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1 EINLEITUNG

1 EINLEITUNG

Der Erhalt und Fortbestand von Wirtschaftsorganisationen ist bedingt durch das stindi-
ge Streben nach Gewinnmaximierung.” Um diesem Erfordernis gerecht zu werden, blei-
ben Wirtschaftsorganisationen interne und externe ,,Stellschrauben* zur Regulierung,
bzw. Optimierung ihrer Téatigkeiten. Die Standardisierung von internen Prozessen und
Abldufen haben sich als eine wirksame MaBnahme der Kostenreduktion erwiesen.” Sie
gestalten die tigliche Arbeit effizienter und effektiver, verringern den Zeitaufwand, ge-
wiahrleisten Einheitlichkeit und erzielen damit insgesamt bessere Ergebnisse fiir die Or-

ganisationen — soweit die Theorie.

Projektmanagement stellt eine besonders komplexe und héufig anfallende Aufgabe im
Alltag von Wirtschaftsorganisationen dar. Sie zeichnet sich durch eine ausgepragte Ar-
beitsteilung aus und ist demzufolge hochgradig kommunikationsintensiv.* Um diese
anspruchsvollen Vorgidnge geméll dem Standardisierungsprinzip moglichst kontrolliert
und erfolgversprechend zu steuern, herrschen in Organisationen Vorgaben, Normen und
Regeln fiir die Durchfiihrung von Projekttitigkeiten (hdufig als Vorgehensmodelle me-
thodisiert).” Nicht selten ldsst sich jedoch feststellen, dass die Standardisierungen den
gewlinschten Effekt verfehlen: Die Anwendung der Standards ist unsachgemifl oder
wird sogar verweigert, die Vorgaben werden umgangen, Aufgaben nach eigenem Er-
messen und eigener Intuition bearbeitet. Insgesamt stellt man fest: Projekte weisen (da-
durch?) hautig Defizite auf oder werden als problembehaftet und schwerféllig empfun-
den. Dies fiihrt schlieBlich nicht nur zu einer belastenden Unzufriedenheit zwischen
Mitarbeitern und Fithrungskréften, sondern hat auch genau den gegenteiligen Effekt von
Gewinnmaximierung, namlich finanzielle Einbuf3en. Die Frage dréngt sich auf: Warum

werden die vorgegebenen Standards nicht eingehalten?

Um dieser Frage nachzugehen, erscheint es interessant, die Aufgabe des Projektmana-
gements im Rahmen der ethnomethodologisch basierten Forschungsrichtung Studies of
Work zu betrachten. Arbeitsvollziige (wie bspw. Projektmanagement) werden hier als

eine Tétigkeit verstanden, die nicht einer vorgegebenen, idealisierten Form entsprechen,

? Briinner 2000: 5

? Gabler Wirtschaftslexikon, Stichwort: Standardisierung

* Briinner 2000: 15f

> Vgl. Briinner 2000: 8ff: Orientierungs- und Regulationsfunktion von kooperationsbezogener Kommuni-
kation; Scholl 2007: 534
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1 EINLEITUNG

sondern im Moment der Ausfiihrung unter Beriicksichtigung der situativen Umsténde
von den Beteiligten hergestellt werden.® GemiB dieser Forschungsperspektive bilden
Erkenntnisse iiber die situative Ausfiihrung einer Téatigkeit die Grundlage, auf der stan-
dardisierte Vorgehensmodelle gestaltet werden konnen: Uber die Untersuchung organi-
sationaler Arbeitsvollziige 14sst sich herauszufinden, wie bestimmte Aufgaben im situa-
tiven Vollzug bewiltigt werden, um daraufhin zu verstehen, welche Anforderungen und
Bediirfnisse die dafiir zu entwerfenden Normen und Regeln (= Vorgehensmodelle) er-
fiillen miissen. Menschen verfiigen demnach iiber eine in Praktiken eingelassene All-
tagsexpertise, die im Gestaltungsprozess von organisationalen Vorgaben beriicksichtigt
werden muss.

Die spezielle Aufgabe des Projektmanagements stellt weniger eine praktisch-
handwerkliche als liberwiegend eine kommunikationsbasierte organisationale Tétigkeit
dar. Als besonders kommunikationsintensiv erweist sich der initiative Prozessschritt der
Projekt-Aufklirung, klassischerweise als ,,Auftragsklarung bezeichnet. Hier setzt das
Interesse dieser Arbeit an: Auf Grundlage der Studies of Work soll eine gesprachsanaly-
tische Untersuchung von Arbeitsvollziigen in Wirtschaftsorganisationen am Beispiel
des Projektmanagements durchgefiihrt werden und damit Erkenntnisse iiber die Téatig-

keit der Projekt-Aufklarung bringen.

1.1 Erarbeitung der wissenschaftlichen Fragestellung & Zielsetzung

Die vorliegende Masterarbeit mit dem Titel Die Auftragskidirung im Rahmen des Pro-
jektmanagements: Ein gesprdchsanalytischer Zugang beschiftigt sich mit dem Phéino-
men von interner Kommunikation im Rahmen von Wirtschaftsorganisationen. Im Mit-
telpunkt steht dabei die miindliche Kommunikation in ihrer Funktion als soziale Hand-
lung, als Losung von organisationalen Aufgaben und damit als konstitutiver Bestandteil
von Wirtschaftsorganisationen.” Die kommunikative Aufgabe, die hier in den Blick ge-
nommen wird, ist die Tétigkeit des Projektmanagements, insbesondere der interaktive
Prozess der Bestimmung und Aushandlung eines bestimmten Projekt-Kontents — die

Projekt-Aufklarung. Sie bildet den Untersuchungsgegenstand dieser Arbeit.

% Grundsatz der Ethnomethodologie nach Garfinkel / Sacks 1976; Garfinkel 1986; Bergmann 2005
7 Briinner 2000: 5
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1 EINLEITUNG

Die oben vorgestellte Problematik der Ablehnung von standardisierten Vorgehensmo-
dellen im Bereich des Projektmanagements lésst sich als Ausgangspunkt und hinfiih-

rende Fragestellung beschreiben:

Warum werden organisationale Vorgaben zur systematischen Durchfiihrung von
Projekttditigkeiten in der praktischen Durchfiihrung nicht eingehalten und ange-
wandt?

Um sich der Aufklarung dieser Frage anzundhern, sieht diese Arbeit eine Untersuchung
auf Grundlage der ethnomethodologisch begriindeten Theorie der Studies of Work vor.
Ausgehend von der Idee, dass Arbeitstétigkeiten nicht nach idealisierten Normen und
Regeln ausgefiihrt, sondern im situativen Vollzug durch bestimmte Fertigkeiten und
Praktiken hergestellt werden, ist das zentrale Bestreben der Studies of Work eben diese
Fertigkeiten und Praktiken zur situativen Herstellung einer Titigkeit zu ermitteln.® Fiir
die libergeordnete Fragestellung ergeben sich daraus zweierlei Resultate: (1) Zum Einen
dienen die kommunikativen Praktiken einer Gegeniiberstellung zu den standardisierten
normativen Vorgaben. Der daraus gezogene Vergleichswert ermdglicht eine Einschit-
zung der tatsdchlichen Umsetzbarkeit, weist auf eventuelle Mingel der normativen
Vorgaben hin und kléart somit die Frage nach deren Ablehnung. (2) Zum Anderen zei-
gen die ermittelten Praktiken die jeweiligen Bediirfnisse und Anforderungen der Ar-
beitstétigkeit auf und dienen damit als zuverldssige Quelle fiir die (Neu-) Gestaltung
von standardisierten Vorgehensmodellen. Durch Anpassung an die jeweiligen Bediirf-
nisse und Anforderungen der Arbeitstétigkeit versprechen die Vorgehensmodelle folg-

lich mehr Akzeptanz und Anwendung im Arbeitsalltag.’

Die Ermittlung der kommunikativen Praktiken zur Erfiillung der Aufgabe des Projekt-
managements riickt darum ins Zentrum dieser Arbeit. Dass die Projektmanagementti-
tigkeit jedoch nicht in ihrer Génze Teil der Untersuchung sein konnen, bedingt der for-
male Rahmen dieser Arbeit. Demzufolge soll der Untersuchungsgegenstand hier auf den
projekt-initiativen Schritt der sogenannten ,,Auftragsklarung® beschriankt werden. Die

zentrale Fragestellung dieser Arbeit lautet:

Welcher kommunikativen Praktiken bedienen sich die Beteiligten in der miindli-
chen Interaktion, um die organisationale Aufgabe der Projekt-Aufkldrung zu be-
wiltigen?

¥ Bergmann 2005: 640
? Vgl. Hartung 2004: 299f
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1 EINLEITUNG

Das Ziel dieser Arbeit ist somit das Herausarbeiten der kommunikativen Praktiken und
Fertigkeiten, mit denen die organisationale Aufgabe der Projekt-Aufkldrung durch den
Einsatz von miindlicher Kommunikation bewailtigt wird. Anhand von authentischen
Gesprachen zur ,,Projekt-Aufklarung® soll dazu eine empirische Analyse durchgefiihrt

werden, die ermdglicht diese Praktiken und Fertigkeiten exemplarisch aufzuzeigen.

Fiir das empirische Vorgehen wird die Gesprichsanalyse'® eingesetzt. Diese Untersu-

chungsmethode zeichnet sich dadurch aus, dass sie auf Grundlage von authentischen

Daten arbeitet. Erkenntnisse werden iiber das Aufzeichnen realer Gespriche in ihrer
natiirlichen Umgebung, deren anschlieende schriftliche Fixierung (Transkription) und
Analyse gewonnen. So ldsst sich mithilfe der Gespridchsanalyse untersuchen, durch
welche natiirlichen Verfahren Beteiligte ihre Gespriache organisieren und die Bedeutung
ihrer kommunikativen Handlungen anzeigen.'' Diese Methode verspricht ein Explizit-
Machen von implizitem Wissen und ermdglicht damit das Herausarbeiten der kommu-

nikativen Praktiken zum Vollzug der Aufgabe ,,Projekt-Aufklarung®. Verfolgt wird da-

mit ein problemtheoretischer Analyseansatz, der gemil der zentralen Fragestellung auf
solche kommunikative Praktiken fokussiert, die zur Losung der Interaktionsaufgabe
»Projekt-Aufklarung® fiihren. Weiterhin werden, soweit notig, auch ethnographische

Daten in die Analyse miteinbezogen.

1.2 Vorgehensweise

Um das oben vorgestellte Problem zu bearbeiten, ergeben sich drei Untersuchungsbe-
reiche, die miteinander korrelieren und die theoretische Grundlage fiir den Untersu-
chungsgegenstand bilden: die Studies of Work als Theorie fiir die Untersuchung von
Arbeitsvollziigen, die Organisation als sozialer und lokaler Rahmen, in dem Kommuni-
kation und Arbeitsvollziige stattfinden sowie die miindliche Kommunikation, deren
Prinzipien des gegenseitigen Verstehens und Analysemethoden.

An die Einleitung und Erlduterung der hier zu bearbeitenden Forschungsfrage schlief3t

sich somit zunéchst die theoretische Erarbeitung des Untersuchungsblickwinkels sowie

geeigneter Untersuchungswerkzeuge an. Kapitel 2 befasst sich mit der Prasentation der

Studies of Work. Diese Forschungsdisziplin bildet den Ausgangspunkt und die Grundla-

' Der Begriff ,,Gesprichsanalyse* ist allgemein gehalten, da der hier gewihlte Ansatz verschiedene me-
thodische ,,Glaubenssétze™ der Analyse von Gespriachen mit einbezieht (vgl. Kap. 4)
""Deppermann 2004a: 296
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1 EINLEITUNG

ge der theoretischen Uberlegungen zur Bearbeitung des vorliegenden organisationalen
Problems und zeigt als methodische Herangehensweisen die authentische Datensamm-
lung von Gesprachsmaterial auf. In Kapitel 3 folgt die Betrachtung von Kommunikati-
on in Organisationen, die nach einem kurzen chronologischen Uberblick zur Organisa-
tionstheorie den Zusammenhangs von Kommunikation und Organisation sowie die ver-
schiedenen Formen von miindlicher Kommunikation in Organisationen darstellt. Kapi-
tel 4 beschiftigt sich darauthin mit den Grundlagen der Gespréachsforschung und fiihrt
von den Eigenschaften miindlicher Kommunikation {iber den Verstehensprozess bis hin
zur Priasentation von linguistischen Kategorien. Daran anschlieBend werden die Metho-
den zur Analyse von Gespriachen erldutert und ihr Nutzen fiir die nachfolgende Untersu-

chung dargelegt.

Mit Kapitel 5 beginnt der empirische Teil der Arbeit. Hier wird zundchst die praktische
Herangehensweise an die Analyse konkretisiert und strukturiert dargestellt. In Kapitel 6
schlieft sich die konkrete Analyse an, indem zunichst die empirischen Rahmenbedin-
gungen des Feldzugangs beschrieben sowie mit Unterstiitzung von bildlichen Ubersich-
ten veranschaulicht werden. Darauthin erféhrt die Forschungsfragestellung noch einmal
eine Konkretisierung, die zu einer strukturierten Vorgehensweise beitragen soll. Darauf
folgt die Beschreibung der Analysedurchfiihrung. Kapitel 7 umfasst die Prdsentation
der Ergebnisse, die sich anhand von Transkripten als Belegexemplaren vollzieht. Eben-
so werden hier eine schlussfolgernde Ubersicht zum Vollzug der Projekt-Aufklirung
und deren ermittelten Praktiken abgebildet sowie Konsequenzen fiir die organisationale

Praxis erldutert. Die Arbeit schlie3t mit einem restimierenden Schlussteil in Kapitel 8.

SEITE 5



2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

Um das oben vorgestellte Problem in Wirtschaftsorganisationen zu bearbeiten, bietet
sich als wissenschaftliche Grundlage ein Forschungsbereich an, der sich in den letzten
Jahren unter dem Namen Studies of Work herausgebildet hat.'? Unter Einbezug der so-
ziologischen Ideen zum sozialen Handeln nach Garfinkel und gespréchslinguistischer
Untersuchungsmethoden beschéftigen sich die Studies of Work mit der ,,genauen Erfas-

«13 im Rahmen von Institutionen

sung, Beschreibung und Analyse von Arbeitsvollziigen
und Organisationen. Dieses Kapitel soll die Forschungsrichtung in ihren theoretischen
Grundziigen und wesentlichen Eigenschaften vorstellen. Ziel ist es, die Bedeutung der
Studies of Work als Grundlage fiir diese Arbeit herauszuarbeiten und zu zeigen, auf wel-
che Weise sie einen Beitrag leisten, Arbeitstitigkeiten in Wirtschaftsorganisationen zu

untersuchen.

2.1 Studies of Work & Ethnomethodologie

Die Forschungsrichtung Studies of Work beschéftigt sich mit den Arbeitsvollziigen von
Menschen in sozialen Bereichen, vorziiglich in Bereichen der Arbeitswelt, wie Institu-
tionen und Wirtschaftsorganisationen.'* Im Mittelpunkt des Forschungsinteresses steht
dabei die Frage, welche Kenntnisse und Fertigkeiten Menschen bei der Durchfiihrung
einer bestimmten Tétigkeit oder Aufgabe einsetzen, um auf sinnvolle Weise diese Té-
tigkeit oder Aufgabe zu bewiltigen."

,,Die ,Studies of Work® zeichnen sich aus durch das Bemiihen, i{iber genaue Erfassung,
Beschreibung und Analyse von realen Arbeitsvollziigen die situativen verkdrperten
Praktiken zu bestimmen, in denen sich die fiir diese Arbeit spezifischen Kenntnisse und
Fertigkeiten materialisieren. Damit riicken Arbeitstatigkeiten in ihrer gegenstandlichen,
zeitlichen und sozialen Organisation ins Zentrum der Aufmerksamkeit.“ Bergmann
2005: 639

Fiir die Untersuchung von Bedeutung sind nicht etwa normierte, idealisierte Vorstellun-
gen von Arbeitstétigkeiten (So soll es idealerweise gemacht werden), sondern die wirk-
liche, reale Arbeitspraxis, wie sie sich im Moment der Ausfithrung darstellt (So wird es

tatsdchlich gemacht). Damit riicken genau solche menschlichen Fahigkeiten in den Fo-

2 Vgl. auch Workplace Studies (vgl. Heath / Luff 2000; Luff / Hindmarsch / Heath 2000; Knoblauch /
Heath 1999) und Kommunikation in Institutionen (vgl. ledema / Wodak 2005)

" Bergmann 2005: 639

“Vgl. Tedema / Wodak 2005: 1607£f

15 Bergmann 2005: 639
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2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

kus, die in die alltiglichen Arbeitstitigkeiten als unhinterfragte, selbstverstindliche

Kompetenzen einfliefen. '

Die Studies of Work stiitzen sich fiir die Erforschung von Arbeitsvollziigen auf die theo-
retischen Annahmen der Ethnomethodologie. Dabei handelt es sich um eine soziologi-
sche Denkrichtung und Disziplin, begriindet durch den Soziologen Harold Garfinkel. Er
fragt, wie es moglich ist, dass Menschen in der Lage sind, Alltagshandlungen sinnvoll

miteinander zu vollziehen und dadurch soziale Wirklichkeit herzustellen:'’

“[...] the conditions under which a person makes continuous sense of the world around

him.” Garfinkel 1952: 1
Der wesentliche Gedanke dabei ist, dass soziale Wirklichkeit nicht unabhiangig von den
Mitgliedern einer Gesellschaft als ,,objektiv messbare Grofie® existiert, sondern erst
durch deren Handlungen als solche hervorgebracht wird.'® In einem konkreten Beispiel
gesprochen: Was tut ein Mensch, um beim Bécker fiinf Brotchen zu kaufen? Wie ver-
steht der Backer, dass ein Mensch ihm fiinf Brotchen abkaufen mochte? Welche Hand-
lungen sind nétig, um das Ereignis ,,flinf Brotchen beim Bicker kaufen® in der Realitét
durchzufiihren und soziale Wirklichkeit daraus zu machen?
Eine Antwort darauf liefert die Ethnomethodologie mit der Erkldrung, dass Intersubjek-
tivitit, das gegenseitige Verstdndnis iiber einen Sachverhalt (z.B. 5 Brotchen kaufen),
immer in Anlehnung an die aktuelle Situation von den Interaktionsbeteiligten hervor-
gebracht wird. Soziale Wirklichkeit ist demnach ein interaktives Konstrukt, das erst
im Moment der Ausfiihrung selbst und durch die jeweils daran Beteiligten erzeugt

«20

wird."” Bergmann spricht dabei von einer Wirklichkeit als ,,Vollzugswirklichkeit**.

,,The stability of the social world, from this standpoint is not due to an eternal structure
but to situated actions that create and sustain shared understanding on specific occasion
of interaction* Suchman 2007: 83

| Wirklichkeit entsteht] ausschlieBlich iiber die zwischen den Menschen ablaufenden
Interaktionen: nur im alltédglich-praktischen Handeln ,verwirklicht’ sich gesellschaftli-
che Wirklichkeit Bergmann 1981: 12

'® Bergmann 2005: 643

7V gl. Weingarten / Sack 1976: 10; Schneider 2002; 14
'* Domke 2006: 55

' Schneider 2002: 28f

2 Bergmann 1994: 6
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2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

Nach Ansicht der Ethnomethodologie vollzieht sich eine solch lokale Ausfiihrung sozia-
ler Handlungen nicht irgendwie, sondern gemiB ,formaler Strukturen“’'. Gesell-
schaftsmitglieder verfiigen iiber ein geteiltes Wissen (Common Sense), das sich in den
formalen Strukturen widerspiegelt und mit dem es ihnen gelingt, einander anzuzeigen,
wie ihr Tun, ihre Handlungen zu verstehen sind.** Ziel der Ethnomethodologie ist dar-
um, die formalen Strukturen aufzudecken, derer Menschen sich im Alltag bedienen, um
auf diese Weise Einblick in den weitgehend unbewusst ablaufenden, konstitutiven Pro-
zess des Alltagshandelns zu erhalten.”

Die Studies of Work verdichten diese ethnomethodologischen Annahmen zur Herstel-
lung sozialer Wirklichkeit und sehen die lokale Produktion und die Verwendung spe-
zieller Praktiken nicht als isoliert voneinander, sondern als unteilbare Einheit: menschli-
che Handlungen werden als mit der sozialen Situation verstrickte ,,embodied practi-
ces“ verstanden.”® Dariiber hinaus wenden die Studies of Work die ethnomethodologi-
schen Grundgedanken auf den Bereich professioneller Tatigkeiten und organisationaler
Arbeitsvollziige an und bestimmen darin ihren Untersuchungsgegenstand:

,,Gegenstand der ,,Studies of Work™ ist das verkorperte Wissen, das sich in der selbst-
verstindlichen Beherrschung kunstfertiger Praktiken materialisiert und das fiir die er-
folgreiche Ausfiihrung einer bestimmten Arbeit konstitutiv ist.“ Bergmann 2005: 639f

Die , kunstfertigen Praktiken* bilden also einen Schliissel zum Wissen iiber die Bewil-
tigung von im (beruflichen) Alltag automatischen und unbewusst ausgefiihrten Interak-
tionsaufgaben und dienen so als verldssliche Quelle fiir die ,,empirische Analyse von
Kompetenzsystemen“>. Auf Basis welcher speziellen Merkmale die ,kunstfertigen

Praktiken entstehen, erklért das nachfolgende Unterkapitel.

2.1.1 Strukturmerkmale

Um die ethnomethodologische Idee hinter den Studies of Work zu konkretisieren, wer-
den im Folgenden Strukturmerkmale vorgestellt, die sich als wesentlich fiir die Ausfiih-
rung von Handlungen erweisen. Sie erkldren das Funktionieren der interaktiven, lokalen

Herstellung sozialer Wirklichkeit:

*! Garfinkel / Sacks 1976, Bergmann 1994: 6

* Bergmann 2005: 642

» Bergmann 2005: 639; Schneider 2002: 14 nach Garfinkel 1967: 35
** Vgl. Bergmann 2005: 642, Miiller 2006: 12f

3 Bergmann 2005: 640

SEITE 8



2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

Was ein Mensch als seine soziale Umwelt und alltidgliche Wirklichkeit wahrnimmt (z.B.
Brotchen kaufen, an einer Besprechung teilnehmen, etc.), ist das jeweils lokal erzeugte
Produkt eines interaktiven Prozesses der Aushandlung zwischen den beteiligten Gesell-
schaftsmitgliedern (,,interactive achievement*).?°. Demgemif lassen sich jegliche Art
von Handlungen nicht in Bezug auf festgelegte Regeln und Normen beschreiben, son-
dern als eine situativ adaptierte Version dergleichen: Die theoretischen Kenntnisse {iber
eine Tatigkeit (z.B. Wie kauft man Brotchen?) werden im Moment ihrer praktischen
Ausfiihrung, entsprechend der gegebenen Situation und Umsténde, interpretiert und
realisiert.”” Damit erweist sich die Herstellung von sozialer Wirklichkeit als grundsitz-
lich indexikalisch, da sie in Abhédngigkeit von Situation und Kontext entsteht und auch
nur unter Einbezug dieser Situativitit verstanden und gedeutet werden kann.” Suchman
hat fiir diese Erscheinung den Begriff ,situated action geprigt.”’ Sie weist darauf hin,
»dass Pléne, Skripte, Regeln und dhnliches wesentlich von den Umstinden abhédngen,
unter denen sie realisiert werden. Sie stellen weniger Leitfaden fiir Handlungen dar als
Ressourcen, auf die Handelnde zuriickgreifen, um ihr Handeln zu organisieren und das

Handeln anderer zu interpretieren‘*’

. Fiir die Ausfiihrung von Handlungen und Tatig-
keiten miissen die Beteiligten folglich liber Fertigkeiten verfiigen, die sie befdhigen,
eine solch situative Anpassung von theoretischen Kenntnissen vorzunehmen.’' Diese
Fertigkeiten materialisieren sich in den sogenannten ,,accounting practices*: ,.die ele-
mentaren Bemiithungen der Akteure, im Vollzug von Handlungen immer auch fiir deren
Verstehbarkeit, Plausibilitdt und Intelligibilitdt — also deren ,,accuntability” Sorge zu
tragen‘. Die accounting practices erfiillen eine Doppelfunktion: Durch ihre Gestaltung
und situative Ausfithrung sie sind sowohl konstitutiv als auch charakteristisch fiir die
jeweils zu bewiltigende Tatigkeit. Sie verfiigen damit iiber die Eigenschaft der Reflexi-
vitit, da sie ,,in der Art und Weise ihrer Realisierung ihre eigene Erkennbarkeit, Be-
schreibbarkeit, Sinnhaftigkeit hervorbringen**”.

Die Komponenten Indexikalitét (1) und Reflexivitdt (2) wirken bei der Herstellung so-

zialer Wirklichkeit zusammen. So kann folgendes Resiimee ihres Zusammenspiels ge-

%% Bergmann 1994: 6

7 Bergmann 2005: 639; Schneider 2002: 43ff
> Auer 1999: 132ff

** Suchman 1987; 2007

** Knoblauch / Heath 1999: 167

*!'Vgl. Miiller 2001: 1203

32 Bergmann / Quasthoff 2010: 25

33 Bergmann 2005: 640
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2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

zogen werden: Die Art und Weise (2) der kontext- und situationsbezogenen Anpas-
sung von Regeln und Normen (1) bei der Ausfiihrung einer Handlung liefert
gleichzeitig Hinweise darauf, wie die ausgefiihrte Handlung zu verstehen ist 2).*
Indexikalitdt wie Reflexivitdt erweisen sich demnach als die beiden fundamentalen
Konzepte, die es Menschen ermdglichen, ein wechselseitiges Verstdndnis zu erreichen
und Intersubjektivitit herzustellen.”” Sie vereinen und materialisieren sich in den ac-
counting practices: Praktiken, auf die Menschen bei der Verrichtung einer bestimmten
Aufgabe zuriickgreifen und die sich im Vollzug der Aufgabe wiederum als konstitutiv
fiir diese spezielle Tatigkeit erweisen.’® Eben diese Praktiken als von Arbeitstitigkeiten
in Organisationen durch eine Analyse sichtbar und nachvollziehbar zu machen, ist das

Ziel der Studies of Work.

