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ZUSAMMENFASSUNG

Zur Interaktionsarbeit gehoren Arbeitstdtigkeiten, die andere Personen betreffen (z. B. Bedienen), beeinflussen (z. B. Unterhalten)
oder verdndern (z. B. Heilen). Interaktive Arbeitstitigkeiten stellen spezifische mentale Anforderungen, insbesondere an kognitive
und emotionale Strategien der Handlungsregulation und der Beeinflussung des Befindens. Interaktionsarbeit hat umfangreichere
Belastungsquellen als Arbeit an Objekten. Priaventive menschzentrierte Arbeitsgestaltung ist auch bei Interaktionsarbeit auf meh-

reren Wegen moglich.

Schliisselworter
Interaktive Arbeit — dialogische Arbeit — Strategien der Arbeit mit / an Klienten - Belastung durch interaktive Arbeit — priaventive

menschzentrierte Arbeitsgestaltung bei interaktiver Arbeit

ABSTRACT

Interactive work includes jobs which may only refer to other persons (e.g., serving), influence others (e.g., entertaining) or change
persons for the better (e.g. curing). Interactive work shows specific job demands, especially concerning cognitive and emotional
strategies regulating action and mental health. Interactive jobs produce more varied sources of mental work load than object-cen-

tered ones. Preventive human-centered job design is possible with several strategies in interactive work, too.
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1 Begriff, Arten und Verbreitung von

- Technische DLA
- Personenbezogene DLA OHNE leistungsbe-
stimmende Interaktion

Interaktionsarbeit
Dienstleistungsarbeit (DLA)

Interaktionsarbeit (IA) bezeichnet Erwerbsarbeit mit und

an Menschen als Klienten, beispielsweise als Patienten,  MIT lelstungsbestimmender Interaktion: Nur

Informationsaustausch
- unvermittelt (,face to face”)
- vermittelt (z.B. email)

Schiiler, Gidste, Kunden oder Theaterbesucher, kurz per-
sonenbezogene Dienstleistungen (Béhle & Glaser, 2006; Interaktionsarbeit (IA)
Brucks, 1998; Nerdinger, 2011; Dunkel & Weihrich,
2012). Fast zwei Drittel der Beschiftigten in Deutschland

leisten IA.

[2.B. Kunde (Kaufwunsch) &= Verkiufer (Preis)]

- MIT gemeinsamer Lésungsentwicklung
(,Koproduktion“)

Nicht jede Titigkeit im Dienstleistungssektor ist IA ID'ALOG'.SCH' : = e
nteraktive Arbeit - digital vermittelt
(DIA) i.esS.

(Abb. 1); es gibt technische Dienstleistungen (z. B. die
Miillabfuhr) und personenbezogene Dienstleistungen
ohne leistungsbestimmende Interaktionen, z. B. Unterstiit-
zung bei der Haushaltsreinigung.

Die leistungsbestimmende IA kann sich beschrinken
auf einen Informationsaustausch von Dienstleister und
Klient oder eine gemeinsame, ,dialogische® Losungsent-
wicklung erfordern.
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(z.B. Diagnostik, Therapie, Lehren,...)

Abbildung 1: Einordnung von , Interaktionsarbeit in der Dienst-
leistungsarbeit (DLA).

Der relative Anteil der Beschiftigten mit Interaktionsarbeit
steigt aufgrund der Automatisierung und Rationalisierung
in Produktion, Logistik und Landwirtschaft.
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Allerdings wird mit der Rationalisierung und Auto-
matisierung auch die Interaktionsarbeit reduziert zur
Selbstbedienung und Selbstkassierung im Handel, Selbst-
bedienung an Geld-, Fahrkarten- etc. -Automaten oder
softwarebasierten Auskunftssystemen. Pflegeroboter wer-
den die menschenlosen ,Interaktionen® abrunden.

