll zu analysieren, inwieweit Abhéngigkeiten
zwischen beiden bestehen. Oder anders: gibt es Kommunikation ohne Kooperation
und umgekehrt? Kommunikation ohne Kooperation - das scheint auf den ersten
Blick nicht gut mdglich: ohne die aktive Bereitschaft zu verstehen, was der andere
meint, mit anderen Worten also kooperativ zu sein, miite Kommunikation miBlin-
gen. Und doch ist dem nicht so: Grundsitzlich geht es in der Kommunikation um
die Vermittlung der Intention des Sprechers [7, 12], also etwa um eine Mitteilung,
eine Aufforderung oder eine Anfrage. Es bleibt festzuhalten, daB es dabei aber
zunichst fiir den Sprecher unerheblich ist, welche Ziele der Horer verfolgt. Das
wird vielleicht am deutlichsten in Situationen des Streits: GewiB sind sie als eine



Ein Konzept von Kooperation 81

Form von Kommunikation zu charakterisieren, aber sie entstehen, wenn bei den
Beteiligten Zielkonflikte vorhanden sind, die sich nun gerade nicht kooperativ l6sen
lassen. Umgekehrt ist es jedoch eine unabdingbare Voraussetzung von Koopera-
tion, daB kommunikativ vermittelt wird, in welcher Weise diese zustande kommen
soll: es muB eine Einigung dariiber erzielt werden, wie und wann die Partner han-
delnd aufeinander abgestimmt eingreifen sollen. Das gilt natiirlich fiir alle Aus-
pridgungen einer unmittelbaren Kooperation (siche weiter unten), aber auch fiir
Auspriigungen der mittelbaren Kooperation: In Zusammenhiingen, in denen sich die
Kooperationspartner nicht unmittelbar begegnen, etwa durch rdumliche und/oder
zeitliche Distanz, muB kommunikativ vermittelt werden, wo sich die Eingriffspunkte
fiir kooperatives Handeln befinden. Im starrsten Fall wird dies durch organisa-
torische Vorgaben, z.B. Arbeitsanweisungen, iibernommen (aber auch diese sind,
meist in schriftlicher Form, noch als Akte der Kommunikation zu sehen). Dies
jedoch ist dann keine Kooperation mehr; es handelt sich vielmehr dann um koor-
dinierte Abldufe. Zusammenfassend sei zum Verhiltnis zwischen Kommunikation
und Kooperation festgehalten, daB erstere ohne die letztere sehr wohl moglich ist,
der UmkehrschluB gilt jedoch nicht: Voraussetzung fiir Kooperation ist eine még-
lichst unbehinderte Kommunikation.

Eben klang bereits ein Unterschied zwischen den Konzepten Koordination und
Kooperation an: in koordinierten Systemen wird ein Zusammenwirken erreicht, das
nicht unabdingbar von den beteiligten Systemen initiiert worden sein muB. Vielmehr
kommt die Koordinierungsfunktion meist einer dritten, in der betrieblichen Praxis
oft hierarchisch iiber den beteiligten Systemen gelegenen Stelle zu. Auch ist es bei
koordinierten Systemen nicht immer nétig, daB beide Systeme "voneinander wis-
sen”. So ist es moglich, daB koordinierte Systeme parallel, aber jeweils unbeeinfluBit
voneinander arbeiten. Diese hohe Form der Koordination kann dann auch mit
Synchronisation bezeichnet werden. Im Gegensatz dazu ist Kooperation aber nur
dann méglich, wenn die kooperierenden Systeme aufeinander bezogen sind, das
heiBt insbesondere, in ihren (Teil-) Zielen einander entsprechen. Das aber erfordert
eine Fiille von weiteren Aktionen, wie Vergleiche, Abstimmungen, Anpassungen
u.d. Koordinative Funktionen stellen hier nur eine Teilmenge der durchzufiihrenden
Aktionen. Es sei also festgehalten, daB der Begriff Koordination die Zuordnung
verschiedener Teilsysteme zu einer funktionierenden Gesamtheit bezeichnet, die
beteiligten Teilsysteme spielen bei dieser Zuordnung eine passive Rolle; bei koope-
rativen Sytemen hingegen ordnen sich die beteiligten Systeme aktiv in eine
Gesamtheit ein. Prozesse der Koordination sind dann die Folge einer erreichten
Ubereinkunft zwischen den Teilsystemen.

Es wurde bereits angedeutet, da8 es zur Kooperation zwischen zwei oder mehr Per-
sonen verschiedener Voraussetzungen bedarf. Die erste Voraussetzung ist die prin-
zipielle Fihigkeit sowie die Mglichkeit, miteinander zu kommunizieren. Denn



82 U. Piepenburg

kommunikativ miissen verschiedene Aushandlungsprozesse vermittelt werden, ohne
die es nicht zu Kooperation kommen kann. Bevor wir jedoch zu weiteren Bedingun-
gen kooperativen Handelns gelangen, sei eine Definition von Kooperation voraus-
geschickt.

2.1 Eine Definition

Kooperation bezeichnet das Tétigsein von zwei oder mehr Individuen, das bewuBt
planvoll aufeinander abgestimmt die Zielerreichung eines jeden beteiligten Indivi-
duums in gleichem MaBe gewihrleistet.