2.1.2 Analysemethode(n)

Fiir die methodische Herangehensweise der Analyse von Arbeitsvollziigen stellt sich
das Problem, dass die zu ermittelnden Praktiken (accouting practices) auf implizitem
Wissen beruhen und daher unbewusst ausgefiihrt und wahrgenommen werden. Zwar
sind die Praktiken beobachtbar, doch werden sie von den Beteiligten als selbstverstiand-
lich hingenommen und bleiben daher unbemerkt — ,,seen but unnoticed*’” Aus diesem
Grund bringt bspw. eine einfache interviewbasierte Abfrage nicht die gewiinschten Er-
gebnisse. Angestrebt wird eine Erhebungsmethode, die die Fixierung von natiirlichen,
nicht-konstruierten Arbeitsvollziigen ermoglicht. Dafiir wird am héufigsten auf die
Konversationsanalyse, eine Art der Gesprichsanalyse™, zuriickgegriffen. Durch Ton-
oder Videoaufzeichnungen werden reale Arbeitsvollziige dokumentiert und mithilfe von
Transkription fiir eine eingehende Untersuchung fruchtbar gemacht. Ziel der Analyse ist
so, durch Rekonstruktion des Interaktionsgeschehens herauszuarbeiten, wie Form und
Funktion von sprachlichen, auBlersprachlichen und praktischen Handlungen bei der Be-
waltigung von bestimmten Aufgaben und Tétigkeiten zusammenwirken und so als me-

thodische Losung dieser Aufgabe oder Titigkeit fungieren.*

** vel. Auer 1999: 133

3 vgl. Auer 1999 :133

3% Bergmann 2005: 639

> Garfinkel 1967: 6

% Bergmann 2005: 643f; Gesprichsanalyse als Sammelbegriff fiir die Richtungen der Konversations-,
Diskurs und Dialoganalyse Hausendorf 2001: 971

39 vgl. Bergmann 2001: 923
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2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

Wihrend die klassischen konversationsanalytischen Unternehmungen vielfach auf rein
sprachliche Phinomene (Sprecherwechsel, Frage-Antwort-Sequenzen, Prinzipien der
Gesprichsorganisation) fokussieren,” beriicksichtigen die Studies of Work ganz be-
wusst auch Aspekte auBerhalb der sprachlichen Interaktion.*' So sind der Umgang mit
bestimmten Instrumenten (Computer, Werkzeuge, Stift und Papier, etc.), die rdumliche
Organisation der Beteiligten sowie entstandene Bild- und Schriftdokumente Teil der
Analyse.42 Forscher plddieren auBerdem fiir den Einbezug weiteren, ethnographisch
erworbenen Hintergrundwissens, bspw. durch Interviews, schriftliche Dokumente oder
Feldzugang. Auf diese Weise konnen auch Schliisse gezogen werden, die auf spezifi-
schen Wissensvoraussetzungen griinden und durch die Primardaten nicht oder nur sehr
schwer erkennbar sind.*

Da nicht im Vorhinein gesagt werden kann, in welcher Art von Praktiken sich die zu
ermittelnden Fertigkeiten und Kenntnisse genau materialisieren, variieren die eingesetz-
ten Analysemethoden entsprechend dem zu untersuchenden Gegenstand.** Letztlich
steht fiir die Studies of Work also nicht ein bestimmtes Analysevorgehen im Mittel-
punkt, sondern ,,die Fihigkeit, die allgemein theoretischen Uberlegungen® zu den Struk-
turmerkmalen von sozialen Handlungen (Indexikalitdt und Reflexivitét) ,,methodisch im

Hinblick auf den zu untersuchenden Gegenstand umzusetzen‘*

2.2 Untersuchungsbereiche

Die Studies of Work beziehen fiir Untersuchungen von Arbeitsvollziigen alle Aspekte
mit ein, die sich fiir die Ausfiihrung einer Arbeit als erforderlich erweisen. Zu diesen
Aspekten zéhlen sowohl die miindliche Interaktion zwischen Individuen als auch alle
materiellen Hilfsmittel in Form von schriftlichen Dokumenten, Werkzeugen oder elekt-
rotechnischen Geriten.*® Infolgedessen hat sich aus den Studies of Work unter dem Na-
men ,,Workplace Studies* eine mittlerweile eigenstindige Forschungsrichtung etab-

liert.*’” Diese bemiiht sich insbesondere um die Aufklirung des menschlichen Umgangs

40 vgl. Bergmann 2001

*! Miiller 2006: 13

> Bergmann 2005: 642; Thorle 2005: 29f

* Jedema / Wodak 2005: 1607; Deppermann 2000

* vgl. Bergmann 2005: 644

* Bergmann 2005: 644; Miiller 2001: 1202

% Bergmann 2005: 642

*"In der Literatur wird hierfiir die Unterscheidung als ,,marko- und ,,mikrosoziologisch* getroffen, vgl.
Engstrom / Middelton 1999: 1f; ledema / Wodak 2005: 1602
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mit Computern und Maschinen mit dem Ziel, addquate Losungen fiir den Arbeitsall-

tag entwerfen zu konnen.*®

»Workplace studies are concerned with the work, interaction and technology in complex

organisational environments. [...] In various ways, they are concerned with how tech-

nologies, ranging from complex systems through to mundane tools, feature in the prac-

tical accomplishment of organizational activities. Heath / Luff 2000: 8
Das Auftreten von Problemen im Umgang mit Software-Systemen (bspw. das Informa-
tions-System der Londoner Ambulanzen®’) hat zu dem Bestreben gefiihrt zu ermitteln,
welchen Anforderungen technische Gerédte und Computersysteme geniligen miissen, um
Arbeitstitigkeiten nutzbringend zu unterstiitzen. Suchman hat mit ihrem Werk ,,Plans
and Situated Action* (1987) als Erste darauf hingewiesen, dass Menschen nicht nach
vorgebauten Pldanen handeln, sondern erst im Moment der Ausfithrung einer Tatigkeit
Logik in ihre Handlungen bringen. ,,Der Sinn und Zweck von Technologien wird be-
stimmt von der Art, wie mit ihnen situativ umgegangen wird>’. Damit war der AnstoB
gegeben, die Konstruktion von technischen Arbeitshilfsmitteln an den natiirlichen Prak-

tiken der Menschen auszurichten.

“It is increasingly recognized that the relative paucity of successful CSCW [Computer
supported cooperative work L.S.] systems does not simply derives from their techno-
logical shortcomings, but rather form the ways in which the systems fail to take into ac-
count how people in organisations work and interact with each other.” Heath / Luff
2000: 14

,,There is a widespread recognition that we need to find new methods for identifying the
requirements for technology and develop more situationally sensitive strategies for their
deployment” Heath / Luff 2000: 16

Im Mittelpunkt der Workplace Studies stehen darum Aspekte wie die ,,Usability* von
Softwareprogrammen oder Erkenntnisse liber den Umgang mit technischen Geriten,

wie bspw. Kopierern.

Ebenso wie (Computer-) Technik in der heutigen Arbeitswelt ihren festen Platz hat, ist
auch der Gebrauch von Sprache und Kommunikation ein elementarer Bestandteil zur
Bewiltigung von Aufgaben in Organisationen und riickt in den Fokus der Studies of

Work.”* Eine Mehrzahl von sozialen Ereignissen in Organisationen (z.B. Besprechun-

* Heath / Luff 2000: 16 Vgl. Heath / Luff 2000; Suchman 2007; Luff / Hindmarsh / Heath 2000
* vgl. Heath / Luff 2000: 1ff; Knoblauch / Heath 1999: 165

*% Knoblauch / Heath 1999: 167

>!'Vgl. Suchmann 1987: Heath / Luff 2000

2 Vgl. Boden 1994; Atkinson / Cuff / Lee 1978
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2 STUDIES OF WORK: GRUNDLAGEN UND GRUNDBEGRIFFE

gen, Verhandlungen, Verkaufsgespréche, etc.) wird erst durch den Einsatz von Sprache
und Kommunikation geschaffen und stellt deshalb eine wesentliche Bedingung von Or-
ganisationen dar.>

“Talk-in-interaction is analyzed as “the central medium through which the daily work-
ing activities of many professionals and organizational representatives are conducted”
Drew & Heritage, 1992, p.3 in Engstrom / Middelton 1999: 2

Sprache und Kommunikation in Organisationen wird dabei zweckmiBig, quasi als
Werkzeug oder Instrument eingesetzt und so fiir die spezifischen organisationalen Auf-
gaben funktionalisiert.”* Wesentlich ist hier die Frage, wie es Menschen auf diese Weise
gelingt, sinnhafte, kommunikative Handlungen hervorzubringen, die interaktiv zur Be-
waltigung einer organisationalen Aufgabe beitragen. Es gilt herauszufinden, welche
kommunikativen Praktiken die Beteiligten einsetzen, um zu gewéhrleisten, dass ein be-
stimmtes organisationales Ereignis (z.B. Besprechungen) als ein solches (wieder-) er-

kennbar und deutbar wird?>>

Letztlich griinden sowohl die Studies of Work, als auch der daraus entstandene Spezial-
bereich Workplace Studies, auf der gleichen Idee: Beide Forschungsrichtungen nehmen
den Menschen in seinen natiirlichen Fahigkeiten, sinnvolle Handlungen und organisa-
tionale Wirklichkeit herzustellen, ernst und versuchen auf dieser Grundlage Antworten
zu finden, wie die Arbeit in Organisationen — sei es durch die kommunikative Interakti-
on zwischen Individuen oder durch den Einsatz von Technologien — verbessert werden

kann.

2.3 Mehrwert der Studies of Work fiir diese Arbeit

Die vorgestellte Forschungsrichtung Studies of Work fungiert fiir diese Arbeit als theo-
retische und untersuchungsleitende Grundlage, um die Fragestellung nach dem Arbeits-
vollzug der organisationalen Aufgabe ,,Projekt-Aufklidrung® zu bearbeiten und die dafiir
konstitutiven und charakteristischen Praktiken herauszustellen. Der Mehrwert der Stu-
dies of Work fiir diese Arbeit besteht in ihrer ethnomethodologischen Sichtweise auf
Arbeitstétigkeiten und dem daraus resultierenden Untersuchungsinteresses an natiirli-
chen, realen Gespréichssituationen. Damit werden die fundamentalen Ideen der Studies

of Work auf den Bereich der miindlichen Kommunikation in wirtschaftlichen Organisa-

53 Briinner 2000: 5
> Habscheid 2003: 8
33 Tedema / Wodak 2005: 1607
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tionen angewandt. Um dem kommunikationswissenschaftlichen Anspruch dieser Arbeit
gerecht zu werden, muss der stark soziologisch gepriagte Rahmen der Studies of Work
noch angereichert werden mit Erkenntnisse aus dem Bereich ,,Kommunikation in Orga-
nisationen* und Grundlagen zur linguistischen Gesprachsforschung und Gesprachsana-
lyse. Auf diese Weise kann eine geeignete Hinflihrung zur anschlieBenden, empirischen
Analyse von ,,Aufkldrungsgesprichen* statt finden.

Insgesamt kann und soll diese Arbeit als ein kommunikationswissenschaftlicher Beitrag

zur Forschungsrichtung Studies of Work angesehen werden.
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3 KOMMUNIKATION IN ORGANISATIONEN

Kommunikation ist ein wesentlicher Bestandteil der sozialen Welt und somit auch von
Organisationen. Welche Rolle Kommunikation, insbesondere die miindliche Kommuni-
kation, in wirtschaftlichen Organisationen einnimmt, soll in diesem Kapitel aufgezeigt
werden. Dazu zihlen neben einem kurzen Uberblick zur Organisationstheorie auerdem
die Betrachtung des Zusammenhangs von Kommunikation und Organisation sowie der
Formen, die miindliche Kommunikation in Organisationen annimmt. In den Fokus riickt
dabei die fiir diese Arbeit relevante, organisationale Aufgabe der Besprechung und de-
ren Eigenschaften. Sie dient als Grundlage fiir den empirischen Teil, die Analyse von
Projektmanagementtétigkeiten, insbesondere die Projekt-Aufklarung, die der kommuni-

kativen Form der Besprechung zugeordnet werden kann.

3.1 Aspekte der Organisationsforschung

In vielen linguistischen Arbeiten zur Kommunikation in Organisationen werden Organi-
sationstheorien, d.h. Uberlegungen, wie Organisationen funktionieren, woraus sie sich
zusammensetzen, wodurch sie sich kennzeichnen und wie diese Eigenschaften sich auf
die Kommunikation auswirken, groBtenteils vernachléssigt.’® Dem soll hier durch eine
kurze Darstellung der Entwicklung der Organisationsforschung sowie einer anschlie-
Benden Beleuchtung der gesprichsanalytischen Perspektive — zumindest teilweise —
entgegengewirkt werden.

Das Konzept der Organisation und deren Untersuchung stehen im Interesse verschie-

denster Forschungsbereiche und vereinen so interdisziplinidre Blickwinkel und Begriffs-

bestimmungen.”’ Ausgehend von einer zundchst alltagssprachlichen Definition sind

Organisationen als ein Zusammenschluss zu einer Gesellschaftsform zu verstehen, die
sinnlich erfahrbar wird in Form von Gebdude und ausgewihlten Personen, die als fest-
gelegte Mitglieder gelten. Zweck dieses Zusammenschlusses ist es, liber die formal ge-
regelten Aktivititen der Mitglieder (z.B. das Erstellen und Verkaufen von Sachgiitern
und Dienstleistungen) bestimmte Ziele (z.B. Gewinnmaximierung) zu erreichen.”® Or-

ganisationen sind somit als soziale Systeme zu beschreiben, deren Mitglieder ihre indi-

% Domke 2006: 49f, Menz 2000: 23
37 Scholl 2007: 515, 520, Habscheid 2001: 1690
58 Briinner 2000: 5f, Habscheid 2001: 1690
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viduellen Ressourcen (Wissen, Konnen, Zeit, usw.) fiir das Erreichen der organisatio-
nalen Ziele einsetzten und die Organisation auf diese Weise zu kollektiven Handlungen
befdhigen. Diese Zusammenlegung der Ressourcen bedingt eine Arbeits- und Funkti-
onsteilung beziiglich der anfallenden Aktivititen sowie die Koordination dergleichen.
Die unterschiedliche Verteilung der Aufgaben und Pflichten wiederum fiihrt zu unglei-
chen Entscheidungsautonomien und Hierarchiegefille zwischen den Mitgliedern. Dies
verursacht, dass organisationale Aktivitdten immer auch von Machtdivergenzen be-
einflusst sind.” Gingige alltagssprachliche Bezeichnungen fiir insbesondere wirtschaft-
liche Organisationen sind ,,Unternehmen®, ,,Betrieb®, fiir Zusammenschliisse von Un-
ternehmen auch ,,Konzern®. Nicht-wirtschaftliche Organisationen fasst man bspw. unter

»Non-Profit-Organisation® und ,,Verein“.60

Um sich dem komplexen Begriff der Organisationen wissenschaftlich anzunidhern, wur-

den in den verschiedenen Forschungsdisziplinen auf Metaphern-Konzepte zuriickgeg-
riffen (Organisation als Maschine, Kultur, Netzwerk, etc.), die entsprechend der unter-
schiedlichen Forschungsperspektiven jeweils verschiedene Aspekte von Organisationen
hervorheben und auf diese Weise versuchen die Komplexitit des sozialen Phinomens
greifbar zu machen.®' So lisst sich feststellen, dass sich beziiglich der Frage des Funk-
tionierens von Organisationen ein starker Wechsel der Erklirungsansitze vollzogen
hat: Wéhrend klassische Konzepte Abldufe und Aktivitidten in Organisation als durch
rational geplante, zweckorientierte und relativ statische Ordnung determiniert beschrei-
ben (=,,normatives Paradigma®), zeigen jlingere Konzepte eine Entwicklung hin zu dy-
namischen Definitionen, die Organisationen nicht mehr als ,,abgrenzbare Ganzheit*
sehen, sondern als von ,,voriibergehender Natur“.%? Dabei ist es insbesondere die Rolle
der Kommunikation, die mit dem organisationstheoretischen Wandel an Bedeutung
gewinnt: Aufgrund ihrer Steuerungsfunktion bereits in klassischen Konzepten fiir Orga-
nisationen als relevant erachtet (z.B. notwendig fiir Koordination), wird Kommunikati-
on jedoch zunéchst nur als eine organisationale Erscheinung unter vielen verstanden, die
rein zweckorientiert, als Medium fiir den arbeits- und tétigkeitsbezogenen Informations-
austausch und Bedeutungstransfer eingesetzt, die organisationale Effizienz beeinflusst.

Mit zunehmendem Verstindnis eines Kommunikationsbegriffs, der tiber den Transfer-

* Habscheid 2001;1691ff, Scholl 2007:516ff

% Vgl. Gabler Wirtschaftslexikon, Stichwort: Verein, Organisation (Sachgebietsinformation)
%''Vgl. Scholl 2007: 520, Theis-Berglmair 2003: 153, beide mit Verweis auf Morgan 1986/1997
62 Theis-Berglmair 2003: 156f, 275f, vgl. Habscheid 2001: 1690f, Menz 2000: 7ff
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aspekt hinaus auch strukturbildende Effekte aufweist, zeigt sich in der Organisationsfor-
schung die Tendenz, Kommunikation als wesentlich konstitutiven Faktor fiir das Ent-

und Bestehen von Organisationen zu definieren.®

Diesem dynamischen, strukturbildenden Erkldrungsansatz folgt auch die gesprichsana-
lytische Perspektive auf Organisationen und begriindet deren Funktionieren als einen
standigen Konstitutions- und Reproduktionsprozess durch die Mitglieder:

»[S0] verorten gespridchsanalytische Zuginge organisationale Strukturen in empirisch
zu untersuchenden, muster- und dauerhaften sozialen Praktiken der Interaktion, die nur
partiell gezielter Planung unterliegen und die in jedem Fall an die immer wieder zu leis-
tende situative sinnhafte Strukturierung der Ereignisse durch die Akteure gebunden
sind.“ Habscheid 2001: 1690

,...] organizations are taken to be locally organized and interactionally achieved con-
texts of decision-making and of enduring institutional momentum, rather than entities
that have corridors and conference rooms and are independent of the people that fill
them.[...] [T]hey are constituted moment to moment, interaction to interaction, day to
day across the durée of institutional time.” Boden 1994: 1f

Gemal diesen Erkldrungen bedingt Kommunikation und kommunikatives Handeln die
Konstitution von Organisationen, beide Erscheinungen sind ,,untrennbar miteinander

«65 yerstanden.

verbunden“®*. Organisation wird als ,,sprachlich-diskursives Phinomen
In diesem Sinne entwirft Habscheid ein Organisationskonzept, das es erlaubt, ,,spezifi-
sche Kommunikationsprobleme organisationaler Handlungsfelder einer linguistischen
Analyse zuginglich zu machen“®’. Organisationen zeichnen sich demnach durch die

folgenden Merkmale aus:

Diskursivitit Organisationen bilden sich durch den Einsatz von Kommunikation!

Organisationen entstehen durch kommunikative Praktiken, deren
situative Realisierung zu einer stdndigen Rekonstruktion der Organi-
sation fiihrt. Organisationen sind Resultat der Kommunikation von
Entscheidungen. Diese gestalten die rollenbezogenen Erwartungen,
Rechte und Pflichten der Mitglieder der Organisation.

Vollzugswirklichkeit Organisationen koénnen nur bestehen, wenn die ihr zugrundeliegen-
den Strukturen immer wieder im kommunikativen Vollzug bestatigt

werden!
Formalisierung vs. Organisationen setzten sich aus dem spezifischen Wissen der
Intersubjektivitat lieder zusammen, bestimmte Aufgabe durch bestimmte Muster, for-

53 Theis-Berglmair 2003: 156f, 271ff
%4 vgl. Theis-Berglmair 2003: 271

55 Habscheid 2003: 86

% Habscheid 2003: 123
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meller und informeller Art, zu realisieren!

Organisationen bestehen sowohl aus formeller (vorgegebener) als
auch informeller (individueller) Kommunikation. Ihr Zusammenspiel
bildet den spezifischen Kontext der Organisation und erzeugt ein
spezifisches Wissen, das routinierte Interpretationen von Handlun-
gen ermoglicht.

Selbstreferentialitit

Organisationen sind so, wie ihre Mitglieder sich selbst wahrnehmen!

Menschen beurteilen Situationen auf Grundlage der ihnen vertrauten
und als normal empfundenen Erfahrungsmuster.
Anpassungsprozesse in Organisationen konnen daher nur iiber ein
Bewusstmachen und eine Veridnderungsbereitschaft der eigenen
Wahrnehmung stattfinden.

Mehrdimensionalitét

Kommunikation findet auf mehreren Ebenen statt und unterliegt
Machtdivergenzen!

Die Mitglieder einer Organisation zeigen durch ihre Kommunikation
auf mehreren Ebenen an, wie ihre Handlungen zu verstehen sind. So
reduzieren sie Mehrdeutigkeit und schaffen Eindeutigkeit /
Verstdandnis. Dabei stehen alle Handlungen unter dem Einfluss der
jeweils vorherrschenden normativen und politischen Strukturen der
Organisation.

Tab. 1 Organisationskonzept nach Habscheid 2003: 123f

Die ethnomethodologische Erkldrung zur sozialen Ordnung (vgl. 2.1) dient der hier

skizzierten gespridchsanalytischen Perspektive auf Organisationen als Grundlage. Sie

bildet damit einen Anschlusspunkt fiir die in dieser Arbeit angestrebte Untersuchung

von authentischen Gespriachen, durch deren Analyse die organisationalen Strukturen

sichtbar werden:

,,Organisationsentwicklung hat die Aufgabe, die Strukturen einer Organisation — z.B.
eines Wirtschaftsunternehmens — zu untersuchen und ihre Entwicklungspotenziale zu
bestimmen. Dabei setzt sich in der Organisationsforschung immer mehr die Einsicht
durch, dass Strukturen zwar mehr oder weniger explizit vorgegeben sein konnen,

letztlich aber durch die Handlungspraxis und im Zusammenspiel aller Beteiligten
mit ihren unterschiedlichen Zielsetzung bestimmt werden. Thre Untersuchung muss
deshalb auch an der konkreten Handlungspraxis ansetzen.” Hartung 2004: 302 [Her-

vorhebung LS]

3.2 Organisationale Kommunikation

Wie das vorherige Kapitel gezeigt hat, ist die Rolle, die Kommunikation fiir die Erkla-

rung von organisationalen Strukturen einnimmt, immer bedeutsamer geworden: Kom-

munikation ist wesentlicher Bestandteil, sogar konstitutive Bedingung fiir das Funktio-

nieren von Organisationen. Sich dieser Perspektive anschlieBend und Organisation als
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kommunikatives Phdnomen verstehend, soll nun nachvollziehbar gemacht werden, wie

die Organisation durch Kommunikation hergestellt wird:

Aktivitidten in Organisationen (wie auch im Alltag) werden durch den Einsatz von
Kommunikation vollzogen. Dabei ist die Kommunikation zweckorientiert, auf das Er-
reichen bestimmter Ziele ausgerichtet — teils bewusst, teils unbewusst. In jeden Fall
kann man ,,nicht nicht kommunizieren®, wie Watzlawick’s Axiom besagt und damit
jedes (menschliche) Verhalten als kommunikativ deklariert.®” Diese pragmalinguistische
Sichtweise versteht den Begriff ,, Kommunikation* als handlungs- und interaktions-
theoretisch, d.h. als Einsatz von Sprache zur Ausfithrung (kommunikativer) Handlun-
gen und Gestaltung von Interaktion mit dem Ziel einer gegenseitigen Verstindigung.®®
Im Rahmen der linguistischen Text- und Gespréachsanalyse unterscheidet man zwischen
miindlicher und schriftlicher Erscheinung von Kommunikation, die sich in erster
Linie durch ihre Medialitdt, d.h. die gesprochene Sprache versus auf einem materiellen
Tréager fixierte Sprache und die daraus resultierenden Konsequenzen fiir die Produktion
und Rezeption von sprachlichen AuBerungen, charakterisieren (vgl. Kap. 4.1).

Miindliche Kommunikation materialisiert sich in der ,,miindlichen Rede®, die sich u.a.
durch ,,dialogischen Austausch® und eine ,,thematische Orientierung* zur Einheit ,,Ge-
sprach“® ausformt.”” Die Beschreibung von Gesprichen als: ,komplexe sprachlich-
kommunikative Einheit jenseits isolierter Bausteine des Sprachsystems*’', verweist auf
die Notwendigkeit, Gespriche nicht reduziert auf ihre linguistischen Bestandteile
(Grammatik, Lexik, etc.) zu betrachten, sondern immer auch in Bezug auf den ge-
sprachsumgebenden Kontext. Somit sind Gespridche nicht nur als sprachliches, sondern
auch als ,,Phdnomen soziokultureller Ordnung (z.B. einer Organisation)“’* zu begreifen.
Die jeweiligen Rahmenbedingungen sind als ,,soziale Realitit wesentliche Bedingun-
gen fiir das Zustandekommen von Gespriachen: Relevante Aspekte der sozialen Realitét
miissen in der sprachlichen Interaktion verdeutlicht werden. So lassen sich verschiedene

Arten von ,,Wirklichkeitsbeziige[n]*“ unterscheiden, ,,mit denen sich die Beteiligten

57 Watzlawick / Beavin / Jackson 1969: 53

% Bufmann 2002: 354 ,Kommunikation’; vgl. Habscheid 2003: 99; Briinner 2000: 21ff

% Weitere, oft synonym gebrauchte Bezeichnungen fiir die Erscheinung miindlicher Kommunikation sind
die Begriffe: Diskurs (wiederum mit verschiedene Bedeutungen versehen, von denen eine synonym fiir
,»Gesprach® gebraucht wird), Dialog und Konversation, vgl. BuBmann 2002, Brinker / Sager 2010: 21

70 Brinker / Sager 2010: 21

"' Habscheid 2003: 97

7 Habscheid 2003: 99
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beim Fithren von Gesprichen notwendigerweise befassen miissen“’. Diese ,,Ebenen
oder Aufgabenfelder der Interaktionskonstitution’* reprisentieren — je nach Kontext
die einen mehr, die anderen weniger — die gerade giiltige Wirklichkeit und dienen auf
diese Weise als Interpretationsfolie, d.h. sie geben Hinweise darauf, wie das Gesagte

gemeint ist. ">

Gesprichsorganisation | Formale Abwicklungsstrukturen des Gespriachs: Wer spricht / hort
gerade / als ndchstes? Woriiber sprechen wir gerade / als néchstes?

Handlungskonstitution | Art des Gespréichs: Was tun wir gerade miteinander? Welche
Handlungen fithren wir aus? (z.B. Beratungsgesprich, Brotchen

kaufen, ...)

Sachverhaltsdarstellung | Gespriachsthemen- und Inhalte: Was besprechen wir? Worum geht
es?

Kontakt & Gerichtetheit der Redebeitrage: Wer redet gerade mit wem / fiir

Interaktionsbeteiligung | Wen? mit wessen Stimme? An wen ist die AuBerung adressiert?

