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Zusammenfassung: Arbeiten im Netz ist eine ethnografische Untersuchung der Arbeitspraxis in
einem vernetzten Unternehmen. Die Mitarbeiter des Unternehmens arbeiten zumeist vom
Homeoffice, von unterwegs oder vom Biiro eines Kunden. GOLLs Analyse zeigt, wie die Mitarbeiter
verschiedene Technologien verwenden, um Dokumente ihrer Arbeitspraxis herzustellen, die die
Basis fir die Koordination von Handlungen im Unternehmen sowie fiir die Kontrolle geleisteter
Arbeiten legen. Das Buch leistet einen wichtigen Beitrag zur Arbeits- und Organisations-Soziologie
und Psychologie und ist all denjenigen zu empfehlen, die sich flir empirische Untersuchungen von
Arbeit interessieren.
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1. Ausgangspunkte

Die Charakterisierung des Wandels der modernen Gesellschaft zu einer
Netzwerkgesellschaft (CASTELLS 1996) hat in der jungeren Vergangenheit
Soziologen und Wissenschaftler aus verwandten Disziplinen dazu ermuntert,
auch soziale Beziehungen auf der Meso- und Mikroebene mit Hilfe der Analogie
des Netzwerkes zu beschreiben. Netzwerke werden in dieser Perspektive als die
funktionale L6sung zum Problem der sozialen Integration der modernen
Gesellschaft angesehen. Trotz ihrer theoretischen Tiefe vernachlassigen diese
Analysen bisher jedoch haufig Fragen beztglich der Art und Weise, wie
Netzwerke durch die Organisation und Koordination von sozialen Handlungen
und Aktivitaten produziert werden. [1]

Michaela GOLLs Buch "Arbeiten im Netz" leistet einen wichtigen empirischen
Beitrag hinsichtlich des praktischen Managements in vernetzten Organisationen.
Sie schliel3t an neuere ethnografische und ethnomethodologische
Untersuchungen zur Arbeit in Organisationen an und stellt am Beispiel eines
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vernetzten Unternehmens dar, wie die raumlich verteilten Organisationsmitglieder
Technologien benutzen und mit ihren Arbeitspraktiken verweben, um ihre
verteilten Handlungen flreinander transparent zu machen und zu koordinieren.
Durch ihre detaillierte ethnografische Untersuchung arbeitet GOLL heraus, wie
die Mitarbeiter des Unternehmens durch "Kommunikationsarbeit" (KNOBLAUCH
1996) die Vernetzung der Arbeit in einen Rationalitatsgewinn fur das
Unternehmen umwandeln. Zudem zeigt sie einige wesentliche Aspekte dessen
auf, was Kommunikationsarbeit als solche ausmacht. [2]

2. Arbeitspraxis, Koordination und Kontrolle

GOLLs Buch beinhaltet flinfzehn Kapitel, in denen sie ihre ethnografische Arbeit
als Mitglied im untersuchten Unternehmen, das sie "Communications" nennt,
beschreibt. Sie stellt dar, wie Transparenz und Koordination von Arbeit durch die
Handlungen der Mitglieder hergestellt werden. Nach einer kurzen Einleitung, in
der GOLL ihre Untersuchung kontextualisiert, folgt im zweiten Kapitel eine
Ubersicht tiber die Formen, Kontexte und Charakteristika netzbasierter
Kommunikation. AnschlieRend an diese technischen Anmerkungen stellt die
Autorin kurz das methodische Instrumentarium ihrer Untersuchung vor (Kapitel
3). Sie weist auf GARFINKELs (1986) "Ethnomethodological Studies of Work"
hin, deutet auf den wachsenden Korpus von Untersuchungen, die sich mit der
Organisation verteilter Arbeit beschaftigen, wie den "Workplace Studies" (LUFF,
HEATH & HINDMARSH 2000) und der Computer Supported Cooperative Work
(CSCW) (BANNON & SCHMIDT 1991; HEATH & LUFF 1992, 2000; SCHMIDT
1991), und beschreibt das Datenmaterial ihrer ethnografischen Untersuchung. Im
Anschluss an diese eher formalen Kapitel beginnt GOLL mit der Beschreibung
ihres Eintritts in das Unternehmen (Kapitel 4) und liefert in den folgenden Kapiteln
(5-13) eine detaillierte Darstellung der Art und Weise, wie die Arbeit in der
Organisation ausgefihrt, koordiniert und kontrolliert wird. Kapitel 14 schlief3t
GOLLs ethnografische Untersuchung mit ihrem Verlassen des Unternehmens,
dem noch das 15. Kapitel angefiigt ist, in dem sie mit Blick auf das von ihr
untersuchte Unternehmen Uber die vernetze Organisation als neuen
Organisationstypus reflektiert. [3]