Interaktionsarbeit ist durch drei Widerspriiche gekenn-

zeichnet:

1. Der Kernwiderspruch ist: Interaktionsarbeit als Er-
werbsarbeit ist einerseits wirtschaftlich gewinnorien-
tierter Tausch der Arbeitsleistung des Dienstleisters
gegen Geld. Andererseits ist sie ein mitmenschlicher
Prozess mit ethischem Anspruch, weil Klienten faire
Beratung, Hilfe, Solidaritdt oder wenigstens Empa-
thie der Dienstleister erwarten.

2. Interaktionen zwischen Menschen werden ent-
menschlicht zur Selbst,bedienung® bzw. zur Inter-
aktion Klient - Automat. Der zwischenmenschliche
Prozess wird zur Mensch-Maschine-, Interaktion®.

3. Nationale und internationale Standards, z. B. die DIN
EN ISO 6385 (2016), fordern gut gestaltete Arbeit.
Gut gestaltete Arbeit des Dienstleisters muss keines-
wegs auch gute Befriedigung der Klientenbediirfnisse
bedingen. Umgekehrt muss das Befriedigen der Kli-
entenbediirfnisse nicht einhergehen mit gut gestalte-
ter, d.h. leistungs-, lern- und gesundheitsférderlicher
Arbeitsgestaltung fiir die Dienstleister.

Drei Klassen interaktiver Arbeitstitigkeiten kénnen unter-

schieden werden, die in einem Arbeitsauftrag getrennt

oder kombiniert vorliegen kénnen: Das sind

- personenverdndernde (dialogisch-interaktive)
Arbeitstitigkeiten (At),
z. B. Heilen, Lehren, gemeinsame ldngerfristige L6-
sungsentwicklung (Koproduktion) von Dienstleister
und Klient;

- personenbeeinflussende At,
z. B. Pflegen, Beraten, Unterhalten, Massieren, mit-
telfristige Befindens- / Verhaltensbeeinflussung des
Klienten durch den Dienstleister;

- personenbezogene At,
z. B. Bedienen, Kontrollieren, Kassieren, kurzfristiger
leistungsbestimmender Informations- oder Werte-
austausch.

2 Anforderungen interaktiver Arbeitstitigkeiten

Arbeit mit und an Menschen hat Anforderungsbesonder-

heiten im Vergleich zur Arbeit an Gegenstidnden.

1. Die Arbeitsgegenstinde der Dienstleister bei IA
sind Subjekte mit Wiinschen, Absichten und Mei-
nungen, die ihr Verhalten steuern. Sie konnen
mit den Absichten, Meinungen etc. des Dienst-

leisters iibereinstimmen oder ihnen widerspre-

chen, konnen vorhersehbar oder unvorherseh-
bar sein und im letzten Fall das Planen einer
interaktiven Tatigkeit der Dienstleister beschridnken.
Dienstleister miissen diese Absichten, Wiinsche, Mei-
nungen oder Befindlichkeiten der Klienten erfassen
und beeinflussen, um deren Verhalten beeinflussen zu
konnen. Sie miissen dazu Vorstellungen (verhaltensre-
gulierende mentale Modelle) von den Vorstellungen,
Meinungen und Wiinschen ihrer Klienten entwickeln.
Objekte  haben Absichten,
gen noch Angste, die beeinflusst werden miiss-

weder Meinun-
ten, um sie erfolgreich bearbeiten zu kénnen.
IA ist daher leistungsbestimmend eine geistige Arbeit,
auch wenn sie betrdchtliche koérperliche Anteile ha-
ben kann. Diese geistige Arbeit hat tiberwiegend ko-
gnitive Anforderungen an das Fachwissen und Fach-
konnen (u.a. zum praventiven Gestalten erfolgreicher
Interaktionen sowie an kognitive Strategien beim Er-
fassen und Umgehen mit eigenen Emotionen und mit
denen der Klienten).