Identitét (Rolle) Soziale Beziehung & Identitét der Gesprachsbeteiligten: In welcher

& Beziehung Rolle sprichst du (beruflich, privat, als Mann, als Deutsche...)? In
welche Beziehung stehen wir zueinander (symmetrisch, asymmet-
risch, ...)?

Interaktionsmodalititen | Realititsbezug: Wie ist die sprachliche AuBerung / die Interaktion
als Ganzes giiltig (im Ernst, als Witz)? In welcher Weise bist du /
bin ich emotional beteiligt?

Reziprozititsherstellung | Verstdndigung und Kooperation: Verstehen wir einander? Gehen
wir von den gleichen Voraussetzungen aus?

Tab. 2: Ebenen / Aufgabenfelder der Interaktionskonstitution
(vgl. Habscheid 2003: 100f; Deppermann 2008: 9f; Kallmeyer 1985: 85; Auer 1986:24ff)

Aus den vielen Moglichkeiten einen Sachverhalt sprachlich auszudriicken, wird in An-
passung an die aktuelle Situation eine ausgewdhlt, d.h. die jeweilige Realisierung (durch
sprachliche, parasprachliche und nonverbale Verfahren) in Verbindung mit der aktuel-

len Situation ,,relevant gesetzt’®

. Dies geschieht unter Einsatz systematischer und meist
routinierter Gespriachspraktiken (,,kommunikativer Ressourcen“77, ,.kulturell tradierte

Handlungsmuster“’®), die als kollektives, implizites Wissen’’ den Beteiligten ermdgli-

7 Deppermann 2008: 9

" Bei Auer 1986: 25 auch ,,Schema* genannt = , komplexe Strukturen des Wissens*
7 Kallmeyer 1985: 85; Habscheid 2003: 100

76 Habscheid 2003: 100

77 Deppermann 2008: 79

8 Habscheid 2004: 326 nach Ehlich / Rehbein 1986
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chen, den Gespréachsverlauf zu organisieren, Beziige zum Kontext anzuzeigen und zu
interpretieren und auf diese Weise bestimmte Aufgaben und Probleme zu bearbeiten
(z.B. einen Auftrag kliren). Entscheidend ist, dass die sozialen Rahmenbedingungen
nicht von aufen regulierend auf das Gesprich einwirken, sondern die Beteiligten sich
durch die jeweiligen Gespriachspraktiken anzeigen, welche Rahmenbedingungen (z.B.
welche Rollen, welche Art von Gesprich, etc.) gerade giiltig sind.*® Das Geschehen in
Organisationen (die soziale Wirklichkeit) ist demnach geprigt von den stidndigen, kons-

titutiven Kommunikations-Aktivitdten ihrer Mitglieder und wird gemil3 des ethnome-

«81

thodologischen Erklarungsansatzes als ,,Vollzugswirklichkeit“"" hergestellt.

»[Allle Phanomene der sozialen Ordnung einer Organisation — seien es institutionelle
oder situationale Rollen (z.B. ,Chef-Sein‘, ,Besprechungsleiter-Sein‘), Ereignisse und
Handlungen (Betriebsausflug®, Arbeitsbesprechung‘) oder die in Situation allgegenwér-
tigen ,Entscheidungen’ — [beruhen] letztlich auf den lokalen und dynamischen Aktivita-
ten der Situationsteilnehmer (vgl. Boden 1994; Meier 1997)* Habscheid 2003: 101

Folgende Kernaussagen fassen die Merkmale organisationaler Kommunikation zusam-
men und geben eine Antwort darauf, wie Organisationen durch Kommunikation gebil-

det werden (nach Habscheid 2003: 99):

* Kommunikation dient der Bewéltigung von (organisationalen) Aufgaben, die unter Riick-
griff auf tradierte, situativ-adaptierte Kommunikationsmuster (= die Wahl bestimmter For-
men zum Erreichen bestimmter Ziele) realisiert werden. Kommunikatives Verhalten wird
anhand der Rekonstruktion solcher Form-Funktion-Verhiltnisse erklérbar.*

= Situation ist durch das sozial gewachsene Erfahrungswissen der Beteiligten determiniert.
Die Beteiligten zeigen sich in der Kommunikation an, was sie gerade tun, wer sie gerade
sind, in welcher Beziehung sie zueinander stehen (etc.) und bestétigten dadurch ihre jeweili-
gen Erwartungen. Interpretationen konnen auf diese Weise am natiirlichen Gesprédchsmate-
rial plausibilisiert werden (Was zeigen die Beteiligten im Gespréch als relevant auf?).

= soziales Geschehen (in Organisationen) entsteht durch Orientierung am geteilten Wissen
iiber Sprachhandlungsmuster, kontextuell relevante Bezlige und dem bisherigen Interakti-
onsverlauf.¥ Das geteilte Wissen wird dabei in die jeweilige Situation hinein vermittelt. Es
lasst sich analytisch herausarbeiten, indem man die Perspektive der Beteiligten (gesprachs-
linguistisch) rekonstruiert.

™ Der Einsatz der Gesprichspraktiken basieren auf Wissensbestinden, die Menschen im Zuge ihrer So-
zialisation erlangen und die als situativ-verfestigte Erwartungen (z.B. am Telefon nennt man zuerst
seinen Namen) Hinweise fiir Produktion und Interpretation von sinnvollen Gesprachsbeitragen liefern.
Vgl. Berger / Luckmann 1969: 26f; Auer 1999: 172; Auer 1986: 25

% Deppermann 2008: 79f

8! Bergmann 1988: 52ff

%2 vgl. Deppermann 2008: 15

% Vgl. Bergmann / Quasthoff 2010: 23ff
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Die Sprach- und Kommunikationswissenschaft ist damit in der Lage, die Wechselbezie-
hung von Kommunikation und sozialem Geschehen in Organisationen — die Zusam-
menhinge von 6konomischen Strukturen und den Zwecken und Formen des kommuni-
kativen Handelns der Mitglieder®® — mithilfe der Hinweise des situativen Vollzugs zu

verdeutlichen:

Das allgemeine Ziel von sprachwissenschaftlich fundierten Untersuchungen zu Organi-
sationen [...] kann also darin gesehen werden, das Unsichtbare sichtbar zu machen und
somit kommunikative Prozesse als Bestandteil des Organisierens herauszuarbeiten und
in ihrer Relevanz zu verorten. Domke 2011: 207

3.2.1 Formen der miindlichen Kommunikation in Wirtschaftsorganisationen

Dieses Kapitel beschéftigt sich mit den charakteristischen Kommunikationsformen, die
bereits mithilfe gespréachslinguistischer Untersuchungen zur Kommunikation in Wirt-
schaftsorganisationen, ermittelt werden konnten. Betrachtet werden dabei auch Proble-
me, die sich aus divergierenden Anforderungen einer Wirtschaftsorganisation ergeben
und in der Kommunikation niederschlagen. Damit wird eine weitere Grundlage geschaf-
fen, sich dem Untersuchungsgegenstand, Gespréache zur Projektaufkldarung in Organisa-
tionen, anzundhern. ,,Kommunikation in Unternehmen ist etwas Besonderes und wird

unter anderen Bedingungen hervorgebracht, als der kurze Plausch im Hausflur.«®*’

Wie in den vorherigen Kapiteln gezeigt werden konnte, nimmt Kommunikation eine
Schliisselfunktion fiir das Funktionieren von Wirtschaftsorganisationen ein: ,,Kommu-
nikation bildet die Grundlage fiir alle Arbeitsabldufe und macht selbst einen hohen An-
teil des wirtschaftlichen Handelns aus.“®® Dabei sind die kommunikativen Erscheinun-
gen von den konstitutiven Eigenschaften der Organisation geprigt (vgl. 3.1 organisatio-
nale Ziele (i.d.R. Gewinnmaximierung), Arbeits- und Funktionsteilung, Koordination,
Machtdivergenzen).?” Wirtschaftskommunikation ist zugleich fachliche, berufliche und
institutionelle Kommunikation und als solche besonders vielschichtig und komplex.*®
Sie dient der Bewiltigung von Aufgaben, als Mittel der eigenen Positionierung, dem
Herstellen von Vertrauen und Zufriedenheit sowie vielen weiteren Zwecken.* GemiB

der gesprachslinguistischen Untersuchungsperspektive nach Briinner (2000: 71f) lassen

8 Briinner 2000: 20

8 Domke 2006: 12

8 Briinner 2000: 7

7 Vgl. Thorle 2005: 13ff
88 Briinner 2000, 2001

¥ Vgl. Thérle 2005: 13
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sich die diversen Erscheinungen von Kommunikation thematisch-funktionalen ,,Dimen-
sionen* zuordnen, die auf die spezifischen Eigenschaften von Kommunikation in Orga-

nisationen verweisen:

Dimensionen von Kommunikation in Wirtschaftsorganisationen
Kooperationsbezogene Kooperationsunabhangige
Kommunikation Kommunikation

Formelle Kommunikation Informellg

Kommunikation

Sachlich-technische Hierachisch-6konomische
Kommunikation Kommunikation
Fachinterne Fachexterne
Kommunikation Kommunikation

Eigenstdndige Subsidare

Kommunikation Kommunikation

Empraktische Nicht-empraktische
Kommunikation Kommunikation

Abb. 1: Dimensionen von Kommunikation in Wirtschaftsorganisationen
(nach Briinner 2000: 7ff)

= Kooperationsbezogen < Kooperationsunabhiingig

Wirtschaftskommunikation allgemein unterliegt organisationalen Zwingen und Ver-
pflichtungen (v.a. Gewinnmaximierung) und wird nur wenig von sozial-menschlichen
Bediirfnissen bestimmt. Daraus ergeben sich die zwei iibergeordneten Dimensionen:
kooperationsbezogene Kommunikation (auch Arbeitskommunikation) steht in direktem
Bezug zu den beruflichen Aufgaben und damit verbundenen Zielen. Die kooperations-
unabhéngige Kommunikation (auch Sozialkommunikation) wird fiir soziale und zwi-
schenmenschliche Bediirfnisse (z.B. Beziehungspflege) eingesetzt. Beide stehen in ei-
nem Spannungsverhdltnis: Die kooperationsbezogene Kommunikation zielt in erster
Linie auf das Erreichen des wirtschaftlichen Grundprinzips ab und steht daher im Vor-
dergrund. Sie hat eine Orientierungs- und Regulationsfunktion und gewdhrleistet die
Weitergabe von Wissen. Die kooperationsunabhidngige Kommunikation hingegen dient
der Entlastung beruflichen Handelns und steigert die Arbeitszufriedenheit der Mitarbei-
ter. Dies wirkt sich ebenso, wenn auch weniger gut messbar, auf die Leistung und

schlieBlich das wirtschaftliche Ergebnis aus. Alle Erscheinungen von Wirtschaftskom-
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munikation sind letztlich auf organisationale Zwecke hin funktionalisiert, wenn auch in
unterschiedlicher Weise. Im Folgenden werden die Dimensionen beschrieben, die in-

sbesondere die Arbeitskommunikation weiter charakterisieren (vgl. Abb. 1).

= Formell <~ Informell

Formelle Kommunikation umfasst den Teil von Arbeitskommunikation, der durch Re-
geln vorgegeben, quasi formalisiert, ist. Dazu zéhlen u.a. sprachliche Ausdrucksweisen
(Terminologie), Kommunikationswege (Wer spricht wann mit wem) und die Dokumen-
tation von Kommunikation z.B. in Form von Berichten oder Formularen. Fiir informelle
Kommunikation hingegen gibt es entweder keine Regel oder gegen diese wird bewusst
verstolen: Hiufig beruht Erfahrungswissen auf informeller Kommunikation (wenn man
es so macht, geht es schneller). Dabei ergibt sich gerade bei diesem Gegensatzpaar eine
wirtschaftliche Diskrepanz: Die vertikalen (formellen) Dienstwege erweisen sich oft als
zu lang (=ineffizient) und werden daher durch informelle (sogenannte ,,kurze*) Dienst-
wege ersetzt. Dies reduziert zwar die Bearbeitungszeit, irritiert aber gleichzeitig die
Transparenz der organisationalen Prozesse. Dennoch erweisen sich beide Dimensionen

als wesentlich und notwendig fiir Wirtschaftsorganisationen.

= Sachlich-technisch <~ Hierarchisch-6konomisch

Die sachlich-technische Kommunikation findet Anwendung im Bereich der operativen
Herstellung des Verkaufsprodukts. Sie setzt als Fachkommunikation ein gewisses
Fachwissen voraussetzt. Die hierarchisch-6konomische Kommunikation bezieht sich
auf den Bereich der strategischen Unternehmenssteuerung und des Managements. Sie
ist durch Machtdivergenzen, -anspriiche und Konflikte bestimmt, woraus sich u.a. die
oben beschriebene Formalisierung von Kommunikation ergibt (Regulation, Standardi-
sierung von Prozessen). Oft flihrt sie zu einem ,,Scheinverhalten*: Formalismen werden

nur zum ,,Schein® eingehalten, um den Normerwartungen zu entsprechen.

= Fachintern < Fachextern

Im Bereich der sachlich-technischen Kommunikation (auch Fachkommunikation) ldsst
sich unterscheiden, ob Kommunikation zwischen Fachleuten (fachintern) oder zwischen
Fachleuten und Laien, bzw. Fachleuten verschiedener Disziplinen (fachextern) stattfin-
det. Aufgrund der arbeitsteiligen Struktur von Unternehmen kommt fachexterne Kom-
munikation besonders haufig vor und erweist sich durch die unterschiedlichen Orientie-

rungen der Beteiligten als besonders stor- und konfliktanfdllig. Orientierungen bestehen
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aus impliziten Erwartungen an Situationen. Werden diese nicht erfiillt, kommt es zu
Missverstidndnissen. Dies zu vermeiden und Losungen zu finden, ist u.a. Aufgabe des
Forschungsbereichs Experten-Laien-Kommunikation und der Kommunikationsbera-

tung.

= Eigenstindig <> Subsidiir
Die eigenstindige Kommunikation unterscheidet sich von der subsididren dadurch, dass
sie bewusst wahrgenommen wird und einem bestimmten, kommunikativen Zweck dient
(z.B. einen Kompromiss schlielen). Hingegen hat die subsididre Kommunikation einen
hilfestellenden Charakter, wird nicht bewusst wahrgenommen, sondern ist in einen gro-
Beren Kontext von Tétigkeiten eingelassen (z.B. Telefonieren, um ein Event zu organi-
sieren). Dabei verschwimmen die Grenzen zwischen der eigenstdndigen und subsididren
Kommunikation zunehmend: Bestimmte Bereiche in Wirtschaftsorganisationen, v.a.
Managementtitigkeiten bestehen zu einem Grof3teil aus Kommunikationstétigkeiten und

ist daher stindig beides, sowohl eigenstindig als auch subsidiér.

= Empraktisch < Nicht empraktisch

Das subsididre kommunikative Handeln lédsst sich weiter in empraktische und nicht-
empraktische Kommunikation differenzieren: Empraktische Kommunikation ist solche,
die mit einer handwerklichen Tétigkeit verkniipft ist, nicht-empraktische Kommunikati-
on ist losgeldst davon. Insbesondere die miindliche Kommunikation ist empraktisch
geleitet. Hier ergeben sich zudem Korrelationen mit dem Einsatz von schriftlicher
Kommunikation, z.B. beim Anfertigen von Notizen oder dem Lesen einer Agenda wih-

rend einer Besprechung.

Kommunikation und kommunikatives Handeln in Wirtschaftsorganisationen zeichnen
sich immer durch ein spezielles, branchenspezifisches Fachwissen aus, das zum Einen
die beruflich-fachliche Expertise und damit verbundene Anwendungen umfasst ,und
zum Anderen die Fihigkeit zur Einbindung dieses Expertenwissen in die speziellen
Rahmenbedingungen und Strukturen von Organisationen. So beschreibt Briinner Kom-
munikation in Organisationen als fachlich-beruflich-sprachliches Handeln. ,,Zusammen-
fassend gesagt ist Wirtschaftskommunikation also handlungsbezogen als Bestandteil

fachlich-beruflichen Handelns im institutionellen Zusammenhang zu analysieren“.90

% Briinner 2000: 19
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3.2.2 Arbeitsbesprechungen

Bei den in dieser Arbeit zu untersuchenden Gespriachen in Organisationen handelt es
sich um solche, die dem Gesprichstyp ,,Besprechung® zugeordnet werden konnen. Die-
se weisen spezifische Eigenschaften auf, die durch ihre Funktion in Organisationen be-
stimmt sind. Arbeitsbesprechungen sind, vereinfacht gesprochen, ein Zusammenkom-
men von Mitgliedern einer (Wirtschafts-)Organisation, die miteinander reden und auf
diese Weise ihre Arbeit verrichten’: , Meetings are where organizations come toge-

ther «92

. Dabei haben Besprechungen in Organisationen einen essentiellen Wert: Sie
sind als kommunikative Erscheinung in den Prozess des Organisierens einzuordnen und
als solcher in der Lage, organisationale Wirklichkeit (z.B. in Form von Entscheidungen
und Ergebnissen) herzustellen bzw. vorwegzunehmen®. Sie dienen damit der Aufrech-
terhaltung der Organisation:

,Meetings [...] are the very stuff of management and, as such, play an oddly central role
in the accomplishment of the organization.” Boden 1994: 82

,Besprechungen konnen als zentraler Diskurstyp der innerbetrieblichen Kommunikation
betrachtet werden, da in ihnen ,,wichtige Faden zusammenlaufen® und tendenziell ,,die
wichtigsten operativen Entscheidungen getroffen” werden (Miiller 2002:18)“ Thérle
2005: 26

Arbeitsbesprechungen werden als Interaktionsform in Organisationen elementar durch
den Einsatz von Sprache und Kommunikation gebildet. Dabei miissen bestimme
Merkmale erfiillt sein, die ein einfaches ,,Zusammenkommen von Personen zu einem
Gesprich der Kategorie ,,Arbeitsbesprechung®™ machen:

Arbeitsbesprechungen sind als interne Form der Organisationskommunikation der ar-
beitsorientierten Kommunikation zuzuordnen.”* Sie unterscheiden sich von bspw.
,Hausflur-Gespriachen* durch ihren Planungs-Charakter. Schon bevor das eigentliche
Gesprich stattfindet, sind bestimmte Rahmenbedingungen festgelegt; typischerweise
beziiglich der Teilnehmer, der Zeit, Dauer und Lokalitit, des Themas und Inhalts.” Um
die Arbeitsbesprechung durchzufiihren, ist die irgendwie geartete Anwesenheit der vor-

her ausgewihlten Teilnehmer erforderlich — ob in persona oder medial per Video- oder

! Meier 1997: 9

2 Boden 1994: 81 nach Schwartzmann 1988: 110
% Meier 1997: 9

** Domke 2008: 206

% Domke 2006: 12, 2008: 207 Brinner 2000: 183
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Telefonzuschaltung®®. Die Teilnehmerzahl kann stark variieren, wobei das Gesprich
von den unterschiedlichen sozialen Rollen und damit einhergehenden Machtdivergen-
zen der Teilnehmer beeinflusst ist. Empirische Untersuchungen zeigen, Arbeitsbespre-
chungen laufen umso formeller ab (z.B. geméR einer vorher festgelegten Agenda), je
mehr Teilnehmer mit unterschiedlichen Hierarchiestufen daran teilnehmen.”” Boden
fasst zusammen:

.1 define a ,,meeting” as a planned gathering, whether internal or external to an organi-
zation, in which the participants have some perceived (if not guaranteed) role, have
some forewarning (either longstanding or quite improvisatorial) of the event, which has
itself some purpose or ,reason®, a time, a place, and, in some general sense, an organ-
izational function.” Boden 1994: 84

Beziiglich ihrer Funktion ergibt sich fiir Besprechungen ein sehr heterogenes Bild: Im
Vordergrund steht das Losen von Problemen, das Herstellen von Entscheidungen sowie
der Wissens- und Informationsaustausch. Als soziale und eher zweitrangige Aspekte
werden u.a. die Stirkung des innerbetrieblichen Gemeinschaftsgefiihls und die Bezie-
hungspflege angeﬁihrt.98 Zusitzlich gibt es in Organisationen auch illegitime Themen,
Wiinsche, Motive, die nicht offen angesprochen werden kdnnen und darum als ,,hidden
agendas® — unterschwellige Beweggriinde — in Besprechungen eingebracht werden und
deren Zwecksetzung latent beeinflussen.” Insgesamt ldsst sich eine Vielzahl von
(sprachlichen) Handlungen identifizieren — z.B. informieren, diskutieren, planen, ent-
scheiden, etc. — die in Besprechungen vollzogen werden (konnen) und diese Form der
internen Kommunikation zu einer besonders komplexen machen.'*

Ausgehend von der ethnomethodologischen Pramisse, dass soziale (organisationale)
Wirklichkeit im kommunikativen Vollzug hergestellt wird, sind auch Arbeitsbespre-
chungen Teil eines Konstitutionsprozess: Das, was aktuell giiltig ist, wird durch den
Einsatz bestimmter kommunikativer Praktiken angezeigt (vgl. 3.2). So wenden die Be-
teiligten interaktive Verfahren an, die im Rahmen gesprachslinguistischer Arbeiten als
strukturelle Merkmale von Arbeitsbesprechungen ermittelt werden konnten. Diese du-
Bern sich als typische, jedoch im authentischen Gebrauch nicht immer prozessual-

identische Vorginge und Handlungsformen. Dazu zéhlen z.B. das Erzeugen und Auf-

%6 Zu beachten ist, dass sich entsprechend der eingesetzten Medien Besonderheiten in der Kommunikation
ergeben, bspw. hinsichtlich des Sprecherwechsels.

”” Briinner 2000: 183

*> Domke 2006: 12f, Briinner 2000: 183, Thorle 2006: 27

* Thorle 2006: 28

"% Domke 2008: 207f
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heben einer gemeinsamen Fokussierung'® (Besprechungen sind ,.shared-focus-

settings*'*?

), die strukturierte / kontrollierte thematische Progression, die spezifischen
Regelungen zu Beteiligungsmoglichkeiten und Rederechtsvergabe, das Einbringen von
neuen Informationen (Ideen, Vorschldgen), Diskutieren und Argumentieren und schlie3-
lich das Treffen von Entscheidungen (z.B. in Form von Kompromissen).'”

Dariiber hinaus untersucht Domke (2006) die Konstitution von Besprechungen als Ent-
scheidungskommunikation und ermittelt als konstitutiven Bestandteil den ,,Bespre-
chungswert '**. Dieser kommt durch die Auswahl bestimmter ,,besprechenswerter
Sachverhalte zustande und wird im Fortlauf der Interaktion durch die drei ,,Bearbei-
tungsmodi*“: Information (liber getroffene Entscheidung), Kldrung (von Entscheidungs-
bedarf), Festlegung (neuer Entscheidungen) hervorgehoben.'” Menz (2000) zeigt in
seiner Untersuchung, dass (Kommunikations-)Prozesse in Besprechungen eines gewis-
sen Malles an Offenheit und Flexibilitit bediirfen. Die Bewiltigung von Komplexitit,
sowohl in Besprechungen als auch in Organisationen allgemein, vollzieht sich demnach

durch einen ,,doppelten Balanceakt* des Reduzierens und Erhaltens von Mehrdeutigkeit.

3.2.2 Besprechungen mit dem Ziel der ,,Aufklirung*

Besprechungen erfiillen unterschiedlichste organisationale Zwecke — die ,,Aufklidrung*
ist einer davon. Im alltiglichen Sprachgebrauch steht sie fiir ,,das Bestreben, durch den
Erwerb neuen Wissens Unklarheit zu beseitigen, Fragen zu beantworten, Irrtiimer zu
beheben“!?® sowie fiir ,jemanden Kenntnisse und dadurch tiefere Einsicht vermitteln,
einen Sachverhalt erkunden und kliren“'®’. Besprechungen mit dem Zweck der ,,Auf-
klarung® sind in der Linguistik bisher im Rahmen der Arzt-Patienten-Interaktion (API)
untersucht worden.'®® Auf Basis einer grundsitzlichen Wissensdivergenz zwischen Arzt
und Patient haben Aufkldrungsgespriache das Informieren iiber Ursachen und Zusam-
menhénge von Beschwerden und Erkrankungen sowie das Verstidndlich machen von

Risiken vor Eingriffen zum Ziel. Der Patient soll damit in die Lage versetzt werden,

%" vgl. Atkinson / Cuff/ Lee 1978

192 Thorle 2006: 27 nach Traverso 2004

"% Meier 1997

"% Domke 2006: 18ff

"% Domke 2011: 214

1% Wikipedia, Stichwort, Aufklirung*

17 Digitales Worterbuch der deutschen Sprache, Stichwort ,aufkldren’
1% Vgl. Menz / Sator 2011,
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eine Entscheidung iiber die weitere Behandlung zu treffen.'” In Wirtschaftsorganisatio-
nen, insbesondere im Bereich von Projekttitigkeiten zwischen Unternehmen und
Dienstleistern, werden ,,Aufkldrungen mit der Bezeichnung , Auftragsklédrung* be-
schrieben.''” Diese Art der Arbeitsbesprechung findet normalerweise zwischen Kunden
und Auftragnehmern (z.B. bei einem Beratungsauftrag, einem Dienstleistungsauftrag)
statt, und ist typischerweise durch eine Wissens- und Perspektivendivergenz der Ge-
sprachsteilnehmer gepréigt: Kunde und Auftragnehmer stammen aus unterschiedlichen
Fachbereichen und beurteilen Situationen auf Grundlage der ithnen bekannten Konzepte.
Ziel einer Auftragsklarung ist die Verstindigung auf einen gemeinsamen Wissenskon-
sens, der auch die unterschiedlichen Perspektiven vereint. Auf diese Weise konnen rea-
listische Einschédtzung und Forderungen festgehalten werden, durch die ein einvernehm-
licher Auftrag zustande kommt.'"!

Damit gleicht die Aufgabe der ,,Aufkldrungen® in Organisationen in gewisser Weise
dem, was Nothdurft (1984) als ,interaktive Ausarbeitung des Problems* bei Bera-
tungsgesprichen identifiziert: Neben den ,,asymmetrischen Beteiligungsvoraussetzun-
gen* der Gesprichsteilnehmer, die sich fiir die Aufklarung vor allem in einer Differenz
von Fachwissen und Perspektivendivergenz dulert, ist anzunehmen, dass sich der zu
klarende Sachverhalt auch innerhalb eines ,,Aushandlungsprozess* (Vertreten der eige-
nen Sichtweise, sukzessive Standpunktanniherung, Einigung) vollzicht.'"