Die vorliegende Definition besagt, daB Kooperation unter allen Bedingungen des
Tétigseins zustande kommen kann. Das aber heiit nicht, daB Kooperation nur unter
den Bedingungen des gegenstiindlichen Titigseins méglich ist, quasi als Abstim-
mung materieller Handlungen. Vielmehr ist Kooperation auch unter den Bedin-
gungen des kommunikativen Handelns méglich. Das ist insbesondere bei der
analytischen Betrachtung von Arbeitsbereichen von Interesse, wo eine materielle
Einwirkung auf einen Arbeitsgegenstand eher der Sonderfall ist, also generell in
Biiro- und Verwaltungstiitigkeiten. Die Definition besagt dann, daB bei Kooperation
das Titigsein von Individuen abgestimmt sein soll. Dies zu betonen erscheint mir
wichtig im Hinblick auf eine Diskussion, die davon ausgeht, daB alles menschliche
Handeln gesellschaftlicher Natur ist und, insofern es immer auch dem gesellschaft-
lichen Reproduktionsproze dient, prinzipiell kooperativer Natur ist. Ein solcher
Ansatz erscheint mir jedoch im negativen Sinne akademisch und in der (gesel-
Ischaftlichen) Praxis wenig hilfreich. Auf diese Weise werden in der Praxis auftre-
tende zufillige Koinzidenzen von individuellen Handlungen nur zu leicht ex post als
sinnhaft begriindbar interpretiert. Dies muB zu Fehlschliissen iiber die Dynamik
gesellschaftlicher Prozesse - oder im kleineren Rahmen: von Gruppenprozessen -
fiihren. Dariiber hinaus 148t diese Diskussion einmal mehr die gesellschaftliche
Praxis des Streitens auBer acht: internationale Konflikte etwa (wie z.B. der zuriick-
liegende Golfkrieg) als Akte kooperativer Natur zwischen den Kontrahenten zu
bezeichnen, erscheint mir abwegig (wiewohl auch hier eine Konstruktion denkbar
wiire, dies als Kooperation zu betrachten). Desweiteren besagt unsere Definition,
daB in Kooperation das Titigsein bewuBt und planvoll sei. Dies dient insbesondere
einer Unterscheidung zum Konzept der Koordination. Ist eine Koordination der
Handlungsabldufe von zwei oder mehr Individuen durch einen dritten am
Handlungsablauf nicht unmittelbar Beteiligten moglich, so ist das bei Kooperation
anders: sie muBl bewuBt durch die Kooperanden herbeigefiihrt werden, ein ProzeB,
der eine Fiille von weiteren Teilprozessen beinhaltet (wie wir weiter unten noch
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sehen werden). Diese bewuBte Beteiligung ist es auch, die Kooperation im Ver-
gleich zu anderen Handlungsformen der Gruppe effektiver werden 1i8t, wird da-
durch doch auch ein Hochstma8 an Durchschaubarkeit und Flexibilitiit im Handeln
herbeigefiihrt. Zuletzt besagt unsere Definition, daB in Kooperation die Zielerrei-
chung der beteiligten Individuen in gleichem MaBe gewihrleistet ist. Auch dies gilt
in Abgrenzung zu den anderen Gruppenhandlungsformen: ist nur einer bzw. eine
Teilgruppe NutznieBer der gemeinschaftlichen Handlungen, so ist dies lediglich ein
koordinierter Ablauf, den man als Delegation bezeichnen muB.

2.2 Bedingungen von Kooperation

Entsprechend unserer Definition bedarf es zum kooperativen Handeln einiger
Voraussetzungen, wir wollen sie Bedingungen von Kooperation nennen. Im einzel-
nen sind das:

* Zielidentitit,

+ Plan-Kompatibilitiit,
» Ressourcenaustausch,
¢ Regelbarkeit,

+ Kontrolle.

Im folgenden wollen wir diese Bedingungen ausfiihrlicher betrachten.

» Zielidentitdt

Das bewuBt, planvoll aufeinander abgestimmte Titigsein von Individuen verweist
auf das erste Bestimmungsmoment von Kooperation: Es muB eine Uberein-
stimmung in den Zielen der Beteiligten vorhanden sein; das Arbeiten an einem
gemeinsamen Ort reicht als Kriterium fiir Kooperation nicht aus. Wiirde letzteres
Kriterium als hinreichend angesehen werden, so miiBte letztlich alles gesellschaft-
liche Titigsein als kooperativ aufgefaBt werden. Damit aber befinden wir uns wieder
in der oben bereits angesprochenen Diskussion, die dem Begriff Kooperation jene
Trennschirfe nehmen wiirde, die ihn von anderen Gruppenarbeitsformen abgrenzt.
Die Voraussetzung der Zielidentitiit bezieht sich allerdings nicht notwendigerweise
auf die iibergeordneten Ziele der Beteiligten. Um von Kooperation zu sprechen,
reicht es aus, daB sich Ubereinstimmungen in Teilzielen der Beteiligten ergeben.
Das sei an einem Beispiel verdeutlicht: In der Dispositionsabteilung eines auslén-
dischen Kfz-Herstellers sind sechs Disponenten tiitig. Jeder betreibt die Disposition
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fiir eine bestimmte Region innerhalb der BRD. Aufgabe der Disponenten ist die
Zuteilung von Kfz an die im Bundesgebiet niedergelassenen Vertragshéindler. Die
Zuteilung ist einerseits abhiingig von der Importabteilung, die die monatlichen
Importquoten festlegt, und andererseits von der der jeweiligen Region zugeteilten
Quote. Treten bei einem Vertragshéindler Lieferengpisse auf, so muB der Disponent
versuchen, zwischen den einzelnen Vertragshiindlern seiner Region die Kfz
umzusortieren. Treten in einer Region Lieferengpisse auf, so miissen die Dis-
ponenten die regionalen Quoten umsortieren. Reicht die monatliche Importquote
generell nicht aus, so miissen die Disponenten gemeinsam mit der Importabteilung
eine neue Quote festlegen.

