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Einleitung

1 Der strukturelle Charakter des Informellen

Nach einer weit verbreiteten Vorstellung ist das Informelle in Unternehmen
primär eine Abweichung von der formellen Organisation. Das entscheidende
Kriterium ist, dass das „Informelle“ offiziell nicht anerkannt und vorgesehen ist.
In dieser Sicht kann beispielsweise die Kooperation zwischen einem Ingenieur in
der Entwicklung und einem Facharbeiter in der Produktion sowohl informell als
auch – sofern sie offiziell anerkannt und in die betriebliche Organisation aufge-
nommen wird – formell bzw. Teil der formellen Organisation sein. Dagegen
rückt die vorliegende Untersuchung den strukturellen Charakter des Informellen
ins Blickfeld. Das primäre Kriterium für das Informelle ist demnach nicht, dass
es kein Teil der formellen Organisation ist. Entscheidend ist vielmehr, dass es
sich um Formen der Kooperation handelt, die sich infolge ihrer besonderen
Struktur und ihres Inhalts nicht formell organisieren lassen. Ausschlaggebend
hierfür sind ihr grundsätzlich situativer Charakter und die sich hieraus ergeben-
den Grenzen für ihre Festlegung, Planung und Kontrolle. Dieser Tatbestand wird
auch in neuen Formen der Betriebs- und Arbeitsorganisation leicht übersehen.

Charakteristisch ist, dass sich diese Kooperation aus Anforderungen und
Problemstellungen ergibt, die in hohem Maße situativ und kontextgebunden sind.
Daraus resultieren Unwägbarkeiten, die sich weder vorhersehen noch durch
technische oder organisatorische Verfahren beherrschen lassen. Ihre Bewältigung
erfordert besondere Kenntnisse und Vorgehensweisen. Ein planmäßig-systemati-
sches Handeln auf der Grundlage wissenschaftlich fundierten Fachwissens stößt
hier an Grenzen. Wie die dieser Darstellung zugrunde liegenden Untersuchungen
zeigen, weisen die hier notwendigen Handlungsweisen Merkmale eines erfah-
rungsgeleiteten, subjektivierenden Arbeitshandelns auf (vgl. Böhle, Schulze
1997). Diese besondere Form der Bewältigung von Arbeitsanforderungen wurde
in vorangegangenen Untersuchungen in unterschiedlichen Arbeitsbereichen auf-
gedeckt. Dabei stand jedoch zunächst die unmittelbare Arbeitstätigkeit (i.e.S.) im
Mittelpunkt. Soziale Prozesse wie Kooperation und Kommunikation wurden erst
in neueren Untersuchungen einbezogen (vgl. Böhle, Bolte 2002; Porschen 2002).

Ein wesentlicher Grund für das (notwendige) Informelle sind Grenzen der
Objektivierbarkeit und Formalisierbarkeit der hier angesprochenen Handlungs-
weisen. Für das Informelle ist daher nicht allein ausschlaggebend, dass es sich
um nicht-standardisierbare Prozesse handelt. Wenn nur die Grenzen der Standar-
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disierung infrage gestellt würden, könnte das Informelle beispielsweise durch
flexibel handhabbare und konfigurierbare formelle Regelungen in die formelle
Organisation einbezogen werden. Zur Diskussion würden damit nicht die Akzep-
tanz und Unterstützung des Informellen stehen, sondern die – bereits hinreichend
diskutierte – Flexibilisierung organisatorischer Strukturen. Doch dieser Ansatz
greift – wie diese Untersuchung zeigt – zu kurz, da dieser den besonderen Cha-
rakter der Handlungsweisen, die dem Informellen in der Praxis zugrunde liegen,
nicht berücksichtigt. Entscheidend ist vielmehr, dass diese Handlungsweisen
nicht-objektivierbar und nicht-formalisierbar sind (vgl. Böhle 2002). Damit sind
sie auch nicht per se plan- und steuerbar. Der Versuch, das Informelle organisie-
ren zu wollen, ist somit eigentlich ein Paradoxon.