Da gesprichslinguistische Ergebnisse flir Aufklarungsgespriche mit dem Ziel der Auf-
tragsklarung bisher nicht vorliegen, bleibt ihre genaue Beschaffenheit allerdings noch
zu kldren. Die in dieser Arbeit anvisierte Untersuchung nimmt sich dem Desiderat an

und unternimmt eine erste Untersuchung der ,,Projekt-Aufkliarung® auf Grundlage au-

thentischer Gespriche aus der Projekt-Kommunikation.

1% Loning 2001: 1585

"% ygl. Bohnic 2010: 45

" Bohnic 2010: 45, 2006: 52ff, Konig / Volmer 2008: 76f
"2 Nothdurft 1984: 66ff

SEITE 29



4 GESPRACHSKONSTITUTION & DEREN UNTERSUCHUNG
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Die in dieser Arbeit zu untersuchende organisationale Aufgabe der Projekt-Aufklarung
vollzieht sich in erster Linie durch den miindlichen Austausch zwischen ausgewihlten
Personen und stellt damit eine interaktive, kommunikative Tétigkeit dar. Basierend auf
den Ergebnissen der Gespriachsforschung soll es in diesem Kapitel darum gehen, die
allgemeinen linguistischen Prinzipien vorzustellen, derer Menschen sich bedienen, um
kommunikativ miteinander zu interagieren, gemeinsames Verstdandnis (Intersubjektivi-
tat) herzustellen und damit letztlich kommunikative Aufgaben, wie bspw. die Projekt-
Aufklarung, zu bewiltigen. Dariiber hinaus erfolgt eine Erorterung der Prinzipien und

Methoden der Gespriachsanalyse.

4.1 Merkmale der miindliche Kommunikation

Die miindliche Kommunikationsfdhigkeit eines Menschen entsteht auf natiirliche, un-
bemerkte Weise im Prozess des Spracherwerbs und der fortschreitenden Eingliederung
in die Gesellschaft (Sozialisation). Anders als die Schreibfihigkeit bildet sie sich als ein
implizites Wissen, eine intuitive Fertigkeit aus, die iiblicherweise von allen Menschen
beherrscht und deshalb als selbstverstindlich vorausgesetzt wird. Menschen bedienen
sich ihrer Kommunikationsfdhigkeit, um interaktiv alltdgliche sowie professionelle /
institutionelle Kommunikationsaufgaben zu bewiltigen. ts

Im Zuge der Untersuchung von miindlicher Kommunikation hat man Manifestation he-

rausstellen konnen, die fiir alle Erscheinungen von miindlicher Kommunikation gelten

und als konstitutive Eigenschaften festzuhalten sind.

4.1.1 Die Einheit ,Gesprich’

Miindliche Kommunikation nimmt Form an in der Einheit ,,Gesprich®. Diese weist
grundlegende Eigenschaften auf, die sie von der schriftlichen Kommunikationsform
. Text unterscheiden und spezielle Anforderungen an die Beteiligten stellen''*: Mate-
rialisiert im Medium der gesprochenen Sprache (1 Medialitit), zeichnen sich Gespréache

durch Fliichtigkeit aus — im Moment der Produktion eines Gesprichsbeitrags ist er

' Deppermann 2004a: 295, 2004b: 15f
14 Vgl. Becker-Mrotzek / Meier 2002: 20
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auch schon wieder voriiber.'"® Fiir Gesprichsbeitrige gibt es daher nur eine duBerst kur-
ze Planungs- und Rezeptionsphase. Produktion durch den Sprecher und Rezeption durch
den Horer erfolgen (nahezu) parallel. Eine Konservierung der miindlichen Beitrdge fin-
det nur gedanklich und dadurch allenfalls bruchstiickhaft und selektiv statt. Ausgehend
von einer prototypischen face-to-face-Kommunikation vollziehen sich Gespriache unter
zeitlicher und riumlicher Koprisenz der Beteiligten, bei Telefongespriachen zumin-
dest unter Gleichzeitigkeit. Dabei wird der gemeinsame Wahrnehmungsraum, z.B.
die Moglichkeit des Einsatzes von Gestik und Mimik, ebenso wie gegenstéindliche
Merkmale der Gesprichsumgebung fiir die Kommunikation genutzt. Diese Unmittel-
barkeit ermoglicht den Beteiligten, eine stindige Verstindlichkeitsiiberpriifung des
Gesagtem durchzufiihren — fiir den Sprecher gilt zu liberpriifen: Wurde ich richtig ver-
standen?, fir den Horer: Habe ich richtig verstanden? Fehlproduktionen oder Missin-
terpretationen konnen durch direktes Anzeigen aufgedeckt und korrigiert werden. So
ergibt sich, dass Gespriche immer abhingig sind von der aktiven Teilnahme aller Be-
teiligten (2 Interaktivitdt). Durch das wechselnde Einnehmen der Rolle des Sprechers
oder Horers, wird das Gesprich in der Situation selbst von allen Beteiligten miteinander

und interaktiv als solches hergestellt (3 Konstitutivitit).''®

Dabei folgen Gespriachsbei-
trage einem zeitlichen Nacheinander und der Abfolge einer bestimmten Logik, d.h. sie
stehen in einem regelhaften Bezug zueinander (z.B. Frage — Antwort) (4 Prozessualitét
& Sequenzialitdt). Gesprache werden also nicht ,,irgendwie* durchgefiihrt, sondern nach
bestimmten Regeln und Methoden (6 Methodizitit). Diese entsprechen kulturell aner-
kannten Verfahren, auf die sowohl der Sprecher bei der Produktion eines Gespréachsbei-
trags zurtickgreift als auch der Horer bei der Interpretation eines Beitrags. Letztlich ver-

folgen Gespriche immer einen bestimmten Zweck (5 Pragmatizitit).'”

4.1.2 Verstehensprozesse im Gesprich

Im Alltag verlaufen Gespréche in der Regel vollig unproblematisch. Menschen kommu-
nizieren miteinander und sind dabei auf irgendeine Weise in der Lage, ein gemeinsames
Verstindnis iiber einen Sachverhalt zu erlangen. Dabei sind Gespriachsteilnehmer darauf
angewiesen, aus den teilweise sehr verkiirzten, defekten und vagen AuBerungsbeitrigen

zu ,identifizieren“, was der andere mit dem Gesagten meint. Immerhin konnen sie ei-

"> Ehlich 1984:17
16 Koch / Oesterreicher 1985: 19ff
"7 Becker-Mrotzek 2009: 71ff, Deppermann 2004b: 17f, 2008:
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nander nicht ,,in den Kopf schauen‘ und haben daher keine direkten Zugang zu dem was
der jeweils andere ,,denkt, weill oder beabsichtigt“.118 Obwohl mindliche Kommunika-
tion oft planlos und chaotisch wirkt, zeigen Ergebnisse der Interaktions- und Gespréchs-
forschung, dass Menschen systematische Verfahren einsetzen, die das Erreichen von

gegenseitigem Verstindnis zu einem unproblematischen Problem'" machen:'*°

Gemill dem Prinzip der sequentiellen Ordnung entstechen Gespriche durch die zeit-
lich-prozesshafte, wechselseitigen Abfolge von AuBerungsbeitrigen: Gesprichsteil-
nehmer nehmen abwechselnd die Rolle von Sprecher und Horer an und produzieren
dabei aufeinander bezogene AuBerungen. Jedoch kann das, was ein Sprecher mit seiner
AuBerung meint, nicht von ihm allein festgelegt werden.'*' Erst die Reaktion des Ho-
rers, der darauf in der Rolle des Sprechers eine auf die erste AuBerung bezogene zweite
AuBerung titigt, zeigt an, wie er die erste AuBerung versteht. In einem dritten Schritt
kann der Sprecher wiederum auf die vom Horer eingebrachte Interpretation reagieren
und einen weiteren, darauf bezogenen Beitrag duern. Diese dreigliedrige Abfolge be-
schreibt die systematische Grundstruktur von Interaktion. Die Herstellung von Bedeu-
tung und Sinn ist also eine gemeinschaftliche Konstruktion: Gesprichsteilnehmer

erzeugen miteinander und durch gegenseitiges Anzeigen (,,display-These*'*

) ihrer je-
weiligen Interpretationen die Bedeutung ihrer Gesprichsbeitrige.'>

Aus der interaktiven Grundstruktur ergeben sich fiir den Verstehensprozess die einzel-
nen, sequenziellen Produktions- und Rezeptionsschritte durch Sprecher und Hérer, die
ihrerseits besonderen Prinzipien unterliegen: Die Bedeutung sprachlicher AuBerungen
ist prinzipiell mehr als die Summe ihrer einzelnen Worter. Das hdngt damit zusammen,
dass Vieles, was nicht direkt in der sprachlichen Formulierung steckt durch den sie um-
gebenden Kontext ausgedriickt wird. Sprachliche AuBerungen sind folglich immer in-
dexikalisch mit dem sie umgebenden Kontext verbunden und nur durch ihn versteh-
bar.'** Fiir eine sinnhafte Rezeption muss der Horer die sprachliche AuBerung kontex-

tualisieren, also in Bezug zum relevanten Kontext interpretieren. Hinweise ergeben sich

aus dem bisherigen Gesprichsverlauf und aus den sprachlichen und auB3ersprachlichen

18 Bergmann / Quasthoff 2010: 22; Auer 1999: 129ff
"% Bergmann 1981: 22; Deppermann 2008: 81

"2 Hartung 2004: 305

21 Auer 1999: 138

122 Deppermann 2008: 50 (nach Schegloff 1997)

'2 Deppermann 2008: 70ff, Auer 1999: 138

124 Auer 1999: 127ff, Bergmann / Quasthoff 2010: 25
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situativen Bedingungen unter denen das Gesprich stattfindet (vgl. Interaktionsebenen
Kap. 3.2). Des Weiteren stiitzt sich die Interpretation auf Erfahrungs- und Alltagswis-
sen iiber sprachliche sowie allgemeine Zusammenhinge und logische Regeln.'*> Auch
der Sprecher ist bei der Produktion seiner AuBerungen auf diese kontextuellen Beziige
angewiesen. Da er nie exakt in Worte fassen kann, was er meint, werden die sprachli-
chen AuBerungen so gewihlt, dass sie im Rahmen einer bestimmten Situation mdglichst
gut verstehbar und interpretierbar, d.h. auf den relevanten Kontext beziehbar, sind.'*®
Nach Gumperz kann ,jede interpretierbare sprachliche Struktur ein indexikalisches
Element in sich tragen, d.h. [...] auf einen Kontext verweisen*'?’. Er nennt diese Er-
scheinung ,,Kontextualisierungshinweise*. Die Ethnomethodologie nach Garfinkel hat
dafiir den Begriff ,,accounting practices* (,Anzeigeleistungen‘) geprigt. Beides meint,
dass der Sprecher durch die Art und Weise wie er etwas sagt (Wortwahl, Betonung,
Lautstdrke, Gestik, Mimik, etc.) Hinweise iiber die jeweilige Bedeutung seiner Aussage
mit liefert. Sprachliche AuBerungen sind demnach reflexiv und enthalten eigene Sinn-
entwiirfe'?*: die gewdhlten sprachlichen Mittel sind fiir den jeweiligen Kontext (Hand-
lung, Aufgabe, Situation) charakteristisch und bestétigen ihre eigene Bedeutung durch

die situative Verwendung.

4.1.3 Sprachliche Muster

Auf Grundlage der beschriebenen Verstehensprinzipien haben sich in der Kommunika-
tion ,.Normalitds- und Selbstverstindlichkeitsannahmen‘'?’ herausgebildet, die den
Verstehensprozess beeinflussen: Durch die sequentielle Ordnung stehen sprachliche

130 - . . . .
«'°%, sie orientieren sich an einem

AuBerungen in einem ,,doppelten zeitlichen Horizont
vorausgegangen Kontext und bilden selbst einen Kontext fiir neue AuBerungen (,,con-
text shaped* — ,,context renewing*)."*! Dabei beruhen sie zu einem GroBteil auf sozia-
len Erwartungen: die erste AuBerung schafft Bedingungen, die erwarten lassen, dass
eine bestimmte zweite sprachliche Handlung darauf folgt. Diese Folgeerwartung nennt

Schegloff ,,Nachbarschaftspaare“'*>. Sie setzten sich aus sprachlichen und sozialen /

' Deppermann 2008: 62ff

2% Auer 1999: 133

"7 Auer 1999: 170, Auer 1986: 25f

128 Bermann / Quasthoff 2010: 25

12 ygl. Miiller 2001: 1203ff

1 Deppermann 2008: 68

! Deppermann 2008: 49 nach Hertitage 1984
132 Deppermann 2008: 68 nach Schegloff 1968
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kulturellen Wissensbestinden zusammen, z.B. aus dem Wissen und damit impliziten
Erwartung, dass auf einen GruB ein GegengruB folgt.'*® Solche Paarsequenzen werden
in der Kommunikation durch die Verkettung und Verschachtelung mit Pri-, Post-, Ein-
schubs- und Nebensequenzen zu grofleren Interaktionseinheiten expandiert. Auf diese
Weise haben sich Muster- und Routinehandlungen etabliert, die als implizite Wissens-

bestiinde verankert sind. Diese sogenannten ,,Sequenzmuster*'**

werden systematisch
in der Kommunikation eingesetzt, um Interaktionsaufgaben zu bewailtigen. 133

Fiir die Beschreibung solcher verfestigten Muster hat sich in der Gesprachsforschung
das Konzept der kommunikativen Gattungen*'*® bewihrt. Diese bestehen aus idealty-
pischen Sequenzabfolgen von aufeinander aufbauenden Handlungsschritten. Sie haben
sich gesellschaftlich entwickelt und verfestigt und dienen der Bearbeitung wiederkeh-
render kommunikativer Probleme in sozialen Aufgabenfeldern.’” Es lassen sich drei
Ebenen differenzieren: (1) die Binnenstruktur umfasst die konstitutiven sprachlichen
und auBlersprachlichen Mittel, die die konkrete Realisierung der Gattung bewirken,(2)
die ,,situative Realisierungsebene* beschéftigt sich mit der logisch-sequenziellen Abfol-
ge und damit interaktiven Erzeugung der Gattung, (3) die AuBlenstruktur bildet sich aus
den jeweiligen sozialen Durchfiihrungs-Voraussetzungen, d.h. gesellschaftlich etablier-
ten Anspriichen und Erwartungen an die Gattung.'*® In den verschiedenen gesellschaft-
lichen Bereichen hat sich, entsprechend der dort wiederkehrenden Zielen und Zwecken,
ein spezifisches Repertoire an kommunikativen Gattungen herausgebildet. Die regelhaf-
te Kombination verschiedener Gattungen bildet wiederum eine grof3ere Einheit, die ,,s0-
ziale Veranstaltungen“ genannt werden. (z.B. Verhor, Gottesdienst, Besprechung,

etc.).139

4.2 Gesprichspraktiken

Miindliche Kommunikation in Form von Gespriachen vollzieht sich nicht irgendwie,

sondern bedient sich bestimmter formaler Strukturen, die sich als Losungen wiederkeh-

%3 Miiller 2001: 1205

13 GroBere Einheiten oberhalb der Sequenzstruktur haben je nach Forschungsrichtungen eigene Bezeich-
nungen und strukturelle Einteilungen: Handlungsschema, Handlungsmuster, kommunikative Gattungen
13 Deppermann 2008: 76f, 2007: 79, Becker-Mrotzek / Meier 2002: 29

1 Deppermann (2007, 2008) spricht bei dieser Erscheinung von ,.Sequenzmustern, Nothdurft (1984)
von ,,Handlungsschemata“.

7 Luckmann 1986, AyaB 2011: 277ff,  Handlungsschemata“ bei Nothdurft 1984: 14f

% AyaB 2011: 280f (nach Luckmann 1986, Giinthner / Knoblauch 1994)

139 AyaB 2011: 283
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render kommunikativer Standardprobleme etabliert haben. Diese formalen Strukturen
werden als ,,Gesprichspraktiken bezeichnet. Sie sind sprachliche Methoden zur Be-
arbeitung von Gespriachsprobleme; dabei umfasst der Begriff ,,Problem* alle Aufgaben,
Funktionen, Zwecke und Ziele, die Gespriachsteilnehmer durch den Einsatz von Sprache
16sen oder erreichen wollen.'*® Die Realisierung von Gesprichspraktiken reicht dabei
von mikrostrukturellen Phdnomenen, bspw. formalen Gesprichsaufgaben wie Spre-
cherwechsel, bis zu makrostrukturellen Phidnomenen, die gesprichsexterne (soziale,
institutionelle) Zwecke wie z.B. die Auftragskldrung verfolgen. Gesprachspraktiken
ergeben sich aus dem systematischen Zusammenhang der sprachlichen Mittel einer Au-
Berung (konstitutive Ressourcen ,,Wie*) und den damit anvisierten pragmatischen Auf-
gaben (,,Wozu“). Das Zusammenspiel dieser beiden Komponenten findet im Gespriach
als lokaler Kontextualisierungs-Prozess statt (vgl. Verstehensprozess 4.1.2).'*' Mit der
situativen Auswahl einer sprachlichen Gestaltungsmoglichkeit wenden die Gesprichs-
teilnehmer systematisch und meist routineméfig die entsprechenden Praktiken an. Die
beobachtbare Oberflachengestaltung des Gespriachs wird damit als Ergebnis ,,methodi-
scher Anstrengungen zur Bewdéltigung von Aufgaben und Problemen begriffen, die sich
den Beteiligten im Moment ihres Austausches stellen“'*?. Entsprechend ist jedes Detail
im Gesprich als ,,sinnvoll motiviert“ zu erachten und durch die Frage ,,Why that

n0w9c4143

auf die jeweilige Funktion hin zu betrachten. Der Gespréachsprozess ist damit
ein auf methodischen Gespréachspraktiken beruhendes Hervorbringen von Sinn, Bedeu-

tung und letztendlich sozialer Wirklichkeit (,,accomplishments* Garfinkel 1967).

Wihrend die Grundlagenforschung sich fiir Gespréichspraktiken auf der mikrostrukturel-
len Ebene interessiert (Ordnung innerhalb der Gesprichskonstitution'**), stehen fiir For-
schungsrichtungen wie Angewandte Diskursforschung, Kommunikation in Institutionen,
Funktionale Pragmatik und eben auch die hier relevanten Studies of Work, makrostruk-
turelle Erscheinungen und damit der Zusammenhang von Gespriachspraktiken und so-
zialen, institutionellen Zwecken im Fokus.

Um die impliziten Methoden der ,,Aufgabenlosung® kommunikativer Phanomene, seien

sie mikro- oder makrostruktureller Art, sichtbar zu machen, muss rekonstruiert werden,

140 Deppermann 2008: 81

! Deppermann 2008: 79, Habscheid 2004: 323

12 Deppermann 2008: 80

' Deppermann 2008: 80 (nach Sacks 1972, Bilmes 1985)
14 val. Sacks / Schegloff / Jefferson 1978:10
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mit welchen Problemen sich die Beteiligten beschéftigen. ,,Die sequentielle Ordnung
des Gespriachs (das Wie) ist als Resultat des Einsatzes von Gesprichspraktiken ver-
standlich zu machen, mit denen die Interaktanten pragmatische Probleme (das Wozu)

systematisch bearbeiten.'*

4.3 Zur Untersuchung von Gesprichen

In diesem Unterkapitel soll nun auf die Analyse kommunikativer Phinomene eingegan-
gen und das methodische Herangehen an die Untersuchung von Gespriachen skizziert

werden.

Im Rahmen der Gespréchs- und Interaktionsforschung haben sich verschiedene Analy-
serichtungen ausgeprigt, die unterschiedliche methodologische Ausgangspunkte ha-
ben. Insbesondere die ethnographisch orientierte Gesprichsanalyse nach Deppermann,
die sich zu groBen Teilen auf die Erkenntnisse und Methoden der ethnomethodologi-
schen Konversationsanalyse stiitzt, hat sich als besonders fruchtbar erwiesen und bietet

zudem (von anderen Analyserichtungen oft vernachléssigte'*®

) systematische Auswer-
tungsverfahren.'"” Sie soll im Weiteren unter dem allgemeinen Begriff ,,Gesprichsana-
lyse* in ihren relevanten und analyseleitenden Eigenschaften vorgestellt werden.

Als eine linguistische Forschungsmethode steht im Interesse der Gesprichsanalyse,
,»wie Menschen Gespriache flihren, [...] nach welchen Prinzipien und mit welchen
sprachlichen und anderen kommunikativen Ressourcen sie ihren Austausch gestalten
und dabei die Wirklichkeit, in der sie leben, herstellen®.'** Als Untersuchungsgegens-
tand ergeben sich damit die wirklichkeitskonstituierenden Gespréachspraktiken, die so-
wohl allgemeine sprachliche Phinomene des Organisierens von Interaktion bis zu
komplexen sprachlichen Aufgaben im Rahmen sozialer Ereignisse und spezifischer

Themenfelder betreffen.'®

Um sich einem bestimmten Untersuchungsgegenstand unter
einer bestimmten Fragestellung zu ndhern, bedient sich die Gespridchsanalyse einer
interpretativen, qualitativen Untersuchungsmethode, die sich u.a. an der ,,analytischen
Mentalitit'** der ethnomethodologischen Konversationsanalyse ausrichtet. Diese Men-

talitdt besteht nicht aus einem festgelegten Regelkanon, sondern stiitzt sich auf wesent-

143 Deppermann 2008: 81

" Hausendorf 2001: 972

147y gl. Deppermann 2008

'8 Deppermann 2008: 9, vgl. Bergmann

' Hausendorf 2001: 977, Spranz-Fogasy / Deppermann 2001
'3 Bergmann 1981: 17
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liche Grundannahmen (Maxime, Prinzipien), die den Zugang zum Analysematerial
nicht regelhaft vorgeben, sondern eine ,,gegenstandsadiquate Methodisierung“'’' und
Sensibilisierung fiir das Material zulassen.'”> Dementsprechend verweist Deppermann
mit den Beschreibungen ,,empirische Wissenschaft®, ,,Beobachtungswissenschaft®, und
,, Tatsachenwissenschaft* auf das besondere Merkmal der Gesprédchsanalyse: die Unter-
suchung realer, authentischer Gespriche. Diese Forschungsstrategie erfasst die Inter-
aktionsereignisse in ihren natiirlichen Umgebungen und ist damit in der Lage, die ,,Ei-

genstrukturiertheit kommunikativer Ereignisse*'”>

anzuzeigen. Statt also Gespriachsver-
laufe mittels gesprachsexterner Bedingungen (soziale Faktoren) zu erkldren, gilt es zu
untersuchen, wie die Gespriachsteilnehmer durch gegenseitige Anzeigeleistungen selbst
Wirklichkeit als ,,Vollzugswirklichkeit herstellen."”* Unter Einsatz von Video- und
Tonbandaufnahmen wird die kommunikative Interaktion unverfialscht, in all ihren
Details und geméal ihrer genauen zeitlichen Abfolge registriert und konserviert. Die
anschliefende Verschriftlichung nach festgelegten Transkriptionsverfahren macht die
Gespriachsdaten zugénglich fiir die Analyse. Das analytische Vorgehen unterliegt der
,»Ordnungsmaxime®, d.h. jede sprachliche Erscheinung wird als fiir den Interaktions-
prozess bedeutsam und als Teil ,.einer sich reproduzierenden Ordnung“'*> betrachtet.
Damit orientiert sich das methodische Vorgehen an den strukturellen Merkmalen, dem
interaktiven und sequenziell-prozesshaften Verlauf von Gesprichen.'*® Ausgerichtet am
»Display-Konzept™ (gegenseitiges Anzeigen von Gemeintem) dient die Betrachtung und
Identifizierung der kontextuellen Einbettung von AuBerungsfolgen dabei als wichtigste
Ergebnisquelle (Sequenzanalyse). Jede sprachliche Erscheinung kann fiir das Erreichen
eines bestimmten sprachinternen oder —externen Zweck eine Rolle spielen und damit als
funktional interpretiert werden."”” Auf dieser Grundlage ermdglicht die strikt sequenzi-
ell-prozesshafte Beobachtung des Materials, gleichformige sprachliche und nicht-
sprachliche Manifestationen (formale Prinzipien) herauszuarbeiten und ihren funktio-
nalen Wert fiir die jeweilige kommunikative Aufgabe zu identifizieren.'”® Ziel ist es, zu

rekonstruieren, ,,auf welche Weise die Interagierenden sich in ihren AuBerungen und

! Bergmann 1994: 9

"2 Bergmann 1981:17

'3 ygl. Spranz-Fogasy / Deppermann 2001: 1007
1> Deppermann 2008: 80

'3 Bergmann 2001: 923

1* Habscheid 2004: 322

7 Bergmann 2001: 923, vgl. Nothdurft 1984: 15
138 Deppermann 2008: 49
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Handlungen an diesen [identifizierten] formalen Prinzipien orientieren*'>’. Dabei sind,
laut Konversationsanalyse, alle Ergebnisse ausschlie8lich in den Gesprichsdaten zu
verankern und daran zu plausibilisieren.'® Ethnographisch orientierte Ansitze hingegen
beziehen ,,situativ relevantes Vorwissen der Beteiligten methodisch kontrolliert mit ein,
insofern hieraus ein besseres Verstindnis des aktuellen Interaktionsgeschehens resul-

«l6

tiert.“'®" Deppermann begriindet sieben Fille des Einsatzes ethnographischen Wis-

sens in der Gesprichsanalyse'®:

» Sensibilisierung auf Phanomene

= SchlieBung von Interpretationsliicken

» Vermeidung von Fehlinterpretationen

= Vertiefung der Interpretation

» Kiriterien fiir Entscheidung zwischen mehreren Interpretationen
» Bestimmung des Geltungsbereichs von Aussagen

» Validierung von Interpretationen

Allgemein gilt die Primisse, relevantes Hintergrundwissen nur soweit heranzuziehen,
als es ,,von den Beteiligten selbst erkennbar vorausgesetzt wird. Dabei bleibt die Analy-
se des Gesprichsprozesses (und nicht anderweitig gewonnenes Wissen iiber das Feld)

Ausgangs- und Bezugspunkt der wissenschaftlichen Analyse«'®

Die Gesprachsanalyse dient u.a. der Ermittlung von Gesprichspraktiken, die die Be-
waltigung sozialer Aufgaben und Tétigkeiten ermoglichen und damit dem Forschungs-
bestreben der Studies of Work entsprechen. Die gespriachsanalytischen Erklarungsansét-
ze dafiir sind problemtheoretisch (funktional) angelegt: Nicht ,,operationalen Untersu-
chungseinheiten und deren Mikroprozesse sind von Bedeutung, sondern der Zusam-
menhang zwischen den sprachlichen Formen, ihrer situativen Ausfiihrung und ihren
Funktionen im Rahmen einer spezifischen sozialen Aufgabe (z.B. Projekt-
Aufklirung).'®* Ziel der Gesprichsanalyse ist es, die iiberwiegend habituell gekonnten,
eingeschliffenen, impliziten Gesprachspraktiken aus der ,,Sichtweise der Beteiligten

datengeleitet zu rekonstruieren® und daraus ,,regelméBige, wiederkehrende Strukturen

1% Bergmann 1994: 11
1 Deppermann 2000: 98
'! Habscheid 2003: 47
12 Deppermann 2000

'3 Habscheid 2004: 322
14 Nothdurft 1984: 15
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«165

und Prinzipien der Interaktion abzuleiten, die als ,,musterhaft kommunikative

Problemldsungen®'®® die sozialen Titigkeiten charakterisieren.