Im Beispiel hat jeder Disponent das gleiche iibergeordnete Ziel, niimlich in seiner
Region die Auslieferung der Kfz entsprechend der zugeteilten Quoten moglichst rei-
bungslos ablaufen zu lassen. Treten bei einem Vertragshéndler Engpésse auf, so
muB der verantwortliche Disponent eine Koordination zwischen den Vertragshind-
lern seiner Region erwirken - Teilziele hier: Uberbriickung des Engpasses bei Aus-
nutzung der Quote. Tritt innerhalb der gesamten Region ein Engpa8 auf (ein Aus-
gleich durch die regionalen Vertragshiindler ist nicht mehr méglich), so muB8 der
verantwortliche Disponent (nennen wir ihn A) mit anderen Disponenten in Kontakt
treten - Teilziele hier: Ausfiillen der entstandenen Belieferungsliicke; Beschaffung
eines oder mehrerer georderter Kfz; Auslieferung an den Hindler. Die gefragten
Disponenten teilen das Ziel, die Auslieferung der Kfz entsprechend den zugeteilten
Quoten ablaufen zu lassen. Besteht bei einem gefragten Disponenten ebenfalls die
Gefahr, daB in seinem Bereich fiir die gefragten Kfz eine Beschaffungsliicke
auftritt, so wird er mit Disponent A nicht kooperieren kdnnen. Besteht bei einem
anderen Disponenten ein Uberangebot im gesuchten Fahrzeugtyp, so wird er dies
als die Chance ansehen, die Quote einzuhalten, er wird also mit Disponent A
kooperieren und die gefragten Kfz an ihn weiterleiten. Hier ist es so, daB die Dis-
ponenten unterschiedliche iibergeordnete Ziele verfolgen: jeder will in seiner Region
die Quote einhalten; die untergeordneten Ziele - hier: die Zuteilung eines bestimmten
Fahrzeugtyps - entsprechen sich jedoch und sind auf das gleiche Objekt ausge-
richtet. Dies ist dann auch die Grundlage fiir ihre Kooperation.

* Plan-Kompatibilitit

Um zu Kooperation zu gelangen, reicht es nicht aus, lediglich eine Uberein-
stimmung in der Zielsetzung der Kooperationspartner festzustellen. Handlungen,
insbesondere bewuBte Handlungen, laufen auf der Grundlage von Handlungspléinen
ab. Lassen sich aber die Handlungspline von zwei (oder mehr) Individuen bei
gleicher Zielsetzung nicht aufeinander abstimmen, so ergibt sich daraus, daB bei n
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Individuen, die ein identisches Ziel besitzen, auf das Ziel bezogene Handlungspline
n-mal durchgearbeitet werden und dann auch n-mal der Zielzustand (z.B. ein
hergestelltes Produkt) eintritt. In diesem Fall arbeiten die Individuen parallel, aber
voneinander unbeeinfluBt. Beispiele dafiir finden sich iiberall dort, wo Arbeiter in
einer Fabrikhalle je ein identisches Massenprodukt montieren. Dies ist nicht mehr
als Kooperation zu bezeichnen. Diese Arbeitsformen méchte ich als Kollaboration
bezeichnen. Kooperatives Arbeiten setzt voraus, daB neben der (evtl. partiellen)
Zielidentitiit die Handlungspline der beteiligten Individuen aufeinander abgestimmt
werden. Das bedeutet, es miissen bei der individuellen Handlungsplanung Ein-
griffspunkte bestimmt werden, an denen der eigene Handlungsplan mit dem Hand-
lungsplan des Kooperationspartners gekoppelt wird. Das kann bedeuten, daB in
einem Fall die Ausfiihrung notwendiger Teilschritte im Handlungsplan durch den
Partner erfolgt. Das kann auch bedeuten, da die Ergebnisse einer Erreichung von
Teilzielen des individuellen Handlungsplans fiir den Kooperationspartner Aus-
gangspunkt weiterer Handlungsplanung wird.