Im Folgenden wendet sich die Rezension drei Bereichen zu, die aus arbeits- und
organisationssoziologischer Perspektive von Interesse sind: der Arbeitspraxis im
vernetzten Unternehmen (2.1), der Koordination (2.2) und der Kontrolle von
Arbeit (2.3). [4]

2.1 Unsichtbarkeit der Arbeitspraxis

Die Arbeit der Mitglieder der Organisation ist fir den Beobachter weitgehend
unsichtbar. In "konventionellen" Unternehmen, in denen Mitarbeiter ihre Arbeit
zumeist in Buros erledigen, sind ihre Handlungen und Aktivitaten fur die Kollegen
zumeist sichtbar. In der jungeren Vergangenheit sind eine Vielzahl
ethnografischer und ethnomethodologischer Untersuchungen ausgefiuihrt worden,
die zeigen, wie Handlungen zu "Dokumenten” (GARFINKEL 1967) und damit zu
Ressourcen in der Ausfihrung und Koordination von Arbeit werden (HARPER,
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RANDALL & ROUNCEFIELD 2000; HEATH & LUFF 2000). GOLL zeigt, dass
den Mitarbeitern bei Communications derartige Dokumente nicht zur Verfugung
stehen, da die Arbeit zumeist an rdumlich verteilten Orten ausgefiihrt wird. Diese
Unsichtbarkeit der Arbeitspraxis hat Konsequenzen fir weite Teile der
Organisation. Dies wird durch die folgende kurze Beschreibung von GOLLs
Eintritt in das Unternehmen, das sie erforscht, illustriert. [5]

Aufgrund der Unsichtbarkeit der Arbeitspraxis kdnnen neue Mitarbeiter bei
Communications nicht durch Beobachtung von Kollegen Arbeitsablaufe lernen,
sondern sind weitgehend auf andere, verschriftlichte Dokumente der Arbeit
angewiesen. Diese Dokumente findet der Neuling hauptséachlich in Archiven von
Mailinglisten im Intranet des Unternehmens, wo dessen Mitarbeiter fortlaufend
Berichte ihrer Arbeit hinterlegen. Fur den Zugang zu diesen Dokumenten ist es
notwendig, die verschiedenen technischen Medien, wie die Gruppenprogramme
und Verteilerlisten, auch im Homeoffice nutzen zu konnen. Daher bietet
Communications neuen Mitarbeitern Hilfe bei der Einrichtung des Homeoffice an,
die sowohl die Installation von Computer und Software als auch — bis zu einem
gewissen Grad — deren Nutzung umfasst. GOLL wird nach ihrem Eintritt ins
Unternehmen der Besuch eines Kollegen angeboten, der ihr bei der technischen
Einrichtung des Homeoffice behilflich ist. [6]

Nachdem die technische Basis fur die Teilnahme an der Kommunikation im
Unternehmen gelegt ist, kann der/die neue Mitarbeiter/in ganz auf das Wissen
der Organisation zugreifen, das im Intranet gespeichert und organisiert ist. Durch
das Intranet hat er/sie Zugang zu Informationssammlungen zur Organisation der
Arbeit im Unternehmen sowie zu technischen Fragen. Zudem befinden sich dort
auch die Wochenberichte der Kollegen, in denen sie die Arbeit an den Projekten
beschreiben, die in ihrer Verantwortung stehen oder standen. Durch das Lesen
der Dokumente im Intranet lernt der/die Mitarbeiter/in nicht nur was fur die Arbeit
bei Communications relevant ist, sondern er/sie beginnt auch sich den Stil der
Beitrage zu den verschiedenen Bereichen des Intranet anzueignen. Wahrend die
Verteilerlisten im Intranet zur Wissenssammlung und -verteilung im Unternehmen
dienen, beinhalten sie keine Information zur praktischen Ausfuhrung der Arbeit.
Um bei praktischen Problemen Hilfestellung zu bekommen, sind Mitarbeiter von
Communications daher zumeist auf Telefongesprache oder persdnliche Treffen
mit Kollegen angewiesen. [7]