4.4 Aussicht auf die empirische Analyse

,,Fir die Untersuchungen von Verstehen in professionellen Handlungsfeldern bedarf es
daher eines interaktionssoziologischen Ansatzes, der den Zusammenhang von sozialen
und interaktiven Strukturen zum zentralen Untersuchungsgegenstand macht.“ Depper-
mann 2010: 19

Diesem von Deppermann formulierten Anspruch mochte diese Arbeit und die nachfol-
gende empirische Untersuchung gerecht werden. Das vorliegende Kapitel hat dafiir die
grundlegenden Eigenschaften und Prozesse der miindlichen Kommunikation eingefiihrt
und damit Kategorien und Begriffe etabliert, die bei der Analyse von Gespriachen he-
rangezogen werden. Die vorgestellte Methode der Gesprachsanalyse erlaubt anhand
authentischer Gesprachsdaten den Vollzug der organisationalen Kommunikation nach-
zuzeichnen und die dafiir charakteristischen Praktiken herauszustellen. Damit soll, ge-
milB den Studies of Work, die organisationale Tatigkeit der ,,Projekt-Autklarung®™ auf

das ihr immanente Handlungswissen untersucht werden.

Der folgende Analyseteil zeigt die empirischen Anstrengungen einer sechsmonatigen
Hospitation in einer Wirtschaftsorganisation einschlieBlich dortiger Datensammlung.
Die Analyse soll exemplarisch aufzeigen, wie organisationale Tétigkeiten gespriachsana-

lytisch untersucht werden konnen.

165 Habscheid 2004: 323
166 Habscheid 2004: 323
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5 PLANUNG DER EMPIRISCHEN UNTERSUCHUNG

Die Ermittlung von Gesprachspraktiken fiir die Aufgabe der Projekt-Aufklirung in
Wirtschaftsorganisationen steht im Interesse dieser Arbeit. Dafiir werden im Folgenden
Gespriche untersucht, die der ,,Auftragskldrung® im Projektmanagement dienen. In die-
sem Kapitel wird das empirische Vorhaben vorgestellt und in einen methodischen Un-
tersuchungsrahmen eingeordnet. Daran anschlieBend werden das konkrete gespréchs-

analytische Vorgehen beschrieben und die empirischen Daten vorgestellt.

5.1 Einordnung des empirischen Vorhabens

Auf Grundlage des im Theorieteil vorgestellten Programms der Studies of Work (Kap.
2) wird im Folgenden die Untersuchung der organisationalen Titigkeit ,,Projekt-
Aufklarung® am Beispiel von empirisch erhobenen Gespriachen in einer Wirtschaftsor-
ganisation durchgefiihrt. Im Mittelpunkt steht das Herausarbeiten der natiirlichen
Handlungspraktiken (,,embodied practices), die fiir die Realisierung solcher Aufkli-
rungsgesprache im Rahmen von Projektmanagementtitigkeiten eingesetzt werden. Die
Praktiken geben Einsicht in die Bewéltigung der Projekt-Aufklarung als organisationale
kommunikative Aufgabe und bilden ein implizites Wissen, das die Bediirfnisse und
Anforderungen der Arbeitstitigkeit widerspiegelt. Damit stellen sie eine fruchtbare
Quelle fiir die Gestaltung oder Modifizierung von organisationalen Standards zur Pro-

jektarbeit dar.'®’

Die Projekt-Aufkliarung vollzieht sich in erster Linie iiber Gespriache, bzw. im Rahmen
von Arbeitsbesprechungen. Das Analysematerial setzt sich demgeméf aus Daten miind-
licher Kommunikation zusammen. Fiir die Durchfiihrung der Untersuchung bedarf es
eines hohen Interpretations- und Explizierungsaufwands. Die zu ermittelnden Hand-
lungspraktiken bilden sich nicht allein an der Oberflache von miindlicher Kommunika-
tion, sondern durch die interaktive, situative Herstellung des Gespriachs und sind damit
sowohl von sprachlichen wie auch kontextuellen Faktoren abhidngig. Sie werden darum
zum Einen durch den Einsatz einer eingehenden gespréchslinguistischen Sequenzanaly-

se erschlossen und zum Anderen in jeweils erforderlichem Umfang durch ethnographi-

1" Das Offenlegen von Handlungspraktiken gibt Einblick in die natiirlichen Fahigkeiten des Menschen,
bestimmte Tétigkeiten auszufiihren. Standards miissen an diesen Féhigkeiten ansetzten, wenn sie erfolg-
versprechend sein sollen. (vgl. Kap. 1.1)
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sches Wissen vervollstandigt. Daraus ergibt sich, dass in dieser Arbeit die Kombinati-
on verschiedener Analysemethoden angestrebt wird: Die ethnomethodologische Kon-
versationsanalyse dient als Grundlage, l4sst aber gemd3 Deppermann auch das Hinzu-
ziehen ethnographischer Daten zu. Im Folgenden wird diese Kombination unter dem
Begriff Gespriachsanalyse zusammengefasst.

Fiir die Untersuchung der ,,Projekt-Aufklarung® als kommunikatives Phdnomen in Pro-
jektmanagementtétigkeiten ist von Interesse, wie die ,,Aufkldrung® interaktiv zwischen
den Beteiligten und kontextspezifisch unter den spezifischen Rahmenbedingungen einer
Wirtschaftorganisation vollzogen wird. So ist Ziel der Analyse, die Besonderheiten der
Herstellung, Funktionen und Verkniipfung von kommunikativen Phdnomen und Kon-
text als charakteristische Gesprichspraktiken herauszuarbeiten. Damit verfolgt diese
Analyse eine funktionsbestimmte Perspektive, indem sie fragt, welche sprachlichen
Formen bzw. kommunikativen Mittel eingesetzt werden, um die organisationale Aufga-
ben ,,Projekt-Aufklarung® (=Funktion) zu erfiillen? Insgesamt stellt dieses Forschungs-
unternehmen fiir den anvisierten Untersuchungsgegenstand ,,Projekt-Aufklarung* bisher
noch ein Desiderat dar.

Aufgrund der formalen Beschrinkungen dieser Arbeit wird die Analyse exemplarisch
an einem Datenkorpus von zwei Gesprichen durchgefiihrt und erhebt daher keinen
Anspruch auf Représentativitit. Nichtsdestotrotz bereitet sie eine Basis, von der aus
quantitative Untersuchungen moglich sind.

Die Untersuchung soll einen Beitrag leisten, Aktivititen in Organisationen von einer
natilirlichen Seite zu betrachten, quasi bottom up aus der Perspektive der Mitarbeiter, um
dadurch einen Zugang zu deren gegenwirtigen Handlungswissen zu erhalten. Dieses
Handlungswissen bildet die Grundlage, auf der fop down-MaBnahmen, wie standardi-
sierte Vorgehensmodelle, ansetzen konnen. So soll diese Arbeit schlieBlich dazu beitra-
gen, das Verstindnis fiir diese kommunikationswissenschaftliche Herangehensweise der

Organisationsentwicklung zu stérken.

5.2 Gesprichsanalytisches Vorgehen

Um Zugang zum impliziten Wissen und den Handlungspraktiken der Téatigkeit Projekt-
Aufkldrung zu erlangen, wird hier die Analyse von authentischen Gesprichen angest-
rebt. Das konkrete methodische Vorgehen richtet sich an der gespridchsanalytischen

Methodik Deppermanns aus und erfolgt entsprechend der folgenden Schritte:
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(1) Die Datenaufnahme der Gespriche wird mithilfe einer Handkamera mit Video-
funktion durchgefiihrt. Das Gerét ist duBerst klein und unauffillig. Obwohl alle Betei-
ligten gemélB den Datenschutzbestimmungen iiber die Aufnahmen und deren Verwen-
dung informiert wurden und per Einverstindniserklirung der Erhebung zugestimmt
haben, ist das Auftreten des Beobachterparadoxon aufgrund der unscheinbaren Kamera
als eher gering einzuschitzen. Die Videoaufnahmen erlauben zum Einen das Nachvoll-
ziehen der sprachlichen AuBerungen, geben aber zum anderen auch die Mdglichkeit das
Setting, die Korperhaltung, Gestik, Mimik und alle praktischen Handlungen (Notizen
machen, Hinzunehmen von Materialien, etc.) in die Analyse mit einzubeziehen.

(2) Die Bearbeitung der erhobenen Daten erfolgt in mehreren Schritten. Nach Durch-
sicht der Primérdaten dient die Anfertigung eines Gespriachsinventars als erster Zugang
zur Rekonstruktion des Materials. Darauthin werden im Gespriachsverlauf solche Aus-
schnitte ndher betrachtet und entsprechend fiir die Transkription ausgewahlt, die be-
sonders musterhafte Ziige aufweisen. Die Transkription geschieht geméf3 den Richtli-
nien des Gesprichsanalytischen Transkriptionssystems ,,GAT“'®®. Die Detailschirfe
des Transkripts passt sich funktional dem Untersuchungsgegenstand an und beschréankt
sich auf solche Informationen, die fiir die Ermittlung valider Gesprachspraktiken rele-
vant sind. Damit wird versucht die Transkripte nicht mit unnétigen Informationen zu
iberladen und sie leicht leserlich zu machen. Mit dem Transkriptionsprozess werden
auBerdem Personen-, Unternehmens-, und Produktnamen sowie alle sonstigen Hinwei-
se, die eine Identifikation der Materialherkunft ermdglichen konnten, einer Anonymi-
sierung unterzogen.

(3) Anhand der so entstandenen authentischen Rekonstruktion von sprachlichen Reali-
sierungen findet die Analyse der Gesprachspraktiken statt. Die analytische Behand-
lung der erfassten Gesprichsdaten wird interpretativ und das Vorgehen induktiv vollzo-
gen, d.h. die transkribierten Gesprachsausschnitte werden in Hinblick auf die analyti-
sche leitende Fragestellung interpretiert (Welcher kommunikativen Praktiken bedienen
sich die Beteiligten, um die organisationale Aufgabe der Projekt-Aufkldirung zu bewdl-
tigen? vgl. 1.1) und auf diese Weise nach musterhaften Erscheinungen untersucht. Die
Analyse griindet auf der ausfiihrlichen Beobachtung von sequenziellen Abfolgehand-
lungen und Erarbeitung von Konsens innerhalb der jeweiligen Interaktionsaufgabe. Auf

diese Weise konnen musterhafte Manifestationen herausgestellt werden, die durch das

1% yol. Selting et al. 2009
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in-Beziehung-setzten von Gesprichsoberfliche (Form) und den organisationalen Zwe-
cken (Funktion) das Ermitteln charakteristischer Gespriachspraktiken ermdglichen. Die
Ergebnisse werden anhand einzelner Transkript-Ausschnitte belegt. Das interpretative
Vorgehen macht es ggf. notwendig im Analyseprozess auf ethnographisches Wissen
zuriickzugreifen, um Interpretationsfehler zu vermeiden und Interpretationsliicken zu
schlieen. Ansonsten dienen die ethnographischen Daten allein der Darstellung des so-
zialen Umfelds, in dem die Kommunikation stattfindet und werden nicht zur Plausibili-

sierung der sprachlichen Phdnomene genutzt.

(4) Die ermittelten Gespriachspraktiken werden schlieBlich imit dem Praxisfeld der or-
ganisationalen Projektkommunikation in Bezug gesetzt und Vorschlige unterbreitet,

wie die Ergebnisse der Analyse fiir das Praxisfeld nutzbar sind.

Die folgende Tabelle fasst das analytische Vorgehen iibersichtlich zusammen:

(1) Datenaufnahme Handkamera mit Videofunktion

(2) Datenbearbeitung Durchsicht des Videomaterials, Transkription nach GAT muster-
hafter Gespriachsausschnitte

(3) Analyse Sequenzanalyse der transkribierten Ausschnitte, interpretative Er-
mittlung von Gespréchspraktiken

(4) Bezug zur Praxis Konsequenzen fiir die Praxis

Tab. 3: Uberblick gespriichsanalytisches Vorgehen

5.3 Die empirischen Daten

Das empirische Material wurde in einem Zeitraum von sechs Monaten in einem Wirt-
schaftsunternehmen gesammelt. Es handelt sich dabei um verschiedene Arten von Da-

ten.

= Authentische Daten

Es wurden eine Reihe von Aufnahmen von Arbeitsbesprechungen vorgenommen, die
dem Projekt-Schritt ,,Aufkldrung® bzw. ,,Auftragskldarung* zuzuordnen sind. Wie oben
beschrieben erfolgten die Aufnahmen als Video: diese geben sowohl den sprachlichen
Austausch als auch gestisch-mimisches Verhalten und das rdumliche Setting wieder.
Ein Teil der aufgenommenen Arbeitsbesprechungen verlief iiber Videokonferenz. Von
allen erhobenen Gesprachen wurden schliefSlich zwei fiir die hier durchzufiihrende Ana-

lyse ausgewdhlt. In beiden Gespriachen findet face-to-face Kommunikation statt (bis auf
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eine Ausnahme, bei der die Zuschaltung eines Teilnehmers per Telefon erfolgte). Insge-

samt umfasst das zu analysierende Material eine Lidnge von ca. 3 Stunden.

= Teilnehmende Beobachtung

Wihrend der Gesprachsaufnahmen war der Analytiker als Hospitant anwesend. D.h. er
hatte wihrend der BegriiBungs- und Verabschiedungsphasen Kontakt zu den Gespréchs-
teilnehmern, sall wihrend des Gesprichs allerdings auBlerhalb der Gesprachsgruppe und
beteiligte sich auch in keinster Weise am Gesprach. Auf Grund dieser personlichen
Anwesenheit gehen in die Analyse der Video- und Transkriptdaten auch die erinnerba-
ren Eindriicke des tatsédchlichen Gesprichs mit ein.

Dariiber hinaus war es dem Analytiker moglich sechs Monate als teilnehmender Beo-
bachter in der Wirtschaftsorganisatione zu verbringen. So zdhlen auch ethnographisches
Wissen aus Gesprachen mit Mitarbeitern, aus Einblicken in Kontext und Ablédufe, Prob-
leme und Besonderheiten zu den wesentlichen empirischen Materialien dieser Arbeit, da
ohne sie die Interpretation der aufgezeichneten Daten nur beschrinkt mdglich wiére.
Diese Daten dienen der besseren interpretativen Analyse und gehen ferner nur beschrei-

bend mit in die Arbeit ein (vgl. 6.1).

= Schriftliche Dokumente

In beiden zu untersuchenden Gespriachen werden schriftliche Dokumente mit eingeb-
racht (Prdsentation, Fragenkatalog). Diese Dokumente liegen dem Analytiker vor und
werden beziiglich ihres funktionalen Werts fiir den Vollzug der Projekt-Aufklérung in
die Analyse mit einbezogen. Leider konnen die Dokumente aus Griinden des Daten-
schutzes gegenstdndlich nicht Teil der Arbeit sein. Es wird versucht ihre Wirkung und
Funktion fiir die zu analysierenden Gespriachspraktiken so gut wie moglich auf be-

schreibende Weise nachzuzeichnen, sofern dies nétig ist.
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Diese Kapitel umfasst die konkrete Analyse der Projekt-Aufklarung. Diese erstreckt
sich iiber mehrere Schritte und greift dabei sowohl auf authentisch als auch ethnogra-
phische Daten zuriick. Das folgende Unterkapitel stellt zunéchst die ethnographischen
Rahmenbedingungen dar, in denen das Gesprachsmaterial erhoben wurde. Um daran
anschliefend einen eindeutigen Zugang zur Analyse zu erreichen, wird die Forschungs-
frage noch einmal auf ihre genaue analytische Herangehensweise differenziert. Auf die-
ser Grundlage konnen schlieBlich die entsprechenden Gespriachspraktiken zum Vollzug
der Aufgabe ,,Projekt-Aufklarung®” herausgearbeitet werden. Dafiir erfolgt eine genau
Beschreibung des analytischen Vorgehens bevor in Kapitel 7 die Analyseergebnisse

présentiert werden.

6.1 Ethnographische Rahmenbedingungen

Die folgende Beschreibung des empirischen Analyserahmens beruht auf den Erfahrun-
gen und Kenntnissen, die im Rahmen eines 6-monatigen Feldzugangs erworben wur-
den. Sie dienen der ethnographischen Anndherung an die erhobenen Gespriache und
einer Klassifizierung des Materials als Gesprdche mit dem Ziel der Projekt-Aufkldrung.
Diese ethnographische Beschreibung erweist sich insofern als sinnvoll, als die organisa-
tionalen Strukturen duferst komplex sind und andernfalls kaum nachvollziehbar wiren.
Zu beachten ist gleichzeitig, dass die Darstellungen, sowohl bildlich als auch schriftlich,
vereinfacht sind, um sich nicht in allzu grof8er Komplexitit zu verlieren. Zum Schutz
der Organisation werden im Weiteren alle namentlichen und begrifflichen Hinweise

anonymisiert dargestellt.

6.1.1 Projekt-Aufklirung bei FinanzOrg

Die in dieser Arbeit vorgesehene empirische Untersuchung zur ,,Aufkldrung® wird in
einem deutschen Wirtschaftskonzern durchgefiihrt; im Folgenden mit dem Namen Fi-
nanzOrg bezeichnet. Die Erhebung des Analysematerials findet im Bereich der /7-
Koordination des Konzerns statt. Es handelt sich hierbei um einen Bereich, der mehrere
Abteilungen umfasst und unterschiedliche Unternehmen miteinschlie3t: Zum Einen das
Mutterhaus FinanzOrg mit einer speziell fiir IT-Belange zustdndigen Abteilung (/7-

Ansprechpartner), zum anderen den internen IT-Dienstleister als Tochterunternehmen
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mit einer Abteilung fiir Kundenbetreuung. Die Projekt-Autkldarung vollzieht sich inner-
halb dieses Bereichs zwischen verschiedenen Personengruppen und in mehreren Phasen.
Anhand der unten stehenden Ubersicht wird im Folgenden der idealtypische, vom
Konzern vorgegebene Kommunikationsprozess fiir die Projekt-Aufkldrung im Bereich

IT-Koordination von FinanzOrg erldutert:

IT-Kommunikation: Projekt-Aufklarung

— Kommunikationswege

FinanzOrg
(Kerngeschaft)

Interner

Fachbereich |
I IT-Dienstleister

Fachbereich |
Fachbereich Il

Fachbereich Il

Fachbereich 11

Kundenbetreuer

Fachbereich 11

Fachbereich IV

Phase 1 Phase 2 Phase 3

Abb. 2: IT-Kommunikation: Projekt-Aufklirung in Phasen

Bei der Projekt-Aufkldrung handelt es sich um eine initiative MaBnahme, die dem Be-
ginn eines Projektmanagement-Prozesses zuzuordnen ist. Ihre Funktion ist es, zu kldren,
welche Belange, Anforderungen und Ziele Teil eines Projektes sein sollen. Die Projekt-
Aufklarung bei FinanzOrg vollzieht sich in erster Linie {iber miindliche Kommunikati-
on in dafiir einberufenen Arbeitsbesprechungen. Diese finden face-to-face oder unter
Einsatz von Telefon- und Videoiibertragung statt. (Phase 1) Der formale Prozess sieht
vor, dass die Fachbereiche aus FinanzOrg ihre IT-Belange mit den jeweiligen in Finan-
zOrg ansissigen IT-Ansprechpartnern kldren. Die IT-Ansprechpartner haben eine Mitt-
lerfunktion: Sie versuchen die Wiinsche und Anforderungen des Fachbereichs, die ei-

«169

nem ,,Endverbraucher-Produkt entsprechen, in die IT-Welt einzuordnen, priifen auf

Basis ihrer IT-Fachkenntnis, ob die Wiinsche und Anforderungen realistisch umsetzbar

1 Gemeint ist hier, dass die Fachbereiche nur ein bestimmtes Produkt oder eine Anwendung mit be-
stimmten Funktionen beschreiben konnen, z.B. Ich brauche einen ,,Speicherort®, um meine E-Mail zu
archivieren. Sie wissen aber nicht, welche Maflnahmen auf Seiten der IT dafiir notwendig sind, z.B. Lei-
tungen, Server, etc.
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sind und geben entsprechend Feedback. Der Fachbereich und die Ansprechpartner eini-
gen sich durch den so entstehenden Austausch auf eine mdgliche Variante. An dieser
Stelle findet damit eine erste Auftragsklarung statt, d.h. die Belange, Anforderungen
und Ziele des Fachbereichs werden von deren Endverbraucher-Perspektive in die IT-
Perspektive iiberfiihrt und auf dieser Grundlage ein Auftrag fir den Internen IT-
Dienstleister konzipiert. (Phase 2) Die IT-Ansprechpartner geben das ausgehandelte
Auftrags-Konzept an die Kundenbetreuer des Internen IT-Dienstleisters weiter. (Phase
3) Die Kundenbetreuer haben eine (kommunikative) Schliisselfunktion: Sie verteilen
die eingehenden Auftrage an die entsprechend passenden Fachbereiche des Internen IT-
Dienstleisters. In der Regel finden an dieser Stelle nochmals Aufkldarungsgespriache
zwischen Kundenbetreuer und IT-Fachbereich statt, die darauf abzielen, die Belange
des Kunden (=FinanzOrg) noch priziser in IT-Sprache zu iibersetzen und Riickfragen
zu klaren. Der Aufklarungs-Prozess ist abgeschlossen, wenn der /7-Dienstleister ein auf
dem Auftrag basierendes Angebot erstellt und der FinanzOrg-Fachbereich dieses akzep-
tiert. Nicht uniiblich ist ein iiber mehrere Runden laufendes Verfahren, bei dem der
Kunde seine Anforderungen und Wiinsche nach Erhalt eines Angebotes nochmals jus-
tiert. Dariiber hinaus miissen, je nach Grof3e eines Projektes, eine Vielzahl von Gespra-
chen pro Phase und mit verschiedensten ,,Informations-Gebern* sowie IT-Experten ge-
fithrt werden, um valide Ergebnisse zu erlangen.

Erfahrungsgemal verlaufen nur wenige Auftklarungsprozesse exakt nach den idealtypi-
schen Phasen. Haufig kommt es zu Gesprdchen, an denen Personengruppen aus urs-
priinglich verschiedenen Phasen teilnehmen. Welche Personen aus welchen Gruppen
jeweils zu einem Gesprich zusammen kommen, ist von situativen Faktoren abhdngig

und kann an dieser Stelle nicht ndher betrachtet werden.

Die zu untersuchenden Gesprache konnen der internen Wirtschaftskommunikation zu-
geordnet werden und sind Teil der kooperationsbezogenen Kommunikation. Bei den
Gesprichsteilnehmern handelt es sich, grob betrachtet, um Fachleute verschiedener
Disziplinen und somit um Kommunikation zwischen Fachexternen. Dabei ist zu beach-
ten, dass die gegenseitige Fachfremdheit und gleichzeitig unterschiedliche Orientierung
der beiden Expertengruppen FinanzOrg und IT-Dienstleister durch das Zwischenschal-
ten der Instanzen IT-Ansprechpartner und Kundenbetreuer zusammengefiihrt werden
soll: Als Mittler und Schliisselfunktion haben sie die Aufgabe, die jeweilige Orientie-
rung ihrer Gesprachspartner mit der Orientierung der anderen Fachabteilung iiberein zu
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bringen und auf diese Weise Losungen fiir eine gemeinsame Orientierung — einen vali-
den Auftrag — zu finden. Die unten stehende Ubersicht verdeutlicht die verschiedenen

Gespréchsteilnehmer-Gruppen und ihr jeweiliges Fachwissen:

FinanzOrg Interner IT-Dienstleister
Fachbereich Ansprechpartne denbetreue Fachbereich
Experte im Kerngeschift von IT-Kenntnisse IT-Kenntnisse IT- Experte
FinanzOrg + Bezug zum Kerngeschédft des | + Bezug zu Fachbereichen des Bietet operative IT-L6sungen
Braucht IT-Losung flr Fachbereichs FinanzOrg Internen IT-Dienstleisters
Kerngeschaft
——» ———————— ————————

Abb. 3: Gegeniiberstellung: Gespriichsteilnehmer und deren Fachkenntnisse

Grundsétzlich spielt sich das Interaktionsgeschehen auf einer sachlich-technischen Ebe-
ne ab. Es geht um die zu erbringende Dienstleistung in Form einer IT-Losung des Inter-
nen IT-Dienstleisters an den FinanzOrg-Fachbereich.

Der konkrete Realisierung der Projekt-Aufkliarung vollzieht sich in erster Linie durch
die miindliche Interaktion der Gesprachsbeteiligten. Schriftliche Kommunikation wird
in geringem Umfang wihrend der Arbeitsbesprechung sowie fiir die Vor- und Nachar-
beit eingesetzt, z.B. als E-Mail-Verkehr zur Planung der Besprechung. Sie erfiillt die
Funktion der Dokumentation und Konservierung von Informationen und Ergebnissen,
z.B. nach erfolgreicher Projekt-Aufkldrung in Form eines schriftlichen Auftragsdoku-

ments.