* Ressourcenaustausch

Handlungen, die in bezug auf Zielsetzung und Handlungsplan aufeinander abge-
stimmt sind, sind nur dann ausfiihrbar, wenn die zum Zwecke der Ausfiihrung
notwendigen Randbedingungen den beteiligten Handlungspartnern bekannt sind.
Als Randbedingungen werden AusgangsgroBen, BearbeitungsgroBen, eingesetzte
Mittel und Materialien, Ort, benétigte Zeit u.a. betrachtet. Nur wenn ein Ressour-
cenaustausch gewihrleistet ist, kann sich kooperatives Handeln entwickeln. In
welcher Weise ein kooperativ erzieltes Ergebnis vom Umfang des Ressourcenaus-
tausches abhingt, ist eine empirisch zu 16sende Frage. Es sei an dieser Stelle aber
die Hypothese geduBert, dal dieses Verhiltnis linear ist: Die Qualitiit eines koope-
rativ erzielten Ergebnisses sinkt in dem MaB, in dem der Austausch von Ressourcen
geringer wird. Dazu ein Beispiel: In der Sachbearbeitung eines offentlichen Kredit-
gebers fiir das Wohnungsbaugewerbe geht ein Antrag auf einen Wohnungsbau-
kredit ein. Der Sachbearbeiter muB zur Bearbeitung des Antrags ein Rechtsgutachten
aus der Rechtsabteilung einholen. Die Mitarbeiter in der Rechtsabteilung kénnen
jedoch das Gutachten nur entsprechend der Rahmendaten verfassen, die der Sach-
bearbeiter vom Antragsteller einholt. Dabei gibt es optionale Daten, das sind Daten,
die nicht unabdingbar eingeholt werden miissen, die aber sehr wohl Auswirkungen
auf das Rechtsgutachten haben kdnnen. Daher ist die Giite des Rechtsgutachtens
sowie schluBendlich der gesamten Antragsbearbeitung davon abhingig, wie umfas-
send Daten durch den Sachbearbeiter erhoben wurden. Nun ist es nicht zu ver-
langen, daB8 ein Sachbearbeiter den Wissensstand der Rechtsabteilung teilt, daher ist
oft nur den Mitarbeitern dieser Abteilung bekannt, welche optionalen Daten im Ein-
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zelfall relevant sind. Und genau dies ist auch der Bereich, in dem Sachbearbeiter
und Mitarbeiter der Rechtsabteilung kooperieren miissen, insbesondere in bezug auf
das Austauschen von Bearbeitungsdaten.

* Regelbarkeit

Dieses Kriterium hiingt eng mit den vorgenannten Kriterien des Ressourcenaus-
tausches sowie der Plankompatibilitit zusammen. Die Angleichung von (Teil-) Pla-
nen wie auch der Austausch von Ressourcen ist nicht immer a priori exakt
festzulegen (etwa durch eine Arbeitsanweisung). Gerade unter nichtstandardisierten
Bedingungen, wie etwa der hochqualifizierten Sachbearbeitung, nétigt die Beson-
derheit des Einzelfalls die Kooperationspartner, flexibel auf die Handlungsbedin-
gungen einzugehen. Dies beinhaltet oft genug Anderungen der Handlungspléine
sowie stindige Kldrung der Bearbeitungsbedingungen. Hier wird ein weiterer
Unterschied zu koordiniertem Handeln deutlich: Eine Koordination verschiedener
Handelnder erfolgt auf der Basis eines "status quo ante". Regelbarkeit ist hier nur
innerhalb eines jeweiligen Handlungsplanes zu gewihrleisten. Soll eine héhere
Flexibilitit in den zu koordinierenden Bereichen entstehen, so muB ein Ubergang
zur Kooperation gewihrleistet sein. Das gegenseitige BeeinfluBen der Handlungs-
pline im kooperativen Handeln erfordert dann eine Regelbarkeit, die iiber die
eigenen Handlungsanteile hinausgeht.

» Kontrolle

An dieser Stelle ist eine ausfiihrliche Diskussion iiber mogliche Begriffe von
Kontrolle, wenn auch vielleicht angebracht, nicht zu leisten. Fiir unsere Belange
wichtig ist jedoch folgendes: Die Kontrolle iiber den Handlungsablauf zu besitzen
- und das umfaBt in gleicher Weise eigene Handlungsanteile wie duBere Bedingun-
gen, die auf einen moglichen Handlungsablauf EinfluB nehmen konnen - ist ein
unabdingbarer Bestandteil der Regulierbarkeit dieses Ablaufes und bestimmt das
AusmaB, in dem ein angestrebtes Ziel erreicht werden kann. Insofern ist die (in-
terne) Kontrollierbarkeit der eigenen wie auch die (externe) Kontrollierbarkeit von
Handlungsabfolgen der Kooperationspartner eine Bedingung fiir das Zustande-
kommen von Kooperation. Diese Priimisse hat ganz konkrete Auswirkungen auf die
Gestaltung kooperativer Arbeitsbeziehungen: Es ist zu gewihrleisten, daf in koope-
rativen Anteilen der Arbeit ein Maximum an Durchschaubarkeit des gesamten Pro-
zesses erreicht wird.
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2.3 Dimensionen von Kooperation

Nachdem wir uns in den zuriickliegenden Abschnitten die Bedingungen von
Kooperation vergegenwiirtigt haben, wollen wir uns im folgenden den Formen von
Kooperation zuwenden, die in drei zum Teil dichotom ausgepréigten Dimensionen
zu fassen sind.