2.2 Koordination von Arbeit

In der Sichtbarmachung der Arbeitspraxis durch verschriftlichte Dokumente sieht
GOLL die Grundlage fir die Moglichkeit raumlich verteilte Arbeit miteinander zu
koordinieren. Mitarbeiter bei Communications haben nur selten eine Prasenz im
Blro des Unternehmens. Daher benutzen sie eine Reihe von Technologien, die
ihnen die Moglichkeit geben, miteinander zu kommunizieren und Produkte ihrer
Arbeit auszutauschen. Diese Technologien, wie die Telefonanschlisse im
Homeoffice, im Unternehmensbiiro, beim Kunden und Mobil, oder die
Internetzugange, geben den Mitarbeitern Adressen und stellen ihre Erreichbarkeit
sicher. Zudem stehen ihnen Softwareprogramme und elektronische Kalender als
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Ressourcen zur Verfligung, um einzusehen, wo sich Kollegen aufhalten und wie
sie zu erreichen sind. [8]

Die jederzeitige Adressier- und potentielle Erreichbarkeit aller Mitarbeiter ist eine
ausreichende Bedingung fir die Koordination der Arbeit bei Communications und
gleichzeitig ein Dokument der "embodied practice" (GOLL) im vernetzten
Unternehmen. Obwohl man den anderen nicht sieht, zeugen verschickte
Dokumente von erledigter Arbeit und geben Hinweise auf den letzten Status von
Arbeitsschritten, so dass Arbeit an gemeinsamen Projekten auf Basis dieser
Dokumente koordiniert werden kann. Mdgliche Licken im Informationsaustausch
zwischen den Mitarbeitern werden durch Telefongesprache und personliche
Treffen aus dem Weg gerdumt. Hierzu werden einerseits von der
Unternehmensleitung regelmafige "Firmenmeetings" und andererseits ad-hoc
Treffen zwischen einzelnen Mitarbeitern organisiert. Um aufgetretenen
Problemen bei der Koordination von Arbeitsablaufen zu begegnen, wurden
wahrend des Untersuchungszeitraumes zudem "wdchentliche Blrotage”
eingefiihrt, die von jedem Mitarbeiter "verbindlich" einzuhalten sind. Es zeigt sich,
dass die Mitarbeiter versuchen, den Informationsaustausch bei persénlichen
Treffen zu maximieren. GOLL beschreibt beispielsweise an verschiedenen
Stellen, wie Mitarbeiter bei persénlichen Treffen umgehend in Diskussionen tber
laufende Arbeit eintreten. [9]

Neben den persénlichen Treffen ist es vor allem die E-Mail-Kommunikation,
durch die die Koordination der Arbeit bei Communications zwischen Mitarbeitern
sichergestellt wird. Mitarbeiter, die vom Homeoffice oder von Kundenbliros aus
arbeiten, Uberprifen regelmafig ihren elektronischen Postkasten und bleiben so
mit den Arbeitsablaufen in Communications vernetzt. Aufgrund des hohen E-Mail-
Aufkommens im Unternehmen haben die Mitarbeiter auch einen besonderen Stil
fur die E-Mail-Kommunikation entwickelt, der sich durch seine Knappheit im E-
Mail-Text und eine pragnante Betreffzeile auszeichnet. [10]