6.1.2 Zuordnung des Analysematerials

Im Zuge der Untersuchung der Projekt-Aufklarung wurden zehn Gesprache aufgenom-
men, von denen sich zwei fiir die exemplarische Analyse als besonders geeignet heraus-
stellten. Beide Gespriache konnen der initiativen ProjektmaBnahme ,,Aufklérung®, bzw.
»Auftragsklarung® zugeordnet werden. Sie sind im Aufklarungsprozess jeweils vor der
tatsdchlichen Konzeption des Auftrags anzusiedeln und als dessen ,,Vorarbeit™ zu ver-
stehen. In beiden Féllen handelt es sich nicht um eine idealtypische Auftragsklarungs-
konstellation, da diese durch organisationale Umsténde situativ angepasst wurden. Die
unten stehende Ubersicht verortet das Analysematerial im IT-Aufklidrungsprozess und
zeigt die jeweils beteiligten Bereiche. Darauf folgt eine kurze Erldauterung der Ge-

sprachssituation und eine Illustration des jeweiligen Settings.
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— Kommunikationswege

IT-Kommunikation: Projekt-Aufklarung o Gesprichsbeteilgte nach
Bereich
@ @ Gesprich:
| Elektronische Prozesse
@ Gesprach:
] Warenwirtschaftssystem
FinanzOrg \\

(Kerngeschéft)

Interner

Fachbereich | . .
IT-Dienstleister

Fachbereich |
Fachbereich Il

Fachbereich Il

Fachbereich IlI

Kundenbetreuer

Fachbereich 11

IT-
Ansprech
parctner

Fachbereich IV

T % Externer IT-Dienstleister

Abb. 4: Zuordnung der aufgenommenen Gespriche nach Bereich

= Gesprich 1: Elektronische Prozesse

Gespréch 1 findet zwischen Personen eines FinanzOrg-Fachbereichs (FB-I), dem dazu-
gehorigen IT-Ansprechpartner und einem fachfremden /7-Ansprechpartner statt. Initia-
tor ist FB-I. Anders als im idealtypischen Prozess hat der Fachbereich keinen Wunsch
in Form einer IT-Losung, sondern mochte erfahren, welche fertigen IT-Losungen (End-
verbraucher-Produkte) es in den anderen Fachbereichen zum Thema ,Elektronische
Prozesse* schon gibt. Auf Grundlage dieser Informationen kann FB-I spdter zusammen
mit seinem [T-Ansprechpartner die Anforderungen und Wiinsche fiir ein FinanzOrg-
weites Projekt und einen entsprechenden Auftrag an den Internen IT-Dienstleister fest-
legen. Das aufgenommene Gesprich ist damit Teil einer langen Reihe von Gespréchen,
die in dhnlicher Form mit den iibrigen I7-Ansprechpartnern von FinanzOrg gefiihrt
wurden. Es geht um die Aufkldrung eines Projektbedarfs, der zur Konzeption eines va-
liden Auftrags an den Internen IT-Dienstleister beitragt.

Die Ubersicht unten zeigt das Setting des Gespriichs und verortet die teilnehmenden
Personen im Besprechungsraum. Thre jeweiligen Positionen und zugehdrigen organisa-
tionalen Funktionen sind iiber die nebenstehende Legende erkennbar. In hell-grau wer-
den die Siglen fiir das spater zu erstellende Transkript angefiihrt. Das Gesprich findet

sitzend an einem Tisch statt.
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D A A: Fachbereich [FB]
B: IT-Ansprechpartner 1 [A1]
C: IT-Ansprechpartner (FB)  [A-FB]

C B D: IT-Ansprechpartner 2 [A2]

Abb. 5: Setting Gesprich I Elektronische Prozesse

= Gesprich 2: Warenwirtschaftssystem

Gesprich 2 vereint Teilnehmer aus allen vier Bereichen der /7-Koordination sowie zu-
satzlich einen externen IT-Dienstleister. Somit entspricht auch diese Konstellation nicht
dem idealtypischen Prozess. Der FinanzOrg-Fachbereich (FB-IV) hat den Wunsch nach
einer IT-Losung flir sein Kerngeschéft (Warenwirtschaftssystem). FB-IV iiberlegt, ggf.
auf die Leistungen eines externen IT-Dienstleisters zuriick zu greifen. Zusammen mit
den verschiedenen Experten und ,,Vermittlern® soll in dem Gesprich gekldrt werden,
welche Anforderungen und Umsetzungsmoglichkeiten sich fiir die gewiinschte IT-
Losung ergeben. Ziel ist es, eine Klarung herbeizufiihren, auf deren Grundlage FB-IV in
der Lage ist, einen giiltigen Auftrage an den internen oder externen Dienstleister zu stel-
len.

Die Ubersicht des Settings zeigt die Position der Gesprichsteilnehmer im Raum und
beschreibt ihre jeweilige organisationale Funktion. Alle Teilnehmer sitzen wihrend des
Gesprachs am Tisch. Der externe IT-Dienstleister nimmt iiber die Tisch-Telefonanalage

am Gesprich teil.

J I H

A: Kundenbetreuer [KB]

B: IT-Experte 1 [E1]

C: IT-Experte 2 [E2]

A G D: IT-Experte 3 [E3]

E: IT-Ansprechpartner [A]

@ K F: Fachbereich 1 [FB1]
F G: Fachbereich 2 [FB2]

B H: IT-Experte 4 [E4]
I: IT-Experte 5 [E5]

J: IT-Experte 6 [E6]

K: externer Dienstleister [eD]

C D E

Abb. 6: Setting Gespriich II Warenwirtschaftssystem
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6.2 Differenzierung der Forschungsfrage

Bisher gibt es — soweit bekannt — keine gesprachsanalytischen Untersuchungen, die sich
mit der Beschaffenheit der organisationalen Aufgabe ,,Projekt-Aufklarung® beschafti-
gen. So stellt sich fiir die folgende Untersuchung die Herausforderung, erste musterhafte
Erscheinungen herauszuarbeiten. Sowohl aus den ethnographischen Beschreibungen
zum idealtypischen Ablauf als auch aus einer ersten intensiven Durchsicht des erhobe-
nen Gesprachsmaterials zeigt sich, dass die Projekt-Aufklédrung ein duBlerst komplexer
Prozess ist. Um die analytische Herangehensweise eindeutiger zu gestalten, soll darum

an dieser Stelle die Untersuchungsfrage prézisiert werden:

Ziel der Projekt-Aufklarung ist das Herstellen von Einvernehmen aller Beteiligten iiber
einen noch strittigen projektbezogenen Sachverhalt. Den Gesprichen liegt damit ein
bestimmter Klidrungsbedarf zugrunde, hier am Beispiel der Einstiegssequenzen des

erhobenen Gesprachsmaterials aufgezeigt:

(1) Kldrungsbedarf I
01 FB jetzt gehts hier um folgendes. (3.0) im rahmen von
e prozesse sin wir jetzt soweit (.) dass wir ma mit den

fachkollegen so aufgeschrieben haben was ist denn
geWUnscht in finanzorg, (1.5 sek) und jetzt is jetz

letztendlich die kurze frAge (-) &:hm wie kriegen wir dat
denn auf die (-) auf die reihe?

(2) Kldrungsbedarf 11

01 KB ahm wir sind heute hier (-) oder ich hab
eingeladen u:m zu k1l (.) um ja um einmal son feedback
abzuholen oder einfach mal zu informieren (.) was is was

im moment (1.0) sachstand is und wie wir weiter machen

wollen-
In beiden Ausschnitten zeigt sich, dass es offensichtlich strittige Sachverhalte gibt, die
in dem Gesprach mit den anwesenden Personen zu unstrittigen Sachverhalten geformt
werden sollen.
Um die Beschaffenheit der Projekt-Aufkldrung ndher zu untersuchen und Aussagen
iiber die impliziten Praktiken ihrer Ausfiilhrung zu machen, sollen fiir die anstehende
Analyse von den folgenden Aufgaben ausgegangen werden: (1) der Kldrungsbedarf
muss auf irgendeine Weise in das Gespréch eingebracht und als strittig dargestellt wer-
den; (2) der strittige Sachverhalt muss zu einem unstrittigen umgeformt werden, um auf

diese Weise eine Einigung bzw. Kliarung herbeizufiihren und schlielich miissen (3) die
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Kldrungsergebnisse festgehalten werden. Daraus lassen sich die folgenden Analyseka-
tegorien fiir die Projekt-Aufkliarung abgrenzen:

= Darstellen des Klarungsbedarfs

= Bearbeiten des Klarungsbedarfs

= Festhalten der Klarungsergebnisse
Fiir die Analyse von Gespréachspraktiken kann so eine Prizisierung der Untersuchungs-

frage vorgenommen werden:

Welcher kommunikativen Praktiken bedienen sich die Beteiligten, um das Darstel-
len und Bearbeiten des Klirungsbedarfs sowie das Festlegen von Kldrungsergeb-
nissen zu bewdltigen?

In der folgenden Analyse werden Praktiken ermittelt, die zur Beantwortung dieser Frage
beitragen und schlussendlich erste Einblicke in die systematische Bewdéltigung der Pro-

jekt-Aufklarung geben.

6.3 Analyse der Gespriachspraktiken

In der durchzufiihrenden Sequenzanalyse sollen sprachliche Muster, d.h. sprachliche
Realisierungen und ihre jeweilige Funktion fiir die Projekt-Aufklarung aus den erhobe-
nen Gesprichen herausgearbeitet und anhand von entsprechenden Gespriachsausziigen
belegt werden. Die Muster stellen Gesprachspraktiken dar, die in den aufgenommenen
Gesprachen als sprachliche Methoden fiir die Bewiltigung der ,,Projekt-Aufklarung*

eingesetzt werden.

6.3.1 Vorgehen

Die Analyse zeichnet sich durch ein interpretatives Vorgehen aus. Sie zielt auf die
Rekonstruktion der Kldrungsprozesse im Projektmanagement, die jeweils unter den Ge-
sichtspunkten Darstellen und Bearbeiten des Klirungsbedarfs sowie Festlegen der Kld-
rungsergebnisse betrachtet werden. Die Interaktionsprozesse bilden sich aus den in 6.2
beschriebenen Gesprichskonstellationen (Kommunikation zwischen Fachexternen und
Mittler) und in Abhéngigkeit von den Handlungszielen und —vorstellungen der jeweili-
gen Beteiligten heraus. Die Analyse bezieht sich somit auf einzelne Félle von Aufkla-
rungsprozessen und kann aufgrund dieses qualitativen Anspruchs an dieser Stelle keine
Verallgemeinerungen produzieren. Die gefundenen Muster und Gespréachspraktiken auf

die Haufigkeit ihres Auftretens zu untersuchen konnte Teil einer anschlieenden quanti-
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tativen Analyse sein. In dieser ersten Arbeit zur Untersuchung der Projekt-Aufklarung
sind die gesuchten Phinomene aber nur durch die Analyse einzelner Gespréchstfille
nachzuweisen. Des Weiteren handelt es sich um ein exemplarisches Vorgehen, das im
Rahmen der zwei erhobenen Gespriache beispielhaft kommunikative Muster der Bewil-
tigung organisationaler Kommunikation hervorhebt. Aus diesem Grund sind exhaustive

Ergebnisse nicht gewdhrleistet.

6.3.2 Durchfiihrung der Analyse

Zunidchst werden die Videoaufzeichnungen angesehen und der Gesprédchsverlauf in
Form eines Gespriachsinventars festgehalten. Teilweise werden dabei interessant wir-
kende Situationen bereits wortwortlich mitgeschrieben und so bereits eine Anndherung
an die sprachlichen Rekonstruktionen erreicht. Diese erste Verschriftlichung dient ei-
nem Selektionsverfahren zur Bestimmung analyserelevanter Gesprachsausziige. Die
Auswahl der Stellen vollzieht sich nach verschiedenen Kriterien, die der Analytiker
durch den Einsatz von Farben und Randnotizen herausarbeitet. Als Selektionskriterien

ergeben sich dabei insbesondere:

» wiederkehrende sprachliche Handungen
(z.B. Vorschlige, Riickfragen, Schlussfolgerungen)

» Einsatz von gegenstdndlichen Objekten

= erhohtes Aufkommen von Sprecherwechseln
Die auf diese Weise ausgewdhlten Gesprachsausziige werden daran anschlieBend nach
den Transkriptionskonventionen von GAT chronologisch aus dem Videomaterial heraus
transkribiert. Die so entstandenen Transkripte bilden die authentische, sprachliche Re-
konstruktion der Gespriache und werden im Weiteren zur Sequenzanalyse herangezogen.
Wie oben beschrieben erfolgt diese unter den Gesichtspunkten Darstellen und Bearbei-
ten des Klirungsbedarfs sowie Festhalten der Kldirungsergebnisse. Die Kategorien

werden zum besseren Verstindnis kurz erldutert:

» Darstellen des Klérungsbedarfs bezieht sich auf solche Praktiken, durch die ein Sachverhalt
als ein zu klarender Sachverhalt (= der Klarungsbedarf) in das Gesprach eingebracht wird

= Bearbeiten des Kldrungsbedarfs bezieht sich auf solche Praktiken, durch die ein zu klaren-
der Sachverhalt in einen geklarten Sachverhalt {ibergeht, d.h. der Kldrungsbedarf in ein Kla-
rungsergebnis transformiert wird

= Festhalten des Klarungsergebnis bezieht sich auf solche Praktiken, die fiir eine Fixierung
der Ergebnisse sorgen
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Die drei vordefinierten Kategorien dienen in der Analyse als Anhaltspunkte, um die
Vielzahl an kommunikativen Erscheinungen besser zu organisieren und anschlieend
Auffilligkeiten geordnet zusammenzufassen. Auf diese Weise werden die einzelnen
Gespriachssequenzen zundchst auf ihre sprachlichen Handlungen hin untersucht und
dabei Sequenz fiir Sequenz gekennzeichnet durch welche aufeinanderfolgenden Hand-
lungen und entsprechende sprachliche Realisierungen der Gesprachsausschnitt sich zu-
sammensetzt. Dies ermdglicht das Aufspiiren wiederkehrender und musterhafter Struk-

turen, die sich als Praktiken festhalten lassen.

Welche Ergebnisse sich aus der Sequenzanalyse der beiden untersuchten Gespriche fiir
die organisationale Tétigkeit ,,Projekt-Aufklarung ergeben, wird im folgenden Kapitel

vorgestellt.
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7 ERGEBNISPRASENTATION

In diesem Kapitel nun werden die Ergebnisse der Gesprichsanalyse zur Projekt-
Aufkldrung préisentiert und anhand von transkribierten Gesprachsausschnitten, die he-

rausgearbeiteten Praktiken mit ihren sprachlichen Realisierungen belegt.

Die Ergebnisse betreffen zwei Ebenen des Gespréchs: Zunéchst werden die gefundenen
Praktiken gemil der drei vordefinierten Analysekategorien Darstellen und Bearbeiten
des Kldrungsbedarfs sowie Festhalten der Kldrungsergebnisse vorgestellt. Dabei
kommt es teilweise zu Dopplungen und Uberschneidungen, da die Praktiken aus den
verschiedenen Kategorien ineinander verwoben sind. Daraufhin werden die Relationen
der Interaktionsaufgaben untereinander betrachtet, ihre jeweiligen Funktionen flir den
Gesprachsverlauf ermittelt und auf dieser Grundlage ein ilibergeordneter Interaktions-

prozess vorgestellt.

7.1 Praktiken der Projekt-Aufklirung

Aus den beiden erhobenen Gesprichen im Rahmen der IT-Koordination des Wirt-
schaftsunternehmens FinanzOrg konnten kommunikative Praktiken ermittelt werden,
die als situativ eingesetzte Kenntnisse und Fertigkeiten zum Vollzug der Tatigkeit ,,Pro-
jekt-Aufklarung® beitragen bzw. diese konstituieren. Bei diesen Praktiken handelt es
sich also um solche, die im Berufsalltag unbewusst und routiniert angewandt werden
und durch ihren Einsatz die Durchfilhrung der organisationalen Aufgaben Projekt-

Aufkldrung realisieren.

Fiir die nachfolgende Prisentation der Ergebnisse werden Transkriptionsausschnitte

eingebracht und anhand dieser eine interpretative Erklarung vorgenommen.

7.1.1 Darstellen des Klirungsbedarfs

Die Analyse der zwei aufgenommenen Gespréiche hat ergeben, dass sich fiir die Aufga-
be des Darstellens des Klarungsbedarfs, d.h. des Einbringens eines zu klarenden Sach-
verhalts, insbesondere zwei wesentliche Kategorien hervorheben lassen: (1) das Ein-
bringen von strittigen Sachverhalten mithilfe von schriftlichen Dokumenten und (2) das
Einbringen von strittigen Sachverhalten durch miindliche Phdnomene. Diese beiden
Kategorien realisieren sich wiederum durch den Einsatz verschiedener Praktiken, wel-

che im Folgenden anhand von Transkript-Belegen erlautert werden.
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= Einbringen des Klidrungsbedarfs durch schriftliche Dokumente

Der folgende Gesprichsausschnitt stammt aus der Einleitungsphase von Gespriach I und
zeigt, wie der Mitarbeiter aus dem Fachbereich FinanzOrg den zu kldrenden Sachverhalt

fiir alle Gespréchsteilnehmer zu verdeutlichen und zu plausibilisieren versucht.

(3) Prisentation I

01 FB da haben wir schonmal driber gesprochen was machen sie in
dem umfeld [denn eigentlich alles?]

02 Al [m::h ja jal

03 FB und das konsolidieren. (1.0) wo dann so ein bild
WAHrscheinlich raus kommen wird wie wir es hier rechts
[ist] ((zeigt auf Ubersicht in Prdsentation))

04 Al [m::h]

05 FB dass wa VIeles wahrscheinlich in den sparten heute schon

gemacht wird und umgesetzt wird-

aber dass eventuell zentrale komponenten gibt wo es KEInen

sinn macht dass es vier oder funf das einheit das noch

gleichzeitig machen (---) &:h a::ber wir bendtigen als

basis um (.) eben (.) samma diese vor fachlichen vorgaben

irgendwie zu lésen (1.0) und da simma jetzt gerade dran

raus zu kriegen wie isses und DA wiirden wa halt gerne (.)

grad wenn wir schon an dieser seite sind mit seite

finfzehn oben ist ja eigentlich das exzerpt daraus wo wir

schonmal gesagt haben wir HAben in den verschiedenen

phasen von vorne bis hinten also von ein bis ausgang

((zeigt auf Prasentation)) ahm 1&:sungen a&:h oder

fachliche vorgaben m:: wo wir sagen das wlrde Ware

eigentlich das was das is das was gewlnscht ist
In diesem Gesprichsbeitrag bedient sich Sprecher FB einer auf Papier gedruckten
Prisentation, um die strittigen Sachverhalte in die Projekt-Aufkldrung einzubringen.
Die Prédsentation wurde zuvor an alle Gespréichsteilnehmer per E-Mail versandt und
liegt wihrend des Gesprichs allen Teilnehmern auf Papier vor.'”’ Sprecher FB stellt den
Bezug zu den Inhalten der Préasentation iliber sprachliche und gestische Realisierungen
her. So nennt er in Sequenz 03 durch die Angabe ,,rechts* die Stelle auf dem Papier, an
der sich ein ,,bild“ befindet, aus dem eine Ubersicht hervorgeht. Den Hinweis unters-
treicht er auBerdem durch das gestische Zeigen auf die entsprechende Stelle. Darauthin
erliutert er die Aussage der Ubersicht (,,dass da vieles wahrscheinlich heute schon ge-
macht wird...*). Die anderen Gespréchsteilnehmer haben so die Moglichkeit, neben der
miindlichen Beschreibung des Klarungsbedarfs, gleichzeitig auch die schriftlich und
bildlich fixierten Informationen zu betrachten, die strittig und zu diskutieren sind. Des

Weiteren verweist Sprecher FB in Sequenz 06 durch das Nennen der (Folien-) Seiten-

170 K enntnis dariiber aus Feldzugang und Beteiligung an der Planung der Besprechung
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zahl (,,seite fiinfzehn oben) auf die Stelle in der Prédsentation, die als wesentliche In-
formationen (,,das exzerpt®) die Grundlage fiir die weitere Diskussion bildet. Auch hier
wird der Bezug zum schriftlichen Dokument durch ein explizites Zeigen auf die benann-
ten Stelle unterstrichen.

Weitere Realisierungen zeigt der folgende Gesprachsausschnitt:

(4) Prisentation I1

01 FB wie immer wlrde ich jetzt gerne VOrne starten (--)

02 Al [joa wolln wir]

03 FB [das heift] thema eingang. (--) und da wlrden wir jetzt
wieder zurlck gehen ((blattert in Préasentation))auf das
was wir jetzt hier was den eingang betrifft (--) und zwar
gehts da jetzt hier um die verschiedenen ((h&lt Prasentation
hoch und liest ab)) ei::ngangsmedien (.) eingangsformate

((legt Présentation nieder))

Wie aus Sequenz 03 hervorgeht, nutzt Sprecher FB auch an dieser Stelle die Prasentati-
on und bringt durch sprachliche und gestische Mittel den Kldrungsbedarf, hier in Form
des Themas (,,thema eingang®), in das Gespréch ein: Er blattert sichtbar in der Prisenta-
tion, nimmt sie schlieBlich vom Tisch hoch und zeigt damit unmittelbar, dass das
schriftliche Dokument in diesem Moment Relevanz hat. Gleichzeitig stellt er sprachlich
den direkten Bezug zur Priasentation her, indem er seine gestische Tatigkeit performativ
verbalisiert (,,da wiirden wir jetzt wieder zuriick gehen*) und schlieBlich das strittige
und zu diskutierende Thema aus dem Dokument vorliest (,,eingangsmedien eingangs-
formate®).

Auch in Gesprich II bedienen sich die Gesprichsteilnehmer eines schriftlichen Doku-
ments, hier in Form eines Fragenkatalogs. Dieser wurde vorab an alle Teilnehmer ver-

sandt und liegt zum Zeitpunkt des Gespréchs auf Papier vor.

(5) Fragenkatalog
01 eD ok also ein paar frage wurden ja mir scho_ schon
beantwortet; (.) das heifRt ( ) &::hm (--) &a::h

achso((liest aus Fragenkatalog)) gemdf3 aussage der
finanzorg food gmbh wird der interne it dienstleister wird
auch in zukunft flUr die lan vernetzung aller finanzorg

food gmbh standorte verantwortlich sein. (-) der interne
it dienstleister stellt auch in zukunft ein lan segment
fir alle firmenstandorte zur verfligung. (-) ein

ausgelagerter betrieb des lan netzwerks ist in diesem
konzept nicht zu betrachten. ist das so korrekt?

02 KB dhm (.) nein ist es nicht. (.) genau das ist das (.) was
mit zu betrachten ist. (.) &ahm

03 eD ok

04 X gut

05 KB ja das muss mit betrachtet werden.
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06 eD mh (2.0) ja das hab ich verstanden. (.) dann der

sicherheitsaspekt wurde ja (.) hab ich verstanden (.) das

war ja im gesprach gerade vorher; (1.5) &h und zwa::r die

nutzung des rdp protokolls (.) ob da ( ) grundsatzlich

zugesagt werden kann?
Der Einsatze des schriftlichen Dokuments vollzieht sich in Sequenz 01durch das Vor-
lesen des strittigen Sachverhalts und einer daran anschlieBenden Frage (,,ist das kor-
rekt?*). In Sequenz 06 bezieht sich Sprecher eD stattdessen auf nur einen Teil der im
Fragenkatalog fixierten Frage, nennt das Thema (,,die nutzung des rdp protokolls*) und
schliet eine Entscheidungsfrage an. Der Fragenkatalog dient dem Sprecher in beiden
Féllen als Grundlage, um den Klidrungsbedarf einzubringen. Im ersten Fall ist es fiir die
anderen Teilnehmer nicht nétig, selbst im Dokument nachzulesen, im zweiten Fall hin-

gegen stellt der Fragenkatalog auch fiir sie die Basis dar, von der aus sie Zugang zum

strittigen Sachverhalt erhalten.

Insgesamt lésst sich an diesem musterhaften Einsatz von schriftlichen Dokumenten de-

ren Bedeutung fiir die Konstitution von Projekt-Aufklarungs-Gespriachen aufzeigen.

= Einbringen des Klidrungsbedarfs durch miindliche Phiinomene

Zusitzlich zum Einsatz von Dokumenten, die den Klidrungsbedarf schriftlich fixiert ein-
bringen, lassen sich auch miindliche Phinomene ausmachen, die methodisch zur Dar-
stellung des strittigen Sachverhalts eingesetzt werden. Eine davon ist das Nebeneinan-
derstellen von strittigen Sachverhalten, welches sowohl in Gesprich I als auch in Ge-
sprach Il nachgewiesen werden kann:

(6) Nebeneinanderstellen I

01 FB das kann auch sein. (2.0)also es kann sowohl sein (-)DA
raus in e prozesse raus weils eben schon dadrin weils eh
schon angegangen is, ah daraus weil es sInn macht bei
ihnen zu machen im bereich ODer es kann sein im
bereich machen ses aber es ware nur ein teil das macht
vielleicht sinn das Ubergreifend zu machen;

02 Al Ja

03 FB um das gehts jetzt (-) das raus zu kriegen

04 Al Ja

Dieser Gesprichsausschnitt aus der Einleitungsphase von Gespriach I zeigt (Sequenz
01), wie Sprecher FB den Kldrungsbedarf in das Gesprach einbringt, indem er verschie-
dene Alternativen — eben noch strittige und daher zu kldrende Alternativen — nebenei-

nanderstellt und damit deren Unbestimmtheit anzeigt. Als sprachliche Realisierungen

lassen sich die gleichformige, elliptische Satzkonstruktion hervorheben (,,es kann so-
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wohl sein daraus ... es kann sein im bereich®), die zusammen mit dem Einsatz der Kon-
junktion ,,oder die unterschiedlichen Sachverhalte als Alternativen ausweist. Durch den
Einsatz der Konstruktion Modalverb ,.kdnnen* + ,;sein“ wird dariiber hinaus ein Mdg-
lichkeitsmarker gesetzt, der anzeigt, dass die Entscheidung fiir die ein oder andere Al-
ternativen noch zu kléren ist.

Ahnliches zeigt sich auch bei dem Ausschnitt aus Gesprich II, bei dem Sprecher KB
den Kldrungsbedarf ebenfalls durch das Nebeneinanderstellen von Alternativen ein-
bringt.

(7) Nebeneinanderstellen IT

01 KB die Uberlegungen die es jetzt gibt sind die drei
alternativen; das ganze intern zu betreiben
02 E6 m:h

03 KB das klammern wir jetzt nen bisschen aus weil das dann
normal ah Uber nen auftrag und dann Uber ne schatzung
lauft;

04 E6 m:h

05 KB die variante a&h komplett extern betreiben kassensystem und

d:hm (.) warenwirtschaftssystem oder die variante

warenwirtschaftssystem extern betreiben kassensystem

intern betreiben. (.) das ist das was wir heute mal (--)

gucken wollen wAS gibt es da flUr schnittpunkte, wo missen

wir drauf achten,
06 E6 m:h
Auch hier zeigt sich eine gleichformige elliptische Satzkonstruktion, deren Elemente
durch die Konjunktion ,,oder* gegeniiber gestellt werden (,,alternativen das ganze intern
zu betreiben... die variante komplett extern betreiben... oder die variante warenwirt-
schaftssystem extern betreiben kassensystem intern betreiben®). Dass die aufgefiihrten
Alternativen noch zu klédren sind, zeigt sich durch die angehidngten Ergénzungsfragen,
die auf die Unklarheit der eingebrachten Sachverhalte hindeuten (,,was gibt es da...? wo
miissen wir...?).