* Bilaterale vs. multiple Kooperation

Die erste Dimension von Kooperation bezieht sich auf die Anzahl der beteiligten
Kooperationspartner. Im Hinblick darauf, daB der Aufwand zur Durchfiihrung
kooperativer Handlungen mit wachsender Anzahl der Beteiligten steigt, erscheint
eine Differenzierung nach bilateraler Kooperation, d.h. Kooperation unter Betei-
ligung von zwei Partnern, und multipler Kooperation, d.h. Kooperation unter
Beteiligung von mehr als zwei Partnern, sinnvoll. Der Aufwand zu schaffender
Verbindungen, um idealerweise ein HochstmaB an Kommunikation zwischen den
Kommunikationspartnern zu gewihrleisten, wichst bei steigender Anzahl der
Partner exponentiell (nach der Formel n/2 * (n - 1) ). Daraus ergibt sich, daB ab
einer bestimmten GruppengroBe die zuniichst lediglich unter quantitativem Aspekt
zu betrachtende Gruppe einen qualitativen Umschlag erfihrt: Die Art und Weise des
Austausches unter den Kooperationspartnern muB ab einer bestimmten GréBen-
ordnung anders ablaufen als bei einer geringen GruppengréBe. Schon bei einer
GruppengriBe von 10 Personen sind (formal/technisch gesehen) 45 Verbindungen
zu schaffen; das bedeutet aber auch 45mal ein Austausch der Ressourcen, eine
Abstimmung der Handlungspléine und einiges mehr. Bei einer Gruppengrée von
20 Personen wiiren immerhin bereits 190 Verbindungen zu schaffen.

» Konjunktive vs. disjunktive Kooperation

Die zweite Dimension von Kooperation bezieht sich auf die Art und Weise, in der
Kooperationspartner das Arbeitsergebnis herbeifiihren. In der konjunktiven Ko-
operation wirken die Beteiligten mit je eigenen, eindeutig umrissenen Handlungsan-
teilen auf den Handlungsablauf bis hin zur Zielerreichung. Erst, wenn alle Beteilig-
ten ihre Teilhandlungen ausgefiihrt haben und entsprechend das jeweilige Teilziel
erreicht wurde, kann das iibergeordnete Kooperationsziel erreicht werden. Als
Beispiel mag das oben genannte Szenario einer Kreditanstalt fiir den Wohnungsbau
dienen: Dem Sachbearbeiter wie auch dem Mitarbeiter aus der Rechtsabteilung sind
klar umrissene Aufgabenbereiche zugeordnet; erst, wenn jeder der Beteiligten seine
Teilaufgaben ausgefiihrt hat, kann das Endergebnis — hier also die Kreditzusage in
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einer festgelegten Hohe bzw. die Ablehnung des Antrages — herbeigefiihrt werden.
In der disjunktiven Kooperation reicht es aus, wenn lediglich einer der Koopera-
tionspartner den Handlungsablauf bis hin zum Kooperationsziel vollzieht. Hier
verfolgen alle Beteiligten vergleichbare individuelle Handlungsplédne. Es kommt
lediglich darauf an, daB es (mindestens) einem Beteiligten gelingt, bis zum
antizipierten Ziel vorzudringen. Diese Art von kooperativem Vorgehen ist typisch
fiir Gruppen, die explorativ arbeiten, also z.B. Forschungsgruppen, die an der
Losung eines gegebenen Problems arbeiten, fiir das es bislang noch keinen fest-
gelegten Losungsweg (und damit auch noch keinen festgelegten Handlungsplan)
gibt, so etwa das Bearbeiten einer komplexen Berechnung.

 Unmittelbare vs. mittelbare Kooperation

Die dritte Dimension bezieht sich auf die rdumliche und/oder zeitliche Distanz der
Kooperationspartner. Unmittelbare Kooperation ist immer dann gewihrleistet, wenn
sich alle Kooperationspartner zur gleichen Zeit am gleichen Ort aufhalten und dabei
fiir die Beteiligten ein Handlungszusammenhang in bezug auf ein antizipiertes Ziel
besteht. Dies bedeutet nicht, daB alle Beteiligten sich zu jeder Zeit des Koope-
rationsprozesses am gleichen Ort aufhalten; es muB aber gewihrleistet sein, daB
zumindest zeitweise die Moglichkeit einer direkten, nicht ausschlieBlich technisch
vermittelten ("face to face") Kommunikation besteht. Mittelbare Kooperation bezieht
sich auf alle iibrigen Formen, also

— zeitversetzt, aber am gleichen Ort (z.B. Schichtarbeit);
—~ zeitgleich, an verschiedenen Orten;
— zeitversetzt, an verschiedenen Orten.