2. Ausschlaggebende Arbeitsmittel der I[A sind ins-
besondere eine fiir Klienten verstdndliche Sprache
sowie der handlungsunterstiitzende nonverbale Aus-
druck, z. B. ein einnehmendes bzw. besénftigendes
Lécheln.

5. Fir

ne und ungeschriebene Regeln zum Umgang mit

Humandienstleister existieren geschriebe-
Klienten: Sie sollen empathisch sein, wenigstens
aber freundlich erscheinen (,service with a smile).
Daher konnen die vom Dienstleister tatsdachlich er-
lebten Gefiihle (z. B. Arger) ihrem regelkonformen
Verhalten (z. B. Zeigen von Freundlichkeit) wider-

sprechen.

Als Ausweg sind mehrere kognitive Strategien bis hin zur
Umgestaltung des Arbeitsprozesses moglich, die Dienst-
leister beherrschen sollten: Das Umbewerten (reapprai-
sal) der Situation oder das Verlagern der Aufmerksamkeit
(distortion) weg von der Situation lenken die Gefiihle in
eine erwiinschte Richtung (,deep acting®) und werden als
professioneller Erfolg erlebt.

Das Zulassen regelwidriger Gefiihle, aber Unter-
driicken ihres unerwiinschten Ausdrucks (suppression)
sowie das Vorspielen erwiinschter Gefiihle in Verhalten
und Mimik (,surface acting”) erzeugt hingegen einen be-
anspruchenden Widerspruch, die sogenannte emotionale
Dissonanz (Hochschild, 1990).

Der dafiir iibliche Begriff ,Emotionsmanagement®
greift zu kurz. Nicht nur die Gefiihle des Dienstleisters
sind durch kognitive Strategien zu beeinflussen, sondern
sein gesamtes Verhalten ist regelkonform zu gestalten und
dadurch wiederum auch das Erleben und Verhalten der
Klienten.

Auch bei Interaktionsarbeit ist das Vorbeugen (Pra-
vention) niitzlicher als das Heilen: Fiir das Interaktions-
ergebnis (Umsatz, Lehrplanerfiillung oder Heilungsfort-
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schritte etc.) und fiir die Beanspruchung der Dienstleister
ist es rationeller, dem Entstehen nicht erwiinschter Ge-
fithle und Verhaltensweisen vorzubeugen durch das Ge-
stalten des Interaktionsprozesses, also durch pridventive
Situationsgestaltung (,antecedent focussed regulation®),
als bereits entstandenes unerwiinschtes Verhalten und
Erleben reaktiv zu verarbeiten (,response focussed regu-
lation®) (Abb. 2).

Ausgewahlte Strategien der
emotionsintegrierenden Handlungsregulation

Emotionsbezogenes
Verhaltensmanagement
im weiteren Sinne:

Emotionsregulation: Ausdrucksregulation:
Auftrag/Situation
objektiv verandern Auftrag/Situation Auftrag/Situation
objektiv belassen, objektiv und
ARBEITSGESTALTUNG aber subjektiv subjektiv belassen,
umbewerten aber Ausdruck
? unterdriicken/
REAPPRAISAL veréndern
? SUPPRESSION

(-antecendent-focused”
im weiteren Sinne)

(-antecendent-focused*
im engeren Sinne)

(wresponse-focused)

Abbildung 2: Strategien der emotionsintegrierenden Handlungs-
regulation aus organisations- und arbeitspsychologischer Sicht
(Hacker, 2009, S. 197).

Die Préavention bedingt hohe Forderungen an das Fach-
kénnen der Dienstleister. Mangelhaftes Fachwissen und
Fachkonnen kann Klienten verdrgern und kooperationsun-
willig machen.

Ein Beispiel:
Mangelhaftes didaktisches Kénnen von Lehrern mit
unverstandlicher Stoffdarstellung erzeugt Langeweile,
Unruhe und Aufsdssigkeit der Schiiler und das wieder-
um Arger beim Lehrer, den er beherrschen sollte, was
ihn beansprucht.