Erst vor diesem Hintergrund wird deutlich, dass die „Organisation des In-
formellen“ nur dann gelingen kann, wenn solche Formen der Organisation ent-
wickelt werden, durch die der besondere Charakter des Informellen nicht zer-
stört, sondern erhalten bleibt und unterstützt wird. Die in dieser Untersuchung
dargestellten Ansätze – „Modelle“ – geben Hinweise darauf, wie solche Formen
organisatorischer Unterstützung aussehen und welche besonderen Merkmale sie
aufweisen. Damit erfährt die im bisherigen Verständnis vorherrschende Gegen-
überstellung von formeller Organisation und informeller Organisation – im Sinne
von nicht-organisiert und nicht-offiziell – eine grundlegend neue Betrachtung.

Eine Anmerkung zu den empirischen Feldern, die dieser Untersuchung
zugrunde liegen: Unsere Beispiele stammen überwiegend aus Unternehmen der
produzierenden Industrie; sie reflektieren somit die immer noch hervorragende
Bedeutung dieses Sektors. Gleichwohl haben ergänzende Untersuchungen und
Gestaltungsprojekte, u.a. im Kreditwesen, im Facility Management und in der
Softwarebranche, gezeigt, dass die hier vorgestellten Ergebnisse – einschließlich
der Gestaltungsmodelle – auch von hoher Relevanz für den Dienstleistungssektor
sind (vgl. Porschen 2002; Porschen, Bolte 2004; Bolte 2006; Bolte u.a. 2006).

2 Die Kapitel im Überblick

In der Tradition eines tayloristisch-bürokratischen Unternehmensmodells domi-
nierte in der organisationstheoretischen Literatur lange Zeit ein Steuerungsmo-
dell, nach dem die Koordination der verschiedenen Bereiche und Abteilungen
eines Unternehmens in den Händen des Managements liegen sollte. Die durch
Arbeitsteilung und Spezialisierung der Beschäftigten hervorgerufenen Abstim-
mungs- und Steueraufgaben wurden ausdrücklich dem Management zugewiesen.
Dieses Steuerungsmodell – falls es denn wirklich einmal funktioniert haben
sollte – ist schon lange an seine Grenzen gestoßen. So sind hierarchisch-büro-
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kratische Steuerungsformen inzwischen durch andere Instrumente wie die Koor-
dination durch Verfahrensanweisungen bzw. Programme ergänzt worden.

Mit der Einführung neuer Organisationsformen wird die Herstellung von
Kooperation in den 90er Jahren auch zu einer Anforderung an Arbeitskräfte
außerhalb des Managements: Gruppenarbeit ist die derzeit wohl am weitesten
fortgeschrittene Form der – auch formal geregelten – Integration von Kooperati-
on in die Arbeitstätigkeit. Eine genaue Analyse entsprechender Konzepte zeigt
allerdings, dass auch hier Kooperation vor allem mit dispositiven Aufgaben
verknüpft ist und kooperatives Handeln – vor allem in den Gruppengesprächen –
außerhalb der sonstigen Arbeitstätigkeiten verbleibt. Aber Arbeitskräfte stellen
das Funktionieren der Abläufe in ihrem alltäglichen Arbeitsalltag sicher, indem
sie situativ, gegenstandsbezogen und explorativ kooperieren. Jedoch blendet die
aktuelle Fokussierung auf die institutionalisierte Kooperation in Gremien solche
Formen informeller Kooperation aus (Kap. I).

Doch es gibt auch zahlreiche Untersuchungen, die zeigen, dass die Arbei-
tenden in ihrem alltäglichen Arbeitshandeln darüber hinaus kooperativ handeln
(müssen), um ihre Arbeitsaufgaben zu erfüllen. Allerdings bleiben diese Arbeits-
leistungen in den Unternehmen vielfach „stille Leistungen“, die weder gesehen
noch gewürdigt werden. Kooperatives Handeln erweist sich als unabdingbar zur
Bewältigung von Störungen oder zur Unterfütterung formaler Strukturen. So
sind in den letzten Jahren zahlreiche Studien erschienen, in denen das kooperati-
ve Wirken von Praktiker-Gemeinschaften beschrieben wird, die parallel zu den
formalen Strukturen agieren. Allerdings bleibt in all diesen Untersuchungen of-
fen, wie die auftauchenden situativen, nicht-planbaren Abstimmungserfordernis-
se im Arbeitsalltag bewältigt werden (Kap. II).