Bezogen auf Probleme einer angemessenen technischen Unterstiitzung sind diese
drei Moglichkeiten als gleichwertig zu betrachten. Relevantes Kriterium im Zusam-
menhang mit der raumy/zeitlichen Verortung der Kooperationspartner ist die Frage,
ob die Moglichkeit der direkten, also einer nicht ausschlieBlich technisch vermit-
telten Kommunikation gegeben ist oder nicht. Ist dies der Fall, so ist der unter-
stiitzende Charakter moglicher Hilfsmittel recht problemlos zu umreiBen. Ist dies
jedoch nicht gegeben, so muB klar erkannt werden, daB der Einsatz technischer
Hilfsmittel zwar einerseits Kooperation erst ermoglicht, daB dadurch aber auch
andererseits zugleich festgelegt wird, in welchem Umfang ein angestrebtes
Kooperationsziel iiberhaupt erreicht werden kann.
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3 Implikationen fiir die Entwicklung einer technischen
Unterstiitzung von Kooperation

Es lassen sich im Rahmen von Biiroarbeit charakteristische kooperative Anteile
identifizieren. In [13] wurde dies anhand eines Szenarios von Sachbearbeitertitig-
keiten aus dem Versicherungsbereich beispielhaft verdeutlicht.

Eine erste Klasse kooperativer Handlungen bezieht sich auf das Verhandeln bzw.
Aushandeln von Sachverhalten. Wenn etwa ein Kunde mit einem Anliegen an einen
Sachbearbeiter/Kundenberater herantritt, mul meist kooperativ ausgehandelt wer-
den, auf welche Weise sich der Kundenwunsch einerseits, mit den organisatori-
schen/gesetzlichen Vorgaben auf der Seite des Sachbearbeiters in Einklang bringen
lassen. Ahnliches gilt aber auch fiir jede andere Form des Verhandelns, so etwa,
wenn verschiedene Verwaltungsstellen (innerhalb eines Betriebes wie auch be-
triebsiibergreifend) nach MaBgabe ihrer jeweils giiltigen Handlungsbedingungen bei
einem gegebenen Bearbeitungsvorgang zu einem Konsens kommen wollen. Diese
kooperativen Handlungen sind vom Prinzip konjunktiv, sie konnen multilateral und
zeitversetzt stattfinden.

Eine weitere Klasse kooperativer Handlungen sind Hilfeleistungshandlungen, die
immer als Abweichungen vom Normalgang der Handlungsausfiihrung (also auch
innerhalb eines aktuellen Bearbeitungsvorgangs) auftreten konnen. Dabei lassen
sich zwei Situationstypen unterscheiden: Hilfeleistungshandlungen kénnen einer-
seits aufgrund von Fehlhandlungen in der Bearbeitung, andererseits aufgrund situa-
tiver Storfille notwendig werden. Kennzeichnend fiir diese kooperative Handlungs-
form ist, daB sie an beinahe jedem Zeitpunkt einer Handlungsabfolge einsetzen
kann. Hilfeleistungshandlungen sind als disjunktiver Kooperationstyp zu kenn-
zeichnen. Sie konnen multilateral ablaufen und sind nicht notwendigerweise
unmittelbar. Die Erfordernisse einer psychischen Regulation sind hier hoch anzu-
setzen, insbesondere bezogen auf die Regulation von Sprechhandlungen (siche dazu

[12)).

Eine dritte Klasse kooperativer nandlungen ist immer aufgabenabhingig zu
beschreiben: Gemeint sind all jene Bearbeitungsvorginge, die von einem Sach-
bearbeiter begonnen werden, aber von einem anderen Sachbearbeiter vollendet wer-
den (z.B. wegen Abwesenheit oder anderweitiger Auftriige des ersten Sachbearbei-
ters). Diese Klasse ist als konjunktiver Kooperationstyp zu kennzeichnen; auch hier
sind die Ausprigungen auf den anderen beiden Dimensionen vom Einzelfall abhéin-
gig. Es sei aber festzuhalten, daB nicht in allen Vorgangsbearbeitungen diese Art der
Kooperation sinnvoll ist: Massenbearbeitungsfille, die nur wenige Minuten in
Anspruch nehmen, sind nicht sinnvoll kooperativ zu erledigen.
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Eine vierte Klasse kooperativer Handlungen bezieht sich auf die tigliche Organi-
sation der Arbeit. Geht man von einer Gruppenorganisation von Biiroarbeit aus
- und nur in dem Fall machen Uberlegungen zu kooperativen Aufgabenstrukturen
wirklich einen Sinn - so ist davon auszugehen, daB innerhalb einer jeden Gruppe
das téigliche Arbeitspensum aufgeteilt werden muB. Es ist also téglich zu ermitteln,
auf welche Weise die eingegangenen Arbeitsauftriige auf die Gruppenmitglieder
verteilt werden. Dies muB kooperativ geschehen, da allen bekannt sein mu8, inwie-
weit jedes Gruppenmitglied iiber den laufenden Tag hinweg verfiigbar ist (das spielt
besonders dann eine Rolle, wenn es um das Expertenwissen einzelner Gruppen-
mitglieder geht, aber auch z.B. in der Frage, wieviel Altbestinde aus dem Vortag
der Einzelne noch bearbeiten muB). Diese Kooperation ist vom Prinzip her konjunk-
tiv, sie ist muitilateral, und sie ist unmittelbar.