Gutes Fachkonnen hat bei Interaktionsarbeit also eine
zweifache Bedeutung:

- unmittelbar fiir das Arbeitsergebnis, z. B. die Lehr-
planerfiillung oder den Umsatz, und

mittelbar fiir die Koproduktion mit den Klienten, die

das Arbeitsergebnis (mit)bestimmt.

3  Psychische Beanspruchung bei Interaktionsarbeit

Bei der Arbeit an Objekten entsteht die beeintrdchtigende
oder forderliche Beanspruchung der Arbeitenden durch
das Ausfiithren der Tétigkeit, die Ausfithrungsbedingungen
sowie die Ergebnismerkmale.

Das ist auch bei der Arbeit an bzw. mit Menschen
so, jedoch kommen zwei weitere Beanspruchungsquellen
hinzu:

- das Verhalten der Klienten, z. B. arrogantes versus
freundliches oder unterstiitzendes versus blockieren-
des Verhalten, und

- das Regulieren der Reaktionen des Dienstleisters auf
das Klientenverhalten (Abb. 3).

Belastungs-/Beanspruchungsquellen bei
Interaktionsarbeit

AUSSER

+  psycho-physische Tétigkeitsanforderungen
(z.B. Heben, Nachdenken, ...)

* mit Ausfithrungsbedingungen
(z.B. Larm)

+ und Ergebnismerkmalen
(z.B. erzeugte Qualitdtsméngel)

ZUSATZLICH

+ Verhalten der Klienten
(z.B. unaufmerksam, arrogant, freundlich, unter-
stiitzend, ...)

+ Regulation der Reaktionen des Dienstleisters auf das
Klientenverhalten
(z.B. Unterdriicken regeldiskrepanten Verhaltens und
Produzieren regelkonformen, aber erlebensdiskrepan-
ten Verhaltens ind. Ausdrucks).

Abbildung 3: Interaktionsarbeit hat mehr (beeintrichtigende und
Jorderliche) Belastungs- / Beanspruchungsquellen als monologi-
sche Arbeit.

Das macht verstiandlich, dass bei Interaktionsarbeit so-
wohl verhiltnis- als auch verhaltenspréaventive Arbeitsge-
staltung (Schulz & Schoéllgen, 2017) zum Vermeiden von
Fehlbeanspruchung unerlésslich ist - wobei die Verhilt-
nisprdvention den Vorrang hat, wie im Deutschen Arbeits-
schutzgesetz im Paragraph 4 gefordert:

4 Priaventive Arbeitsgestaltung bei Interaktions-
arbeit - bedingungs- und verhaltensbezogen

Die leistungs-, lern- und gesundheitsférderliche Arbeits-
gestaltung betrifft auch bei Interaktionsarbeit auBer dem
Arbeitsinhalt die Ausfithrungsbedingungen der Tétigkei-
ten: Prekédre Arbeitsformen und unzureichende Entloh-
nung eines Dienstleistungsprekariats sind gerade bei der
Arbeit mit und an Menschen nicht hinzunehmen.

Die Gestaltungsmoglichkeiten von IA sind vielfiltig
(Abb. 4).
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Praventive Arbeitsgestaltung bei Interaktionsarbeit

,/\

Verhiltnispraventiv
(Bedingungsgestaltung)

1. Arbeitsvertrige
(z. B. Entlohnung, Befristung

2. Arbeitszeitregime
(Schicht-, Pausensysteme)

3. Zeit- und Personalbemessung
(Zeit- und Leistungsdruck-Verhutung)

4. Arbeitsorganisation/-teilung
(Tatigkeitsspielraum, Vollstandigkeit,
Informationsfluss, Unterstiitzungs-
moglichkeiten)