2.3 Kontrolle von Arbeit

GOLLs Untersuchung beleuchtet auch die Kontrolle von Arbeit im vernetzten
Unternehmen. Da die Arbeitspraxis bei Communications weitgehend unsichtbar
ist, dienen die schriftichen Dokumente, die die Mitarbeiter produzieren und in den
Verteiler- und Themenlisten ablegen, als wichtigste Ressource fur die Moglichkeit
der Kontrolle durch das Unternehmensmanagement. Von besonderer Bedeutung
fur die Kontrolle von Arbeit und Arbeitsprozessen sind neben den Projektordnern
die Wochenberichte der Mitarbeiter. Sie werden von jedem Mitarbeiter
regelmafig erstellt und ins Intranet geschickt, wo sie jederzeit eingesehen und
damit zur Kontrolle der Arbeitsablaufe herangezogen werden kénnen. [11]

Das Managementteam des Unternehmens gibt genaue Anweisungen beziiglich
des Designs der Wochenberichte und wann sie an welche Adresse im Intranet zu
schicken sind. GOLL arbeitet anhand von Wochenberichten einzelner Mitarbeiter
heraus, wie sich diese anhand ihres Schreibstils unterscheiden. Sie zeigt, dass
der Schreibstil einen Bericht entweder als Teil einer Fortsetzungsreihe
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charakterisieren kann, in der detaillierte Berichte Uber erledigte Arbeitsablaufe
geliefert werden, oder als Eindruck Uber die Arbeit und ihren Fortgang. So zeigt
der jeweils verwendete Stil im Wochenbericht an, ob er als Tagebuch, Projekt-
oder Stimmungsbericht gelesen werden soll. Die regelmafige Erstellung der
Wochenberichte durch alle Mitarbeiter stellt eine Kontinuitdt der Kommunikation
in der Organisation her, die jedoch dadurch unterbrochen wird, dass die
einzelnen Berichte nicht aufeinander Bezug nehmen. Sie sind so formuliert, dass
sie fur sich stehen und als Dokument oder Zeugnis geleisteter Arbeit gelesen
werden sollen. [12]

Die Wochenberichte sind das wohl wichtigste Kontrollinstrument im Arbeitsablauf
von Communications. Wie andere Bereiche der Arbeitspraxis im Unternehmen so
bleibt auch die Kontrolle an sich, d.h. das Lesen der Wochenberichte durch das
Management von Communications unsichtbar. Da jedoch jeder Mitarbeiter
aufgefordert ist, seinen/ihren Wochenbericht regelmafig ins Intranet zu schicken,
wird eine potentielle Kontrollsituation geschaffen. Kontrolle ist jederzeit moglich
und jede/r Mitarbeiter/in muss damit rechnen, dass seine/ihre Arbeit auf
Grundlage des Berichtes kontrolliert wird. Deshalb verfassen die Mitarbeiter/innen
mit sehr wenigen Ausnahmen regelmaRig ihre Wochenberichte als Dokumente
ihrer Arbeit und als Ressource fiir die Kontrolle durch das Management. Sie
produzieren sie in einem Stil, der es dem Management ermdéglicht, ein Bild von
den geleisteten Arbeiten zu bekommen, ohne daraufhin in der Lage zu sein, Kritik
an der Arbeit zu formulieren. [13]

3. Resiimee

In ihrem Buch "Arbeiten im Netz" arbeitet Michaela GOLL anhand einer
ethnografischen Untersuchung der Arbeitspraxis die Bedeutung von
Kommunikationsarbeit flir vernetzte Unternehmen heraus. Die Arbeitspraxis der
Mitarbeiter im Unternehmen bleibt weitgehend unsichtbar. Daher ist ein hohes
Maly an Kommunikation notwendig, um Dokumente zu produzieren, die sichtbar
machen, dass Uberhaupt Arbeit verrichtet wurde. So werden Dokumente erzeugt
und im Unternehmen verteilt, die eine virtuelle Prasenz der Mitarbeiter schaffen,
die Arbeit der Mitarbeiter widerspiegeln und einen gemeinsamen Wissensvorrat
im Unternehmen bereitstellen, auf das jeder Mitarbeiter zugreifen kann. Diese
Dokumente der Arbeitspraxis kdnnen potentiell jederzeit vom
Unternehmensmanagement dazu herangezogen werden, die Arbeit von
Mitarbeitern zu kontrollieren. Auch Kontrolle von Arbeit wird im vernetzten
Unternehmen durch Kommunikationsarbeit geleistet. [14]