Ausgehend von den vier genannten Klassen bieten sich einige Techniken an:
Hilfeleistungen entstehen zumeist auf Anfrage desjenigen, der unterstiitzungs-
bediirftig ist. Eine spezifische e-mail-Funktion bietet sich hier zunichst an,
innerhalb derer eine Art Rundruf iniitiert werden kann. Es reicht allerdings aus,
lediglich eine begrenzte Funktionalitiit anzubieten. Wichtig ist, daB iiber das Setzen
einer Art Hilfesignal einem begrenzten Empfingerkreis (z.B. die eigene oder
benachbarte Gruppe) die Unterstiitzungsbediirftigkeit eines Mitarbeiters signalisiert
wird. Bei der eigentlichen Hilfeleistung ist bereits eine héhere Funktionalitit
gefragt. Hier bietet sich ein e-mail-System an, das Hypertext-Funktionalitiit besitzt.
Denn es sind zumeist in der Vorgangssachbearbeitung Sonderfille, die erst mit Hilfe
von anderen erledigt werden kdnnen. Dazu muB die Moglichkeit bestehen, simultan
von zwei oder mehr Mitarbeitern ein Dokument auf verschiedenen Endgeriten
einzusehen und in der Folge etwa zu manipulieren. Da Hilfeleistungshandlungen
meist in zeitlich unmittelbarer Kooperation zustandekommen, lingst aber nicht
immer in 6rtlich unmittelbarer Kooperation, sollte eine (auditive) Wechselsprech-
anlage zwischen den Kooperationspartnern moglich sein. Wenngleich bequemere
Méglichkeiten vorstellbar sind, halte ich jedoch eine Telefonleitung an jedem
Arbeitsplatz fiir ausreichend. Die kooperative Fertigstellung von Vorgéngen
erfordert die Moglichkeit, angefangene Geschiftsvorfille auf andere Endgerite zu
bringen. Das sollte bei unmittelbarer Ubernahme eines aktuell in der Bearbeitung
stechenden Vorgangs durch einen anderen kein Problem darstellen. Bei mittelbarer
Kooperation wird dann schon ein e-mail-System sinnvoll, in welchem die Méglich-
keit besteht, den aktuellen Vorgang mit begleitenden Bemerkungen zu versehen
(also wiederum eine Hypertextfunktionalitit). Beim Aushandeln kommt es darauf
an, wer der Kooperationspartner des Mitarbeiters ist: Handelt es sich dabei um einen
Kunden, so ist iiblicherweise das Telefon das einzig nutzbare technische Medium.
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Die Frage einer weitergehenden technischen Unterstiitzung ist hier ausgeschlossen’.
Anders verhilt es sich, wenn es sich um einen Kollegen bzw. AuBendienstmit-
arbeiter handelt. Auch hier sind die oben bereits aufgefiihrten Funktionalititen eines
e-mail-Systems anzuwenden. Da in den genannten Klassen sprachliche Regulations-
erfordernisse meist sehr hoch angesiedelt sind, halte ich eine Funktion, die Sprache
(also Mitteilung, Aufforderung oder Anfrage) in einer anderen als der Schriftform
iibermittelt, fiir sinnvoll. Die Moglichkeit zur akustischen Sprachiibermittlung (im
Prinzip #hnlich der eines Anrufbeantworters) scheint mir hier von hohem Nutzen?.
Die kooperative Aufteilung des tiiglichen Arbeitsaufkommens schlieBlich verlangt
generell Handlungsregulationen auf einem verhéltnisméBig hohen Niveau. Da sie
sinnvollerweise in einem "face-to-face-setting" arrangiert ist, dariiber multilateral ist
und konjunktiv, ergibt sich daraus, daB nur ein System sinnvoll ist, das solche Art
von Gruppentreffen unterstiitzt. Hdufig werden solche Systeme als GDSS
(= Group-Decision Support Systems) bezeichnet. Ein fiir das Szenario "passendes”
System sollte die Moglichkeit bieten, Planungsdaten, Dokumente u.a. fiir alle Grup-
penteilnehmer in gleicher Weise zugiinglich zu machen. STEFIK et al. [18] schlagen
fiir einen solchen Zusammenhang einen Gruppenraum vor, in dem jeder Teilnehmer
auBer vor einer gemeinsamen Overhead-Projektion auch vor einem je eigenen
Terminal sitzt. Ausgehend von Prinzipien der Gruppendynamik [14, 15] halte ich
eine solche Losung fiir kontraproduktiv. Sie steht dem Gruppencharakter einer
solchen Sitzung entgegen, indem der Einzelne sich an seine personliche Maschine
bindet. Auf diese Weise besteht die Gefahr’, daB, obwohl in sichtbarem Zusam-
menhang, eine durch die Technik dominierte Kommunikation und in der Folge auch
durch die Technik dominiete Kooperation entsteht. Sinnvoller erscheint es mir, ein
Terminal bereitzustellen, dessen Ausgaben iiber ein Overhead-System allen Mitglie-
dern zuginglich gemacht wird. Dariiber hinaus reicht es aus, wenn jedes Mitglied
im Bedarfsfall Zugang zu diesem Terminal hat.