Auch im täglichen Arbeitshandeln von Mitarbeitern beispielsweise aus dem
Vertrieb und der Personalabteilung eines Stahlwerks oder des Callcenters einer
Bank entstehen Kooperationsanforderungen, die nicht unter Rückgriff auf forma-
le Regeln und die Abstimmung in Gremien zu erfüllen sind. Gleichwohl „regeln“
die Beschäftigten die anfallenden Probleme. Dabei ist nicht allein entscheidend,
dass sie dies außerhalb formeller Gremien tun. Ausschlaggebend ist die Art und
Weise, „wie“ sie das tun: Die Kooperation findet situativ statt, sie ist gegen-
standsbezogen, explorativ und dialogisch. Ein solches erfahrungsgeleitetes ko-
operatives Handeln ergibt sich aus den konkreten Erfahrungen in der alltäglichen
Arbeit; es ist eng mit persönlichen Beziehungen und dem Rückgriff auf gemein-
same Erfahrungen und Erlebnisse verknüpft.

Im Folgenden wird beschrieben, wie sich diese informelle erfahrungsgelei-
tete Kooperation von der herkömmlichen Kooperation in Gremien unterscheidet.
Dabei wird insbesondere auf vier Dimensionen eingegangen: auf die Vorge-
hensweise bei der Herstellung der Kooperation, auf das als gemeinsamen Refe-
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renzrahmen genutzte Wissen, auf die verwandten Medien und Darstellungswei-
sen sowie schließlich auf die Beziehung zwischen den Kooperationspartnern.
Das besondere Kennzeichen informeller erfahrungsgeleiteter Kooperation liegt
darin, die Kooperation selbsttätig zu initiieren, geeignete Kooperationspartner
ausfindig zu machen und entstandene bzw. erwartete Probleme in einem dialo-
gisch-explorativen Handeln gemeinsam zu lösen. Die Integration der Kooperati-
on in die alltäglichen Arbeitsabläufe rückt zudem die gegenstandsvermittelte – in
Ergänzung zur sprachlichen – Kommunikation in den Vordergrund: Unterschied-
liche Sichtweisen und Kenntnisse können auf dem Weg praktischen Handelns
und unter Einbeziehung konkreter Arbeitsgegenstände – wie des zu fertigenden
Werkstücks – durch Ausprobieren und schrittweises Vorgehen ausgetauscht und
abgeglichen werden. Aus dem Aufbau gemeinsamer Erfahrungs- und Erlebnis-
räume resultiert ein geteilter Wissensfundus, auf den die Beteiligten gerade in
kritischen Situationen zurückgreifen können. Zudem ist ein gemeinsamer Erfah-
rungshintergrund auch Grundlage für empathisch-persönliche Beziehungen zwi-
schen den Kooperationspartnern (Kap. III).

Aber Unternehmen können sich nicht darauf verlassen, dass anfallende Ab-
stimmungsprobleme von den Beschäftigten immer unter Rückgriff auf Formen
der erfahrungsgeleiteten Kooperation gelöst werden. Dazu bedarf es einer Form
der Unterstützung, die über die bloße Akzeptanz der selbstgesteuerten Koopera-
tion hinausgeht: Die Unternehmen können aktiv Einfluss auf die Ausformung
der Kooperationsprozesse nehmen. Wir haben bei unseren Recherchen Modelle
gefunden, in denen die Organisation selbstgesteuerter Kooperation explizit zum
Thema von Gestaltungsmaßnahmen gemacht wurde und die wir in den folgenden
Kapiteln vorstellen. Diese Modelle können sowohl auf der Ebene der Personal-
politik als auch auf der der Arbeitsorganisation ansetzen: Entscheidend ist aber,
dass sie nicht auf der Ebene der Organisation stehen bleiben, sondern Freiräume
für selbsttätiges Handeln eröffnen (Kap. IV).

In Kapitel V wird mit dem Netzmodell zunächst ein personalpolitisches
Modell sehr ausführlich vorgestellt. Daran schließt sich in Kapitel VI als weite-
res personalpolitisches Modell das Hospitations- und das Rotationsmodell an,
bevor in Kapitel VII mit dem Beauftragten- und Wanderermodell ein arbeitsor-
ganisatorisches Modell dargestellt wird. In einer Fallstudie aus einem Stahlwerk
wird gezeigt, wie sich das Beauftragten- und Wanderermodell mit dem Hospita-
tionsmodell kombinieren lässt (Kap. VIII).