Wie die Mitarbeiter und das Management des vernetzten Unternehmens so steht
auch die Ethnografin vor dem Problem, dass die Arbeitspraxis der Mitarbeiter
unsichtbar bleibt. GOLL versucht sie mit Hilfe von Videoaufnahmen und
Beschreibungen sichtbar zu machen. Doch es wird schnell ersichtlich, dass sie,
wie die Mitarbeiter auch nur beschrankten Zugang zum eigentlichen Vollzug von
Arbeit hat. Vielleicht hatte hier eine ethnomethodologische Herangehensweise,
wie sie David SUDNOW am Beispiel des Erlernens der Praxis des
Klavierspielens (1979) und des Spielens von Videogames (1983) vorfihrt, an
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manchen Stellen zu einem besseren Verstandnis der Organisation der Arbeit im
vernetzten Unternehmen fuhren kénnen. Beispielsweise beruht ihre Analyse zu
weiten Teilen auf einer Rekonstruktion der Arbeitspraxis auf Basis der
sequentiellen Organisation (schriftlicher) Dokumente, die auch den Mitarbeitern
zur Verfugung stehen. Jedoch gibt sie relativ wenig Auskunft Uber die detaillierte
Arbeitspraxis beim Umgang mit Technologie, durch die diese Dokumente und
ihre sequentielle Organisation produziert werden. Hier hatte die Untersuchung
von der CSCW-Forschung profitieren kdnnen, wo in den vergangenen Jahren ein
reichhaltiger Korpus ethnografischer Arbeit entstanden ist, der sich damit
beschaftigt, wie Teilnehmer ihre Handlungen miteinander organisieren und
koordinieren, wenn sie beispielsweise Desktop-Computer oder andere Displays
(GREATBATCH et al. 1995; HEATH & LUFF 2000; HINDMARSH & HEATH
2000), Timesheets und elektronische Kalender (BROWN 2001; BROWN et al.
2000) oder Papierdokumente (SELLEN & HARPER 2001) zur Koordination und
Organisation ihrer Arbeitspraxis in vernetzten Unternehmen verwenden. [15]

Michaela GOLLs Buch leistet einen wichtigen Beitrag zur Arbeits- und
Organisationssoziologie und -psychologie. Sie produziert eine detaillierte
ethnografische Beschreibung der Arbeit in einem vernetzten Unternehmen. In
dieser Rezension konnten nur einige wenige Facetten ihrer Untersuchung
herausgegriffen werden, die zentral fur das Verstandnis der Arbeit in vernetzten
Unternehmen sind. GOLLs Untersuchung geht in vielen Belangen uber die in der
Rezension dargestellten Aspekte der Kommunikationsarbeit hinaus. Sie stellt
beispielsweise dar, wie Kommunikationsarbeit die Konstruktion einer "Corporate
Identity" und die Identifizierung der Mitarbeiter/innen mit dem Unternehmen
ermdglicht. Zudem weist sie auf die Spannungen hin, die sich daraus ergeben,
dass die gleichen Dokumente, die die Koordination von Arbeit benutzt werden,
die Grundlage zur Kontrolle der Arbeit legen. GOLL deutet an diese Beobachtung
anschlie®end auch an, dass diese Spannungen dazu fiihren kénnen, dass das
Potential von Technologie nicht voll ausgenutzt wird. [16]

Das Buch ist all denjenigen zu empfehlen, die sich fur die Praxis und
Organisation von Arbeit in vernetzten Unternehmen interessieren. Es wird
Arbeits- und Organisationssoziologen/-psychologen ebenso Gewinn bringen, wie
denjenigen, die eher ein techniksoziologisches Interesse haben. GOLL hatte das
Interesse an ihren soziologischen Befunden ausweiten kdnnen, wenn sie daran
anschlieRend Empfehlungen fur die Manager und Mitarbeiter von vernetzten
Unternehmen sowie flr Designer von Technologien zur Unterstlitzung von
kollaborativer und verteilter Arbeit ausgearbeitet hatte. [17]
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