Der musterhafte Einsatz von Fragen zum Darstellen von Kldrungsbedarf wird auflerdem

an folgendem Ausschnitt verdeutlicht.

(8) Fragen

01 Al ja hier zum bespiel((liest aus Prasentation)) email statt
papier. reduzierung postverwaltung und postweg (-) ja und?

02 FB =abgehakt. (1.5) das ist nicht das thema (1.0) das thema

ist das ah &h das zweite; a:h vierte und funfte;
insbesondere forcierte dunkelverarbeitung und reduzierte
prufung da ist hier die frage; welche mdglichkeit haben

wir denn, (.) wie sehen wir das denn dass wir ma an den
kunden samma hier mehr und mehr (--) ja oder gibt es gibt
es tatséchlich die Uberlegungen wie (wir) geschaftsvorfalle
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an den kunden bringen, (--) wie wir mehr dunkelverarbeitung
03 Al Jja
04 FB was de da (-) was ist da vorgesehen und was ah wo sehen

wir das da was U umgesetzt werden muss?

In diesem Gespriachsausschnitt zeigt sich in Sequenz 01 und 02 nochmals der oben
schon genannte Einsatz von schriftlichen Dokumenten. Dariiber hinaus liegt das Au-
genmerk an dieser Stelle auf dem miindlichen Phdnomen ,,Fragen®, die dafiir eingesetzt
werden, die eingebrachten Themen als strittig darzustellen. Die Realisierung der Fragen
zeichnet sich zum Einen dadurch aus, dass eine ganze Reihe von ihnen unmittelbar na-
cheinander gestellt wird, so dass der Bedarf, das genannte Thema (,,forcierte dunkelver-
arbeitung und reduzierte priifung) zu kldren besonders relevant und deutlich wird. Zum
Anderen sind die Fragen fast alle als Ergdnzungsfragen formuliert und weisen dadurch
die Eigenschaft auf, nicht einfach mit ja oder nein beantwortet werden zu kénnen, son-

dern einer ldngeren Ausfithrung bzw. Klarung zu bediirfen.

7.1.2 Bearbeiten des Klirungsbedarfs

Wie vorher definiert bezieht sich die Analysekategorie ,,Bearbeiten* auf den Prozess
des Umformens des Klidrungsbedarfs in ein Kldrungsergebnis. Die Analyseergebnisse
zeigen deutlich das Zusammentreffen verschiedener fachexterner Gesprichsteilnehmer,
die jeweils ihre fachspezifischen Orientierungen und Kenntnisse in das Gesprich ein-
bringen. Fiir die Darstellung der ermittelten Praktiken ldsst sich so eine Einteilung in
drei Kategorien festlegen: (1) eigene Orientierung auf Klarungsbedarf einbringen, (2)
Orientierung {iberpriifen, (3) Orientierung in Ubereinstimmung bringen. Demgemif

werden im Folgenden die Praktiken zur Bearbeitung des Klarungsbedarfs vorgestellt.

= Eigene Orientierung auf Klirungsbedarf einbringen

Die vorliegende Gespriachspassage stammt aus Gesprich I und zeigt eine Situation, in
der alle vier Gespriachsteilnehmer miteinander den Kldrungsbedarf bearbeiten, indem sie
ihre jeweilige Orientierung (ihre Wiinsche, Kenntnisse, Fachwissen, etc.) in das Ge-

sprach einbringen.

(9) Losungsvorschlag / Erklirung / Ergéinzung

01 A2 das muss ja eigentlich genau so wie wir heute die
information in die vdb schreiben (-) aus den
spartensystemen heraus genau an an so ner ahnlichen stelle
miisste das dann [auch angesiedelt sein]

02 A-FB [( )]

03 A2 und das ist sozusagen dann auch sparten schragstrich
sparten ivk sache dass diese vorgangsschreibungen oder in
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diesem fall gerade diese diese tracking
informationsschreibungen dann dort zu installieren=ne
diese spezfischen[spezfifischen=ne]

04 A-FB [sagen wa ma so (.)im groben] groben
passt das [im groben passt das]

05 A2 [( )] aufruf unter funktionen

06 A-FB also als erste idee hatten wir im grundegenommen sowas wie
n xy verfahren (--) ja; ich habe so ein ausldseereignis

ich geb ne erste information ich mach ne vormerkung

07 Al Ja

08 A-FB t plus x geht die nachste information raus; a:ber
méchlicherweise dazwischen hab ich schon ne neue
information die dieses Uber[fllssig]

09 FB ((macht sich Notitzen))

10 A2 [m:hh] m:hh

11 A-FB macht und kann ich schon

12 A2 m:h

13 A-FB den nachsten abschnitt starten oder ich bin schon gquasi am
ende des verfahrens ange[langt]

14 A2 [ja] so ne kommunikationsdatenbank
mit verschiedenen vormerkungs mdéglichkeiten

15 A-FB ja genau [genau] ((nickt))

16 A2 [ja genaul

17 FB die dann wieder ausgeschaltet werden

18 A-FB ja

19 FB wie wenn das eben nicht gewlnscht ist und das muss dann
ein spartensystem machen; (-) ja wo dann sagt ja ok nicht

das spartensystem WAs sie informiert wie heute auch

20 A2 genau

Dieser Gesprachsausschnitt umfasst mehrere sprachliche Muster, die zur Bearbeitung
des Kldrungsbedarfs beitragen. Zunéchst zeigt sich in Sequenz 01 und 02 wie Sprecher
A2 einen Losungsvorschlag in das Gesprich einbringt. Die Realisierung des Vor-
schlags zeichnet sich durch den Einsatz von Mdglichkeits- und Vagheitsmarkern aus:
Adjektive ,,eigentlich” und ,,sozusagen®, die semantisch Unbestimmtheit ausdriicken,
sowie der Konjunktiv II ,,miisste* als Zeichen fiir Potenzialitét. Gleichzeitig zeigen die-
se Marker auch eine gewisse Nicht-Fachlichkeit des Vorschlags an, welche durch den
darauffolgenden Beitrag von Sprecher A-FB verstarkt wird. Er bestétigt den Vorschlag
von A2 teilweise (,,im groben passt das*) und bringt dann seinerseits eine fachliche Er-
kldrung ein (Sequenz 06-13). Die Erklarung kennzeichnet sich durch die Nennung ei-
nes Fachbegriffs (,,xy verfahren) und dessen nachfolgender Erlduterung in Form von
zunéchst elliptisch gleichformigen Sitzen, die ohne adverbiale Verkniipfung aneinander
gereiht sind (,,ich habe so ein ausldseereignis ich geb ne erste information ich mach ne
vormerkung... t plus x geht die néchste information raus®), um auf diese Weise das be-
nannte Verfahren leicht nachvollziehbar zu machen. Zwischen der Erlduterung des
Fachbegriffs geben Sprecher A1 und A2 bestdtigende Riickmeldungssignale (Sequenz
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07, 10, 12) bis Sprecher A2 schlieBlich in Sequenz 14 eine schlussfolgernde Erklarung
fiir die von A-FB vorgetragene Erlduterung einbringt (,,ja so ne kommunikationsdaten-
bank...”“) und damit anzeigt, dass sich seine vorherige nicht-fachliche Orientierung
durch die fachliche Erkldarung von Sprecher A-FB verdndert und erweitert hat. Durch
die beidseitige Bestitigung (Sequenz 15, 16) ist die Erkldrung fiir Sprecher A-FB und
A2 abgeschlossen und valide. In Sequenz 17 und 19 bringt Sprecher FB darauthin noch
eine Erginzung zur Erkldrung ein, die sich sprachlich durch ein direktes syntaktisches
AnschlieBen (Relativsatz) an die von Sprecher A2 getétigte Formulierung kennzeichnet
(14 ,,...verschiedenen vormerkungsméglichkeiten 17 ,,die dann wieder ausgeschaltet
werden®). Die Ergédnzung wird von den anderen Gesprachsbeteiligten durch Bestédtigung
(18 ,;ja%, 20 ,,genau’) angenommen und damit als Teil der gemeinsamen Orientierung
deklariert.

Ein weiteres Beispiel flir das Einbringen der eigenen Orientierung ist der folgende Ge-
sprachsauszug aus Gesprach II.

(10) Reformulierender Losungsvorschlag

01 E6 das andere in dem fall sind SIE dann interessant und im
anderen fall sind auch noch unsere sachen systeme und so
weiter interessant beziehungsweise mdéglicherweise andere
wie spezialisten um das ah (-)

02 KB Jja

03 E6 zu bewerten. ob die software bei uns reinpasst (.) von der
von architekturkomponenten und so weiter; (.) ist ja ne
andere frage;

04 KB =das kann ja auch ne aussage dieses ahm dieser (--) ich
nenns jetzt mal vorstudie sein, (.) dass wir sagen; ok &ah

koénnen wir ABer das ding ist eigentlich nicht konform zu

unserer architektur
05 E4 Ja
06 KB wenn ihr das haben wollte dann aufwand von (.) riesengrof

ah (.) war vielleicht doch besser das extern zu machen;

=das das kann ja auch ne aussage sein; ahm
In Sequenz 01 und 03 bringt Sprecher E6 seine eigene Orientierung als fachliche Ein-
schitzung in das Gesprich ein und schlie3t diese mit einer indirekten Frage ab (,,0ob die
software...ist ja ne andere frage*). Sprecher KB reagiert darauf mit einem (hier genann-
ten) reformulierenden Losungsvorschlag, indem er die fachliche Einschédtzung von
Sprecher E6 als eine mogliche Losung deklariert (Sequenz 16 und 18). Die sprachliche
Realisierung kennzeichnet sich durch die Verwendung des Moglichkeitsmarker Modal-
verb ,,konnen* + ,;sein, mit dem Sprecher KB seinen Beitrag sowohl einleitet als auch

abschlief3t (,,das kann ja auch ne Aussage sein“) und auf diese Weise den Beitrag von
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Sprecher E6 (und ggf. andere vorherige Beitridge) als potenzielle Losung doppelt unters-
treicht. Des weiteren bedient sich Sprecher KB einer Reformulierung (Sequenz 16 und
18). Dafiir verwendet er eine elliptische Syntax, die er als direkte Rede realisiert (,,wir
sage ok konnen wir...*) und dabei aus der Perspektive des internen Dienstleisters (zu
dem er sich selbst zdhlt) spricht. Durch diese reduzierte sprachliche Realisierung erhélt
die Reformulierung einen resiimierenden Charakter und fasst leicht nachvollziehbar
zusammen, was vorher in das Gesprédch eingebracht wurde und nun von Sprecher KB

als Losungsvorschlag deklariert wird.

= Eigene Orientierung iiberpriifen

Der Gespriachsauszug stammt aus Gesprédch II und zeigt eine Situation zwischen dem
externen Dienstleister am Telefon und einem IT-Experten. Der IT-Experte versucht hier
sein Verstdndnis iiber einen eingebrachten Sachverhalt zu sichern indem er Riickfragen

an den Gespréchsteilnehmer am Telefon stellt.

(11) Verstindnissicherung / Riickfragen

01 eD so wir sind davon ausgegangen die sechs komma zwo funf m
bit dh symmetrisch;

02 (2.0)

03 E3 wie bitte?

04 eD dass die sechs komma zwo fUnf m bit symmetrisch zur
verflgung gestellt werden (1.5) also die missten wir auch
haben (-) dauerhaft.

05 E3 also sie haben die typische bandbreite (ist) fir einen
nutzer;

06 eD genau

07 E3 und dann rechnen sie von so und soviel konkurent usern und

dann sind sie auf die bandbreite von sechs komma funf und

zwanzig mega bit [gekommen]
08 eD [ja genau] richtig;
In Sequenz 01 und 04 bringt Sprecher eD seine fachliche Orientierung in Form einer
Aussage (,,wir sind davon ausgegangen...*) und durch den Konjunktiv II abgeschwéch-
ten Notwendigkeitsmarker (,, die miissten wir auch haben®) in das Gesprich ein. Spre-
cher E3 geht jedoch nicht auf den so formulierten Anspruch ein, sondern hat das Be-
diirfnis sein Verstdndnis iiber die getdtigte Fachaussage (,,sechs komma zwo fiinf m
bit*“) zu liberpriifen. In Sequenz 05 und 07 stellt er diesbeziiglich Riickfragen, die in
ithrer syntaktischen und auch prosodischen Realisierung jedoch als Aussage formuliert
sind (z.B. ,,sie haben die typische bandbreite fiir einen nutzer, fallende Betonung).
Durch die Verwendung des Folgerungsmarker ,,also zeigt Sprecher E3 an, dass sich

seine Aussage als Folgerung auf vorher eingebrachte Informationen bezieht. Er formu-
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liert die Aussagen aulerdem in der 3. Person Singular + Héflichkeitsform (,,und dann
rechnen sie...“) und beschreibt somit die benannten Tétigkeiten aus der Perspektive von
Sprecher eD, der sich dadurch angesprochen fiihlt. Bei den Riickfragen handelt es sich
auBBerdem um Entscheidungsfragen, durch die Sprecher E3 sein Wissen, also sein bishe-
riges Verstdndnis anzeigt und dieses bestétigt oder widerlegt haben mdchte. Durch diese
sprachlichen Realisierungen erkennt Sprecher eD die formulierten Aussagen als Riick-
fragen und reagiert entsprechend in Sequenz 06 und 08 mit bestétigenden Riickmeldun-
gen darauf (,,genau®, ,,ja genau richtig*).

Ein weiteres Beispiel fiir die Uberpriifung der eigenen Orientierung stellt der folgende
Auszug aus Gespréch I dar.

(12) Verstindnissicherung / Riickfragen / (Schlussfolgerung)

01 FB d:hm dhm also nicht ganz zum vertiefen aber zum verstehen
zumindest; ei:gentlich wollten sie doch letztendlich
irgendwo &h ne statistik anstofen (-) die ihnen &h
letztendlich gewisse vorgange auswirft,

02 A2 richtig

03 FB ( ) und zufallsgenerator x falle irgendwie auswirft
04 A2 genau
05 FB und di:e praktisch rufen sie nochmal auf und gucken ob da

alles ok [ist]
06 A2 [genau] richtig, vier augenprinzip (1.5) (das

ist wirklich) alles
07 FB JA also im prinzip im prinzip sind das schonmal

vorweggenommene revisions revisionsmafnahmen,
08 Al ( )
09 A2 jJa
Auch hier mochte Sprecher FB seine Orientierung, die auf dem bisher Verstandenen
griindet (Folgerungsmarker ,,also*), {iberpriifen und verbalisiert dies in Sequenz 01 ex-
plizit (,,zum verstehen‘). Anders als im vorherigen Beispiel realisiert Sprecher FB seine
Riickfrage (Sequenz 01, 03, 05) mit einem normalen Fragesatz, der sich hier durch die
Stellung des finiten Verbs an zweiter bzw. dritter Stelle auszeichnet und damit eine Ent-
scheidungsfrage darstellt (,,eigentlich wollten sie doch...*, ,,und die rufen sie nochmal
auf™). Auf diese Weise prisentiert Sprecher FB seine eigene Orientierung und zeigt
gleichzeitig durch die Fragestellung und -intonation sowie durch den Einsatz vieler
Vagheitsmarker (,,eigentlich®, ,,irgendwo®, ,,gewisse*, ,praktisch) sein Bediirfnis nach
Bestétigung oder Widerlegung. Dem kommt Sprecher A2 in Sequenz 02, 04 und 06

durch Bestitigung nach und ergénzt in 06 eine fachliche(?) Bezeichnung (,,vier augen

prinzip®), die die vorherige Formulierung von Sprecher FB (,,und gucken ob da alles ok
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1st*) begrifflich konkretisiert. Mit dieser Reformulierung verstarkt Sprecher A2 seine
Zustimmung zusitzlich. In Sequenz 07 schlie8t sich eine Praktik an, die ausfiihrlich in
der niichsten Kategorie unter ,,Orientierung in Ubereinstimmung bringen* aufgezeigt
werden soll. Sprecher FB zieht aus dem neu gewonnenen Wissen, der Bestédtigung sei-
ner Uberpriifung, die ndtigen Informationen mit denen er eine Schlussfolgerung titigt.
Fiir die sprachliche Realisierung ergeben sich der Einsatz von Folgerungsmarker (,,al-
so*, ,,im prinzip*) sowie die Nennung eines zusammenfassenden Fachbegriffs (,,vor-

weggenommene revisionsmalinahmen®). Die Schlussfolgerung wird durch die Bestéti-

gung von Sprecher A2 in Sequenz 09 als giiltig deklariert.

Fiir die Bearbeitung des Kliarungsbedarfs, bzw. das Umformen des Bedarfs in ein Er-
gebnis, lassen sich folglich Praktiken der Verstdndnissicherung festhalten, die insbeson-
dere durch Riickfrage-Phinomene realisiert werden. Die Riickfragen sind zwar nicht
immer als typische Frage formuliert, senden aber in jedem Fall den Impuls an die Ge-
sprachspartner, dass hier eine Riickmeldung in Form einer Bestdtigung oder Widerle-

gung der eingebrachten eigenen Orientierung stattfinden soll.

= Orientierung in Ubereinstimmung bringen

Weitere Praktiken lassen sich unter dem Aspekt der Konsensfindung beschreiben. Die
Gesprachsteilnehmer wenden unterschiedliche Muster an, um ihre eigene Orientierung
mit der der anderen Teilnehmer und fiir alle erkennbar iiberein zu bringen. Diese Prakti-
ken gehen hiiufig direkt in eine Fixierung der Ubereinstimmung iiber, die ausfiihrlich

unter 7.1.3 in der Kategorie ,,Festhalten* dargestellt wird.

Der folgende Ausschnitt stammt aus Gespréich II und findet zwischen den IT-Experten

und dem Kundenbetreuer statt.

(13) Schlussfolgerung + Bestiitigung

01 E4 wo sind schnittstellen die man dann umschwenken misste?

02 X ja

03 E4 wie email, wie sap, wie geht man damit um? =ne

04 KB dann hab ich jetzt aber richtig verstanden (-) das wlurde
dann bedeuten; (-) dass finanzorg food (-) sich einen (.)
externen partnerlieferanten sag ich jetzt mal; su:cht; ein
externes support unternehmen; was weifd ich (-) was ihnen
den rechner(.) monitor et cetera dahinstellen &h:m den
betreiben (.) support anfragen (.) bearbeiten et cetera.

das heif’t sie wlrden auch bei &h aus dem a&h aus der
hotline mit rausfallen,

05 E4 m:h (-) ja ich denke das kdénnte man dann so
kaufvertraglich regeln ( ) da hinstellen ( ) das is ja
auch nich=ne
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06 FBl ja

An diesem Gespriachsausschnitt 14sst sich zeigen, wie Sprecher KB versucht seine eige-
ne Orientierung, d.h. seine eigenen Erkenntnisse liber den Kliarungsbedarf als Klarungs-
ergebnis zu deklarieren. In Sequenz 04 bringt er dafiir Marker ein, die seine Aussage als
eine Schlussfolgerung auszeichnen (,,dann®, ,,das heif3t*) und sie damit als ein Ergebnis
aus den verschiedenen eingebrachten Informationen darstellt. Um dieses Ergebnis von
seiner eigenen Orientierung zu einer libereinstimmenden Orientierung zu formen setzt
Sprecher FB verschiedene Vagheitsmarker ein: Mit dem als Entscheidungsfrage formu-
lierten Beitrag ,,dann hab ich jetzt aber richtig verstanden* zeigt er zum einen an, dass
die folgende Aussage auf seiner eigenen Orientierung basiert (,,hab ich®) und fordert
damit gleichzeitig die anderen Gesprachsteilnehmer zu einer Bestdtigung oder Widerle-
gung seiner Schlussfolgerung auf (,,richtig verstanden?*). Durch den Einsatz von Kon-
junktiv II (,,wiirde dann bedeuten®, ,,wiirde auch aus der hotline raus fallen) unters-
treicht Sprecher KB noch zusétzlich die Unbestimmtheit seiner Schlussfolgerung sowie
sein Bediirfnis nach einer Riickmeldung. Zusétzlich finden sich eine Reihe von weiteren
Vagheitsmarkern (,,sag ich jetzt mal®, ,,was weil} ich®, ,,et cetera®). Die Bestiitigung in
Sequenz 05 und 06 erfolgt durch Sprecher E4 und FB1 und damit gleichzeitig die Uber-
einstimmung in der durch Sprecher KB getitigten Schlussfolgerung.

Eine weitere Praktik zur Konsensfindung liefert auch der folgende Auszug aus Ge-

sprach L.

(14) Schlussfolgernde Zusammenfassung + Bestiitigung / (Festhalten)

01 FB ich wirde das jetzt fir das thema umsetzungsplanung
folgendermaflen sehen wollen- (.) da missen sie mich jetzt

schlagen wenn sie das nicht so sehen-

02 Al Ja

03 FB ich wlrde jetzt we:der sagen pass ma auf da kénnen wir
sicherlich aufwand samma da reduzIEren weil wir das eben
zentral machen (.) wirde ich nICHt tUn (--) ich wlirde
einfach sagen OK das bleibt da voll drin, wir planen hier
((zeigt auf seine Notizen)) auch nen volles modul (-) und
wlrden dann davon ausgehen samma der anschluss an das
zentrale modul ist genau so teuer wie wenn sies alleine
selber machen missten.

04 Al mag sein (.) ja

05 FB wir missen wir nur von annahmen jetzt ausgehen fir die
[Planung]

06 Al [jal ja

07 FB ja? (1.0) ist das so dass man jetzt erstmal sagen kann
damit kann man jetzt erstmal

08 Al [(festlegen)]

09 FB [weiter]machen? ok.
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In diesem Gespriachsausschnitt greift Sprecher FB auf eine sprachliche Realisierung
zuriick, die als schlussfolgernde Zusammenfassung zu identifizieren ist. In Sequenz
01 kiindigt er sein Absicht an (,,folgendermallen sehen wollen) und zeigt durch die 1.
Person Singular und den Konjunktiv II (,,ich wiirde*) gleichzeitig, dass es sich um seine
eigene Orientierung handelt. Dies unterstiitzt er mit der Aufforderung ,,da miissen sie
mich jetzt schlagen wenn sie das nicht so sehen® und bittet damit explizit um eine
Riickmeldung bei Unstimmigkeit. In Sequenz 03 fiihrt Sprecher FB seine schlussfol-
gernde Zusammenfassung aus und bedient sich dabei fast ausschlielich des Konjunk-
tivs II, der als Potenzialitdtsmarker fungiert und die Unbestimmtheit der Aussage un-
terstreicht. Sprecher A1l reagiert in Sequenz 04 mit einer Teilbestitigung, bzw. angez-
weifelten Bestitigung, die sich durch den Konjunktiv I dufert (,,mag sein*) und so keine
sichere Ubereinstimmung signalisiert. Um dennoch die Orientierungen iiberein zu brin-
gen, schlieBt Sprecher FB in Sequenz 05 eine Erkldrung, bzw. Plausibilisierung seiner
Zusammenfassung an, fiir die er das Modalverb ,,miissen* als Notwendigkeitsmarker
einsetzt. (,,wir miissen jetzt...*). Darauf erhélt er von Sprecher Al in Sequenz 06 eine
eher strittige Bestitigung (,,ja ja“), was sich aus dem in Sequenz 07 folgenden ,,ja?*
erschliefen lidsst. Um sich der Ubereinstimmung sicher zu sein, fragt Sprecher FB dar-
authin explizit danach (,,ist das jetzt so dass man jetzt erstmal sagen kann...*). Sprecher
Al gibt seine Bestitigung auf diese Frage durch die eigeninitiierte Beendigung des Sat-
zes von Sprecher FB (08 ,.festlegen®), der wiederum die Bestitigung und damit Uber-
einstimmung der Orientierungen mit einem ,,0k* (Sequenz 09) fixiert.

Der néchste Ausschnitt aus Gespriach I zeigt die Praktik der Schlussfolgerung durch

Riickfrage.

(15) Schlussfolgerung + Riickfrage

01 FB I0K! aber es gibt keine Anforderungen oder sowas im ganzen
Thema <<len Eingangsformate> oder kandle irgendetwas zu
tun, (.) auBer das thema internetschaden bei ihnen
((schaut zu Al)) (-) ist das richtig?

02 Al internetschaden a::hm (2.0) ja ne is nicht ganz richtig.

also ja ok kandle sie fragen nach kandlen nicht nach nach
einzelnen prozessen,

03 FB =ja genau
04 Al =kandle is schon &hm internetschaden berechnen;
05 FB ((macht sich Notizen))

Der Sprecher FB leitet in Sequenz 01 seinen Beitrag durch ein stark betontes ,,0k* ein

und zeigt damit an, dass er zu einem Schluss kommen mdchte, was sich zusétzlich aus
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der daran anschlieBenden Schlussfolgerung ergibt. Diese beendet er mit der Entschei-
dungsfrage ,,ist das richtig” und fordert auf diese Weise, und zusétzlich durch seine
Korperbewegung (schaut zu Al), Sprecher Al zu einer Riickmeldung auf. Dieser besta-
tigt nach erstem Missverstehen und einer anschlieBenden Selbstkorrektur (Sequenz 02)
die Frage durch Wiederholen des relevanten Themas (,,is schon internetschaden®).
Sprecher FB bestitigt seinerseits diese Ubereinstimmung durch die direkte schriftliche

Fixierung des Ergebnisses (Sequenz 05).

Insgesamt zeigt sich fiir alle Praktiken, die zur Bearbeitung des Kldrungsbedarfs beitra-
gen, dass diese stark von der Interaktivitdt der Gespréachsteilnehmer abhédngen. Insbe-
sondere die stindigen Riickmeldungssignale (hier meist durch Bestitigungen und Teil-
bestdtigungen) erlauben es den Gespréachsteilnehmern durch Einsatz von Losungsvor-
schlagen, Erkldarungen, Ergédnzungen, Riickfragen und Schlussfolgerungen von einer

individuellen Orientierung zu einer gemeinsamen Orientierung zu gelangen.

7.1.3 Festhalten der Klirungsergebnisse

Unter dem Analysegesichtspunkt ,,Festhalten* der Kldarungsergebnisse konnen drei Ka-
tegorien differenziert werden, die entsprechende Praktiken des Festhaltens aufweisen:
(1) Festhalten durch schriftliche Dokumentation, (2) Festhalten durch performative
Verben, (3) explizites Offen Lassen. Im Folgenden werden die dazugehorigen Praktiken

vorgestellt.