Das oben genannte Konzept von Kooperation bietet weiterhin Implikationen bezo-
gen auf den SystementwicklungsprozeB. Geht man von einem iterativen Vorgehens-
modell [z.B. 4, 16] aus, so ergeben sich Anforderungen an das Vorgehen bereits zu
den ersten Phasen. Bereits die Aufnahme des Ist-Zustandes ist so durchzufiihren,
daB kooperative Arbeitsstrukturen explizit identifiziert werden. Im sogenannten
Sollkonzept sind sodann anvisierte kooperative Strukturen (ebenfalls explizit) zu
beschreiben. Es wiire der falsche Weg, hier auszugehen von der Idee eines be-

Einmal abgesehen von aufwendigen technischen Prisentationshilfsmitteln, die allerdings im
normalen Kundengesprich weniger sinnvoll sind.

Tatsichlich wird dies auch bereits in einigen Systemen standardmiBig angeboten.

Der Spieltrieb eines jeden, der besonders gern in Augenblicken der Langeweile, aber genauso der
personlichen Betroffenheit ausbricht, sei hier einmal auBer acht gelassen.
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stimmten CSCW-Systems ohne Blick auf die konkreten Erfordernisse. Auch hier
gilt: Technik ist nicht organisationsneutral - im Gegenteil sie schafft organisatorische
Bedingungen. Dies gereicht genau dann zum Nachteil, wenn das CSCW-System
zwar ideell sehr gute Kooperationsbedingungen schafft, die aber nicht am prak-
tischen Einsatzzweck orientiert waren4. Daher sind die konkreten Kooperations-
erfordernisse zu erfassen. Erst dann sind entsprechende Systemanforderungen im
Pflichtenheft zu formulieren. Ist dies geleistet, so ist im UmkehrschluB im Pflichten-
heft zu formulieren, unter welchen Rahmenbedingungen das zukiinftige System
erfolgreich zum Einsatz gebracht werden kann. Da CSCW-Systeme mehr als her-
kommliche Systeme an den sozialen Strukturen im Betrieb ansetzen, ist ein
Abschnitt zu Anforderungen aus sozial-6konomischer Sicht einzufiigen, in dem die
formalen Beziehungen iiber die Beschreibung der (formal-) organisatorischen Vor-
aussetzungen formuliert werden, aber auch die Voraussetzungen zur Schaffung und
Erhaltung von informellen Beziehungen. Dies wiederum ist iiber die Beschreibung
von zu schaffenden (bzw. zu erhaltenden) Handlungs- und Entscheidungsspiel-
rdumen [19] zu leistenS. CSCW-Systeme unterstellen (iiblicherweise nur implizit)
Voraussetzungen an sozialen Fertigkeiten (etwa der kooperationswillige bzw.
-fihige Mitarbeiter), die aber oft genug in der Praxis nicht vorhanden sind (hdufig
durch jahrelange gegenteilige Erfahrungen von Mitarbeitern). Diese Voraussetzun-
gen an die sozialen Fertigkeiten sind im Rahmen der sozial-6konomischen Anfor-
derungsbeschreibung explizit zu benennen. Was fiir die Pflichtenhefterstellung gilt,
gilt auch fiir die spitere Einfiihrung des Systems: Die Benutzerschulung sollte bei
CSCW-Systemen nicht auf die Vermittlung technischer Kenntnisse beschrinkt
bleiben. Sinnvollerweise sollte ein Teil der Benutzerschulung der Vermittlung sozia-
ler Fertigkeiten dienen, die als Voraussetzung zur Nutzung benannt wurden. Dies ist
beispielsweise iiber Teamtrainings unter Nutzung des neuen Systems zu erreichen.

AbschlieBend sei festgehalten, daB die Entwicklung von CSCW-Systemen eines
expliziten Konzepts von Kooperation bedarf. Die einzelnen Aspekte kooperativen
Geschehens, wie sie eingangs in diesem Beitrag formuliert wurden, sind bei der
Entwicklung einer Systemspezifikation zu beriicksichtigen. Das Aufspiiren dieser
Aspekte ist allerdings alles andere als trivial. Die genaue Analyse erscheint dabei fast
wichtiger als technische Besonderheiten. CSCW ist ein Teil der Gestaltung betrieb-
licher sozialer Beziehungen. Daher konnen sich die Entwickler solcher Systeme
nicht mehr ausschlieBlich der Technikentwicklung zuwenden. Sie miissen in glei-
chem MaBe die umfassende Dynamik kooperativer Prozesse erfassen und ihr

4 Das gilt auch fiir die existierende Gefahr, zu breite Kooperationsméoglichkeiten zu schaffen, was in der
Praxis zu Verwirrungen fiihren kann, mit dem Ergebnis, daB die Effektivitit geringer wird.

5 Selbstverstindlich ist dies am ehesten durch partizipative Systemgestaltung zu leisten. OBERQUELLE
[11] benennt eine in diesem Zusammenhang wichtige Forderung (unter anderen) fiir CSCW-Systeme:
"... Die Autonomie des Einzelnen ist durch Beteiligung an der Zielfindung, Organisation und
Konventionsentwicklung von Kooperation zu sichern.”
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System in diese Dynamik einordnen, eine Aufgabe, die (wahrscheinlich erstmals in
der Technikentwicklung) von den Systementwicklern héchste Anforderungen an
ihre soziale Kompetenz stelit.
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