Ob die Beschäftigten bereit und in der Lage sind, abteilungsübergreifend in-
formell zu kooperieren, hängt wiederum von der betrieblichen Akzeptanz ab. Ob
diese Akzeptanz geschaffen wird oder nicht, hängt ganz entscheidend von den
Führungskräften in den Unternehmen ab: Zum einen benötigen die Beschäftigten
die aktive Unterstützung ihrer Vorgesetzten; zum anderen stehen diese in einer
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Vorbildfunktion, die Handlungskorridore öffnen kann. In diesem Sinne stellt die
Unternehmenskultur den Rahmen dar, innerhalb dessen sich informelle Koopera-
tion leichter oder schwerer realisieren lässt (Kap. IX).

Im abschließenden Kapitel X werden dann noch einmal die Effekte einer
gelungenen informellen Kooperation für Unternehmen und Beschäftigte zusam-
mengefasst: Dies sind in erster Linie die Erhöhung der Flexibilität durch Erhö-
hung der Reagibilität, die Verbesserung von Produkten und Prozessen sowie die
Steigerung der Innovationsfähigkeit für die Unternehmen. Für die Mitarbeiter
sind die Erweiterung ihrer Qualifikationen, die Ausweitung von Handlungs- und
Entscheidungsspielräumen sowie die Vermeidung von Belastungen von großer
Bedeutung. Solche Effekte mögen ein Ansporn für die Unternehmen sein, die
bislang überwiegend naturwüchsig entstandenen Modelle der Organisation des
Informellen systematisch weiterzuentwickeln und in der betrieblichen Praxis zu
verankern.
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I Die Organisation des Formellen: Von der
Hierarchie zur Selbstabstimmung

Wie stellt man in einem Unternehmen sicher, dass das arbeitsteilige Geschehen
im Betrieb möglichst reibungslos im Sinne des Gesamtziels zusammengefügt
werden kann? Um diese Frage zu beantworten, hat die betriebliche Organisati-
onslehre eine Reihe von Instrumenten – wie persönliche Weisungen durch das
Management und Verfahrensanweisungen – beschrieben und entwickelt. Diese
klassischen Verfahren kommen nicht nur durch im alltäglichen Arbeitsablauf
entstehende Unwägbarkeiten,1 sondern auch aufgrund einer erhöhten Komplexi-
tät der zu steuernden Prozesse an ihre Grenzen. Es wird deutlich, dass diese
Instrumente und Modelle auf einer sehr formalen Ebene stehen bleiben und so-
mit die Widersprüche zwischen einer formal geregelten Arbeitsorganisation und
den tatsächlichen Anforderungen an Arbeitskräfte kaum thematisieren. Die situa-
tive, mit der unmittelbaren Arbeitstätigkeit verbundene Kooperation bleibt aus
der Perspektive der Organisationstheorie weiterhin ausgespart.

1 Nur Manager stellen Kooperation her – die Sicht der betrieblichen
Organisationslehre

Die betriebliche Organisationslehre behandelt die Koordination betrieblicher
Abläufe neben Arbeitsteilung, Leitungssystem, Kompetenzverteilung und For-
malisierung als eine ihrer fünf Hauptdimensionen. Welche konkreten Koordina-
tionsinstrumente in einem Unternehmen tatsächlich zum Einsatz kommen, ist
immer eng mit den konkreten Ausgestaltungen der vier anderen Dimensionen
verknüpft. Dabei steigt der Koordinationsbedarf in größeren im Vergleich zu
kleineren Unternehmen überproportional an: Je mehr die zur Leistungserstellung
notwendigen Aktivitäten auf verschiedene Personen bzw. Abteilungen aufgeteilt
sind und der Grad der Spezialisierung steigt, desto größer wird der Koordinati-
onsbedarf.

1 Das Auftreten dieser Unwägbarkeiten wird von der betrieblichen Organisationslehre allerdings
immer noch kaum beachtet.