= Festhalten durch schriftliche Dokumentation

In dem folgenden Ausschnitt aus Gespréich I ist eine Situation rekonstruiert, in der die
Klarungsergebnisse durch schriftliches Fixieren festgehalten werden. Vor jeder Fixie-

rung findet ein Bearbeitung des Klarungsbedarfs statt (vgl. 7.1.2).

(16) Notizen
01 A2 also da gibts zweili baustellen=ne
02 FB genau (.) das hab ich mir gedacht;
( (macht sich Notizen))
03 A2 also a&h sozusagen die (SI) infos fur kunden im finanzorg

web oder oder bereich eins web funktionalitdten. und das
andere; 1s &a::h di::e
04 FB das ist das bereich eins goes web?
05 Al naja bereich eins goes web ist KEIn projekt
(...)
die ich fur bereich eins schon (schwer vereinheitlichen kann)
06 FB ok [und was was]
07 Al [also haben wir] bereich eins goes web gegrindet haben
aber auch ein handlungsprogramm gemacht
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08 FB ((macht sich Notizen))

09 Al wo wir alle kleinen (rollenspieler) also &h drunter
gesetzt haben ahm
(...)
die er einfach mal selber machen [kann]

10 FB beispiel [gibts dal]

11 A1 [( )]
12 FB ((macht sich Notizen))
13 A2 [ja schadenmeldungen] zum beispiel (-)einfache

schadensmeldungen;

Der Ausschnitt zeigt wie Sprecher FB in Sequenz 02, 08 und 12 die von Sprecher Al
und A2 eingebrachten Erkldrungen (Sequenz 01, 03, 05, 07, 09, 13) durch fiir alle sich-
tbares, schriftliches Dokumentieren fixiert. Da schriftliche Kommunikation (so auch
die Notizen von Sprecher FB) wieder abrufbar ist, dient sie als Mittel der Konservie-
rung von Wissen. Sprecher A1 und A2 beanstanden die Fixierung nicht und zeigen sich
folglich mit der Dokumentation als Ergebnis-Fixierung einverstanden. Fiir das Fort-
schreiten im Kldrungsprozess zeigt dieser Ausschnitt auBerdem eine musterhafte Abfol-
ge-Dynamik von (Riick-) Fragen durch Sprecher FB (Sequenz 04, 06, 10), Erkléirun-
gen durch Al und A2 und darauffolgender schriftlicher Fixierung durch Sprecher FB.

= Festhalten durch performative Verben

Weitere Praktiken des Festhaltens lassen sich mit dem Einsatz von performativen Ver-
ben beschreiben. Die beiden folgenden Belege aus Gesprach I und II zeigen solch aus-
gewihlte Beispiele. Beide Ausschnitte schlieBen jeweils an einen Bearbeitungsprozess
an.

(17) miindliches Festhalten I
01 FB m:h (1.5) ich hab jetzt mal stichprobenverfahren bei

dunkelverarbeitung als zentrales modul [hier]
02 A2  [m:h]
03 FB aufgeschrieben; dass man sowas zuklUnftig brauchte
04 A2 ja genau
In diesem Ausschnitt nennt Sprecher FB explizit mit dem performativen Verb ,,auf-
schreiben seine vorher durchgefiihrte  Téatigkeit (01, 03 ,Lhab jetzt
mal...aufgeschrieben®). Dariiber hinaus nennt er auBBerdem das fixierte Klarungsergeb-
nis (,,stichprobenverfahren bei dunkelverarbeitung...dass man das zukiinftig brauchte®),
welches durch Bestédtigung von Sprecher A2 (Sequenz 02, 04) als solches akzeptiert und

angenommen wird.

Auch in Gesprich II lésst sich ein solches Muster erkennen.
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(18) miindliches Festhalten II

01 KB ja genau das (.) das war das war jetzt das was ich

festhalten wollte; (.) obwohl es ne eigenstandige gmbh ist

(.) lauft es trotzdem Uber die den finanzorg konzern; ja.
02 X ja ja
Sprecher KB bedient sich in Sequenz 02 des Verbs ,.festhalten, um die Téatigkeit des
Festhaltens (der Ergebnisfixierung) durchzufiihren, und nutzt auf diese Weise die Wir-
kung eines performativen Verbs und eines expliziten direkten Sprechakts. Er dekla-
riert die vorher getitigten Beitrdge (,,das war das*“ = Bezug auf vorher Eingebrachtes)
als Ergebnis und reformuliert diese zusammenfassend (,,obwohl es ne eigenstindi-
ge...*). Die darauffolgende Bestdtigung in Sequenz 02 ist keinem einzelnen Sprecher

zuzuordnen, sondern stammt aus dem Plenum und validiert somit das von Sprecher KB

miindlich fixierte Ergebnis.

= Explizites Offen Lassen

AuBer Mustern des Festhaltens von Kliarungsergebnissen konnten auch solche festges-

tellt werden, die explizit kein Ergebnis fixieren.

(19) Offen lassen I
01 FB das widerspricht jetzt eigentlich dem [was wir vorher gesagt haben]
02 Al [ja ja ne ne]
03 FB insofern muss das ist das vielleicht doch &h reingerutscht
04 Al also ich verstehe das auch irgendwie noch nicht so ganz
(-) also a_a andere dinge sind aber jetzt auch wichtiger
als das
05 FB ja genau
06 A2 missen wir jetzt noch en projekt aufsetzten oder(1.5) in
diesem Meeting (--) oder ist das jetzt?

Dieser Ausschnitt aus Gespréch II ist Teil der Beendigungsphase. Sprecher FB bringt in
Sequenz 01 und 03 einen Zweifel ein, der sich durch Vagheitsmarker wie ,,eigentlich®,
,vielleicht™ kennzeichnet. Sprecher Al unterstreicht den Zweifel in Sequenz 04 durch
zusdtzliche Vagheitsmarker (,,ich verstehe das auch irgendwie noch nicht so ganz®).
Darauthin qualifiziert er den Zweifel und das Nicht-Wissen / Nicht-Verstehen als Er-
gebnis, indem er sich der abschwéchenden Konjunktion ,,aber* bedient und daran ank-
nlipfend die Relevanz anderer ,,dinge* hervorhebt (,,wichtiger als das*). Sprecher FB
bestdtigt diese Aussage und akzeptiert damit das Ergebnis als ,,offen”. Auch Sprecher
A2 ist mit dem Offen Lassen einverstanden, denn er geht in Sequenz 06 ohne weitere

Riickmeldung zum néchsten Thema {iber.
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Was die Praktiken des Festhaltens betrifft, so ldsst sich zusammenfassend sagen, dass
sie immer wieder im Laufe des Gesprichs eingesetzt werden, insbesondere zum Ab-
schluss von Kldrungsbedarfs-Themen, und dadurch bedeutend zu einem gesicherten
Fortgang der Projekt-Klarung beitragen. Die Praktiken des Offen Lassens hingegen hal-
ten kein Klarungsergebnis fest, sondern weisen wiederum auf einen Klarungsbedarf hin,

der allerdings vorerst als strittiger Sachverhalt bestehen bleiben darf.

7.1.4 Ubersicht der Praktiken der Projekt-Aufklirung

Die nachstehende Ubersicht fasst die ermittelten Praktiken noch einmal anschaulich

zusammen:
Muster / Funktion ‘ sprachliche Realisierung
(1) durch schriftliche Dokumente
auf Papier fixierte Prisentation / | geftlsc.he Beziige (zelgen)
Fragenkatalog - miindliche Verweise
- Ablesen
Darstellen des (2) durch miindliche Phinomene
Klirungsbedarfs - Verbindung mit Konjunktion
Nebeneinanderstellen von ,,ode.r S -
. - gleichférmige, elliptische
Alternativen
Syntax
- Moglichkeitsmarker
Fragen - Erginzungsfragen

(1) eigene Orientierung auf Klarungsbedarf einbringen

Losungsvorschliage - Moglichkeitsmarker
- Vagheitsmarker
reformulierender Losungsvor- - elliptische Syntax
schlag - Moglichkeitsmarker
Erkldrungen - Nennung von Fachbegriff
- elliptische Syntax
Ergdnzungen - syntaktisches Anschliefen von
Redebeitrag
Bearbeiten des (2? eigene Orientierung iiberpriifen
Klirungsbedarfs Riickfragen -F olgempgsmarker
g
- Entscheidungsfrage
- Vagheitsmarker
(3) Orientierungen in Ubereinstimmung bringen
Schlussfolgerung - Schlussfolgerungsmarker
- Vagheitsmarker
schlussfolgernde Zusammenfas- | - explizites Bitten um Riickmel-
sung dung
- Konjunktiv 11
Schlussfolgerung durch Riickfra- | - Entscheidungsfrage
ge
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Festhalten des

Klidrungsergebnis

(1) durch schriftliche Dokumentation

schriftliche Fixierung - sichtbare Handlung

(2) durch performative Verben

direkter expliziter Sprechakt - explizites Nennen der
fixierenden Tatigkeit (festhalten,
aufschreiben)

(3) durch Offen Lassen
Nicht-Wissen als Ergebnis dekla- | - bewertende Gegeniiberstellung
rieren

Tab. 4: Ubersicht Praktiken der Projekt-Aufklirung

7.2 Die Projekt-Aufkliarung als interaktiver Aushandlungsprozess

Zusitzlich zur Ermittlung der konstitutiven Praktiken der Projekt-Aufkldrung sollen an

dieser Stelle das

dieser Grundlage

Verhiltnis der verschiedenen Praktiken zueinander betrachtet und auf

wesentliche Merkmale der Projekt-Aufklarung festgehalten werden.

Wie sich durch die Analyse zeigt, lassen sich die gefundenen Praktiken und jeweiligen

Kategorien nicht

immer klar voneinander abgrenzen: Sie schlieBen unmittelbar anei-

nander an oder gehen flieBend ineinander iiber. Daraus ergibt sich eine musterhafte

Struktur, die die

Projekt-Aufklirung als einen Klidrungsprozess beschreibt. In diesem

Klarungsprozess bilden die Praktiken des Einbringens, Bearbeitens und Festhaltens eine

musterhaftes Zusammenspiel, dass sich durch den unten dargestellten Ablaufprozess

beschreiben lésst

Klarungsbedarf

Darstellen /

Einbringen

1 1
Bearbeiten —> Fixieren — s
1 1
L e S —— 1 | P— | | —
1
. o ~
) Elgene - ,\ +/‘
Orientierung... = ~-
— £ i
einbringen > 1
z P N
tiberpriifen = /; \
N c K \
in Ubereinstimmung 5 | g )

bringen S .

_____

/ \
/  Klérungs-
N 1
\ (2wischen-)
\ )
. Ergebnis .
\\ ’
-

~ -

Abb. 7: Methodisches Ablaufmuster der Projekt-Aufklirung
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Die Abbildung zeigt das Darstellen und Einbringen des Klarungsbedarfs als initiativen
Schritt, der sich insbesondere durch den Einsatz von vorgefertigten schriftlichen Doku-
menten (Prisentation, Fragenkatalog) kennzeichnet. Diese bilden die Basis des Aufkli-
rungs-Prozesses. So wird nicht zu Anfang des Gespréichs das komplette Dokument pra-
sentiert, sondern mit jeder neuen Kldrungsphase ein weiterer strittiger Sachverhalt aus
dem Dokument eingebracht. Auf diese Weise hangeln sich die Gespréchsteilnehmer im
Verlauf des Gesprichs an dem Dokument entlang und arbeiten nach und nach den Kla-
rungsbedarf ab. Fiir die untersuchten Gespriche zeigt sich dieses ,,Entlanghangeln® in
Form des wiederholten Einbezugs der Prédsentation, bzw. des Fragenkatalogs und das
damit verbundene Nacheinander-Abarbeiten von Themen, bzw. Fragen. Der Einsatz
von vorgefertigten Dokumenten, die das Einbringen des Klarungsbedarfs mafigeblich
(mit-) strukturieren, kann folglich als wesentliche Praktik der untersuchten Gespriche

der Projekt-Aufklarung festgehalten werden.

An das Darstellen des Klarungsbedarfs schlieft sich das Bearbeiten als eine weitere
Kldrungsphase an. Wie aus den gefundenen Praktiken hervorgeht, ist diese besonders
eng mit der Phase des Fixierens verbunden, was sich darin duBert, dass fixierende Prak-
tiken nicht nur zum Ende einer Bearbeitung eingesetzt werden, sondern auch zwischen
einzelnen Bearbeitungspraktiken. Auf diese Weise halten die Gesprichsteilnehmer be-
reits im noch nicht abgeschlossenen Bearbeitungsprozess Zwischenergebnisse fest und
erarbeiten das Kldrungsergebnis nach und nach.

Fiir die Praktiken des Bearbeitens zeigt sich des Weiteren ein hohes Aufkommen von
Sprecherwechsel und Interaktivitit. So kann die Umwandlung des Kldrungsbedarfs in
ein Kldrungsergebnis als eine Art interaktive Aushandlung beschrieben werden: Die
Gesprachsteilnehmer wenden Praktiken an, durch die sie Einfluss auf das Klarungser-
gebnis nehmen wollen. Dafiir bringen sie ihre eigene Orientierung (Vorschliage, Wissen,
usw.) in den Kldrungsprozess ein, stellen eingebrachte Sachverhalte anderer Teilnehmer
in Frage und fordern Riickmeldungen ein (explizites Bitten um Riickmeldung, Fragen,
Vagheitsmarker, Moglichkeitsmarker). In Transkript 14 (vgl. S. 66f) zeigt sich bspw.
wie Sprecher FB das Klidrungsergebnis aushandelt, indem er auf das Nicht-Bestétigen /
Teilbestitigen von Sprecher Al mit einer Plausibilisierung reagiert und sich so der ge-
meinsamen Orientierung und damit dem Ergebnis anndhert. Weitere Praktiken des An-
ndherns sind das Einnehmen der Perspektive des Anderen (miindliche Rede) sowie di-
rekte Beziige zu AuBerungen anderer (Reformulierungen, Schlussfolgerungen).
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Ansonsten kennzeichnet sich das untersuchte Gesprachsmaterial vor allem durch viele
kurze Aushandlungsprozesse, die vor allem bestdtigende Riickmeldungen aufweisen.
Das gegenseitige, bzw. allseitige Bestitigen von Aussagen zeigt letztendlich das Uber-
einkommen der Orientierungen an und flihrt zu einer manuellen oder auch nur verbalen

Fixierung des Kldrungsergebnisses.

Beziiglich der oben formulierten, analytischen Fragestellung ldsst sich aufgrund der
gefundenen Ergebnisse zusammenfassend sagen:

Fiir die Durchfiithrung der organisationalen Tatigkeit ,,Projekt-Aufkldrung® wenden die
Gesprichsteilnehmer systematisch musterhafte Praktiken an, die sich als Praktiken des
Darstellens / Einbringens, Bearbeitens und Fixierens differenzieren und als ein Kla-
rungsprozess beschreiben lassen. Dabei wird die Projekt-Aufklarung durch den sukzes-
siven Einsatz von vorgefertigten schriftlichen Dokumenten strukturiert und der Kla-
rungsbedarf nach und nach eingebracht und bearbeitet. Die Bearbeitung vollzieht sich
dann durch eine Aushandlung der Klarungsergebnisse. So bedienen sich die Gesprichs-
teilnehmer bestimmter Anndherungs-Praktiken, um ihre unterschiedlichen Orientierun-
gen iiberein zu bringen. Durch das Fixieren von Zwischen- und Endergebnissen wird so

nach und nach ein Klirungsergebnis erarbeitet.

Diese hier ermittelten Ergebnisse zur Beschaffenheit der Projekt-Aufklédrung als kom-
munikative organisationale Tatigkeit miissen durch weitere Untersuchungen, auch quan-
titativer Art, verifiziert und vervollstdndigt werden. Insbesondere die Darstellung der
Projekt-Aufklarung als Aushandlungsprozess wurde an dieser Stelle nur oberfldachlich

bearbeitet und bedarf weiterer Untersuchungen und nachhaltiger Belege.

Nichtsdestotrotz bilden die gefundenen Praktiken und die daraus abgeleitete Darstellung
des Kldrungsprozesses eine erste strukturelle Beschreibung der impliziten Kenntnisse

und Féhigkeiten, die zur Bewiltigung der Projekt-Aufklérung eingesetzt werden.

7.3 Konsequenzen fiir die Praxis

Mit der durchgefiihrten Gespriachsanalyse konnten gemél der Studies of Work situativ
eingesetzte Praktiken (,,embodied practices”) ermittelt werden, derer die Mitarbeiter
sich bedienen, um im Rahmen der Wirtschaftsorganisation FinanzOrg die Projekt-
Aufklarung zu vollziehen. Diese Praktiken geben Einblick in die natiirlich und intuitiv

ablaufenden Prozesse, Kenntnisse und Fertigkeiten der Projektmanager und erlauben so
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ein Explizit-Machen ihres impliziten Wissens. Sie zeigen die Anforderungen und Be-
diirfnisse der Projekt-Aufkldarung aus Sicht derjenigen, die in ihrem Arbeitsalltag die
Aufgabe der Projekt-Aufkliarung erfolgreich 16sen und sind somit als eine Art berufliche
Alltagsexpertise flir das Gestalten von Standardisierungen wie Vorgehensmodelle ernst

zu nehmen.

Um die hier gefundenen Ergebnisse fiir Verdnderungsprozesse in der Organisation
fruchtbar zu machen, ist eine erweiterte Untersuchung auf Grundlage der gefundenen
Praktiken von Noten. So bietet sich bspw. eine Aufarbeitung der Ergebnisdaten an, die
darauf abzielt, solche StandardisierungsmaBBnahmen aus den Praktiken abzuleiten, die
an die natiirliche Arbeitsweise der Projektmanager ankniipfen.

So wire eine sinnvolle Moglichkeit, die gefundenen Praktiken und Prozesse dem beste-
henden Vorgehensmodell fiir Projektmanagement gegeniiberzustellen und auf diese
Weise Einschitzungen iiber die tatsdchliche Umsetzbarkeit und Handhabbarkeit der
Vorgehensstandards zu treffen.

Sehr interessant erscheint in diesem Zusammenhang z.B. eine Untersuchung des bereits
bestehenden Vorgehensmodells fiir IT-Projektmanagementtitigkeiten bei FinanzOrg:
Uber die in 5.3 aufgezihlte Datensammlung hinaus, war es dem Analytiker auch mog-
lich, Informationen zum bestehenden Vorgehensmodell fiir Projektmanagement zu
sammeln. Aus diesen geht hervor, dass das Vorgehensmodell ergebnisorientiert ange-
legt ist und damit keine Standards fiir die Durchfiihrung von Téatigkeiten vorgibt, son-
dern solche fiir das normierte Erstellen von Ergebnisdokumenten. Interessant wére an
dieser Stelle zu untersuchen, inwiefern die Projekt-Aufkldrungsgesprache mit ihren
musterhaften Praktiken liberhaupt in der Lage sind, Ergebnisse zu produzieren, die in
das dafiir vorgesehene Ergebnisdokument eingetragen werden konnen. Moglicherweise
ergeben sich an dieser Stelle starke Differenzen zwischen dem, was die Gespréchsteil-
nehmer miteinander erarbeiten und dem, was als Ergebnis in dem Dokument festgehal-
ten werden soll. Solche Differenzen konnten der Grund fiir unzureichende Ergebnisdo-
kumente und insgesamt defizitéres Projektmanagement sein. In dem Fall wére eine Ver-
anderung bzw. Anpassung der Ergebnisdokumente oder sogar eine Verdnderung des
gesamten Vorgehensmodells in Erwdgung zu ziehen. Um hier jedoch valide Aussagen
treffen zu konnen, muss eine weitreichendere Untersuchung angesetzt werden, die leider

an dieser Stelle nicht mehr zu leisten ist.

SEITE 75



8 ZUSAMMENFASSUNG & SCHLUSS

8 ZUSAMMENFASSUNG & SCHLUSS

Diese Arbeit stellt einen Beitrag zur Erforschung von organisationaler Kommunikation
im Rahmen von Projektmanagementtitigkeiten dar. Auf Basis eines gespridchsanalyti-
schen Zugangs konnten erste Ergebnisse zur Beschaffenheit der Projekt-Aufklarung als
kommunikative Aufgabe in einer Wirtschaftsorganisation erarbeitet werden und gewah-
ren so einen Einblick in die unbewusst-intuitiv ablaufenden Prozesse von Wirtschaft-
kommunikation.

Eine kurze Zusammenfassung soll die wesentlichen Etappen dieser Arbeit nochmals

verdeutlichen und gibt Aussicht auf weiterfiihrende Untersuchungen:

Als Ausgangspunkt wurde ein organisationales Problem aus dem Bereich des Projekt-
managements angefiihrt: Vorgegebene Standards zur Durchfiihrung von Projektmana-
gementtétigkeiten werden hdufig nicht eingehalten, die Projektarbeit gestaltet sich
schwerfillig und Defizite nehmen zu. Auf Grundlage der Forschungsrichtung Studies of
Work konnte dieses organisationale Problem aus einer kommunikationswissenschaftli-
chen Perspektive beleuchtet und angegangen werden. Der Blick richtet sich dabei auf
die organisationale Tatigkeit als solche — hier: den initiativen Projektschritt ,,Projekt-
Aufklarung®. Die Projekt-Aufklarung vollzieht sich in erster Linie durch den kommuni-
kativen Austausch zwischen verschiedenen Mitgliedern der Wirtschaftsorganisation.
Um die Tatigkeit der Projekt-Aufklarung durchzufiihren, miissen die Mitglieder ihr
Wissen, ihre Kenntnisse und Fihigkeiten im Moment der Ausfithrung, situativ ange-
passt einbringen. Diese in Praktiken eingelassene Alltagsexpertise ist als wichtige
Grundlage fiir organisationale Entwicklungsprozesse anzusehen und sollte fiir die Ge-
staltung von Standards und Vorgehensmodellen ernst genommen werden. Das Heraus-
arbeiten dieser interaktiven Praktiken zur Bewiltigung der Projekt-Aufklarungen wurde
darum zum erklérten Untersuchungsgegenstand dieser Arbeit.

Ein Zugang zu den natiirlichen, weitgehend unbewusst eingesetzten Handlungsprakti-
ken konnte durch die linguistische Methode der Gesprichsanalyse erreicht werden. Im
Rahmen einer Wirtschaftsorganisation wurde Gesprachsmaterial zur Projekt-Aufklarung
im Bereich der IT-Koordination gesammelt und ausgewertet. Die so durchgefiihrte ge-
sprachsanalytisch Untersuchung stiitzt sich dabei nicht allein auf das erhobene Daten-

material, sondern ebenso auf das durch Feldzugang erworbene Wissen des Analytikers,
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das einen Grofteil des interpretativen Analysehandelns erst moglich macht. Als Ergeb-
nis der Analyse konnten schlieBlich situativ eingesetzten Praktiken ermittelt werden, die
das implizites Wissen zum Vollzug der Projekt-Aufklarung widerspiegeln. Die Projekt-
Aufklarung ist demnach als ein Aushandlungsprozess zu beschreiben. Dieser kenn-
zeichnet sich in erster Linie durch das Einbringen des Klarungsbedarfs mithilfe schrift-
licher Dokumente, die Anndherung der unterschiedlichen Orientierungen und das Fes-
thalten der Ergebnisse durch kollektives verbales Bestitigen oder schriftliches Fixieren.
Durch die wiederholte Durchfiihrung dieser Klarungs- und Aushandlungspraktiken wird
die Projekt-Aufklarung als solche organisiert und (re)konstituiert.

Diese aus zwei Gespriachen stammenden Ergebnisse entsprechen einer zunéchst nur
qualitativen Erhebung. Sie sind als ein erstes ,,Herantasten* an die komplexe Tétigkeit
der Projekt-Aufklarung anzusehen und stellen Tendenzen dar. Was folglich fiir zukiinf-
tige Untersuchungen noch aussteht, wire eine quantitative Analyse, die die hier gefun-
denen Praktiken auf die Héufigkeit ihres tatsdchlichen Erscheinens {iberpriift und somit
ihre Allgemeingiiltigkeit verifiziert.

Dariiber hinaus kénnen die hier gefundenen Ergebnisse auch als Grundlage fiir eine
weitere organisationale Untersuchung dienen. Um bspw. dem eingangs beschriebenen
Problem des defizitiren Projektmanagements weiter auf den Grund zu gehen, wiirde
sich ein Vergleich zwischen den gefundenen Praktiken und dem standardisierten Vor-
gehensmodell fiir Projektmanagement anbieten. Es miisste gekldrt werden, ob die Vor-
gaben des Modells mit den natiirlichen Praktiken vereinbar sind oder sich Diskrepanzen
ergeben, die Praxis (Praktiken der Projekt-Aufkldrung) und Theorie (Vorgehensmodell)
inkompatibel machen (vgl. auch 7.3). Des Weiteren gibt es iiber die Projekt-Aufklérung
hinaus viele andere Bereich im Projektmanagement, die allesamt mafigeblich durch
Kommunikation geprédgt und von ihr abhédngig sind. Um ein umfassendes Bild der Prak-
tiken des Projektmanagements zu erhalten, wéren weitreichendere gesprachsanalytische
als auch textlinguistische Untersuchungen nétig und sicher interessant. Da Projektma-
nagement besonders im Bereich des stindig wachsenden IT-Managements einen ge-
wichtige Rolle spielt, stellen effektive und effiziente Kommunikationsstrategien sowie
organisationale Vorgehensstandards, die mit den natiirlichen, intuitiven Praktiken in
Einklang sind, einen wesentlichen Erfolgsfaktor dar. Wie diese Arbeit gezeigt hat, tra-

gen linguistische Studien dazu bei, die unbewusst-intuitiv ablaufenden Prozesse in Or-
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ganisationen sichtbar und nachvollziehbar zu machen, und liefern so eine Basis, von der

aus anwendungsorientierte Standards entworfen werden konnen.

Insgesamt konnte mit der vorliegenden Analyse ein wichtiger Schritt zu neuen Erkenn-
tnissen im Bereich der organisationalen Kommunikation getan werden: Fiir den bisher
unerforschten Bereich der Projekt-Aufklarung wurden erste formale Handlungsstruktu-
ren in Form von (kommunikativen) Praktiken herausgearbeitet. Darliber hinaus wurde
gezeigt, inwiefern die gesprachsanalytischen Methoden Einblicke und in das sonst un-
bewusst ablaufende, organisationale Geschehen geben und sich dadurch auf herausra-

gende Weise fiir die Untersuchung solcher organisationaler Strukturen eignen.
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