5. Arbeitsmittel
(Hebehilfen, digitale
Arbeitshilfen)

7. Fachkénnen

(z. B. Didaktik/therapeutisches
Kénnen, situationsgerechte

vorbeugende Strategienwahl)

Verhaltenspraventiv
(Aus-/Weiterbildungsgestaltung)

8. Emotionsmanagement
(Umbewertung,
Aufmerksamkeitsverlagerung,
Unterdriickung)

9. Detachment
(distanziertes, aber engagiertes
Zuwenden zu Klienten)

6. Supervisionsangebote
(insbes. als soziale
Unterstitzung)

Abbildung 4: Arbeitsgestaltungsmaglichkeiten bei Interaktionsarbeit — Uberblick und Beispiele.

Fir giinstige bedingungsbezogene, verhiltnispraventive

Gestaltungslosungen sind signifikant niedrigere ausgesag-

te Beanspruchungen (z.B. emotionale Erschépfung) oder

Fluktuationsziffern als fiir ungiinstige gesichert.

Das gilt u. a. fiir

- ein System gemeinsamer Kurzpausen in der Pflege
(Wendsche, Hacker, Wegge, Schrod, Roitzsch, To-
maschek & Kliegel, 2014; Wendsche, Hacker & Weg-
ge, 2017),

- fiir die anforderungsgerechte Zeit- bzw. Personal-
bemessung (Debitz, Hacker, Stab & Metz, 2012;
Schulz-Dadaczynski & Junghanns, 2014), oder

- die Verbesserung der Stationsorganisation hinsicht-
lich der Vollstindigkeit versus Zersplitterung des
Pflegeprozesses, selbststindiger ~Entscheidungs-
moglichkeiten, der Zusammenarbeit mit anderen
Diensten oder der Durchschaubarkeit der organisa-
torischen Abldufe (Stab & Hacker, 2010, 2014; Stab,
Hacker & Weigl, 2016; Weihrich, 2017).

- Auch die ,zweidimensionale® Vollstindigkeit von
Einzelhandelstdtigkeiten (Kombination von kunden-
mit warenbezogenen Teiltdtigkeiten) zeigt giinstigere
Auswirkungen als weniger vollstindige Téatigkeiten
(Melzer, 2011; Hacker & Melzer, 2009; Pietrzyk, Ro-
dehacke & Hacker, 2014).

Verhaltensprdaventive MaBnahmen betreffen u. a.

- das Ausbilden und trainierende Erhalten kognitiver
Ressourcen zu Gunsten der Arbeitsfihigkeit und
Gesundheit in der Altenpflege (Fuchs-Frohnhofen et
al.,.2019),

- das Entwickeln und Unterstiitzen geeigneter Arbeits-
weisen in der Krankenpflege (Stab, 2009) oder

- das Lehren von Bewiltigungstechniken psychischer
Belastungen (detachment) bei Arzten und Lehrern
(Hacker & Looks, 2007; Lampert, 2011).

Hinausgehend {iiber getrennte bedingungs- und verhal-
tensbezogene PrdventionsmaBnahmen gibt es bewihrte
MaBnahmensysteme, die beide Aspekte kombinieren. Ein
Beispiel ist das ,Unterstiitzungsprogramm Lehrergesund-
heit fordern - Schulen férdern®, das auflangzeitigen Unter-
suchungen fuBt (Schaarschmidt & Fischer, 2013).

Eine begriindete Annahme ist schlieBlich, dass gut
gestaltete Interaktionsarbeit sowohl den Dienstleistern als
auch den Klienten, also den Patienten, Schiilern, Kunden
oder Ratsuchenden, dienen kann (Rieder, 2018).

Auf der Grundlage umfangreicher Untersuchungen
wurde fiir den Einzelhandel eine Kombination von bedin-
gungsbezogenen Untersuchungs- und Gestaltungshilfen
entwickelt und publiziert (FEMIA-Fragebogen; Pietrzyk,
Rodehacke & Hacker, 2012; SABIA-Verfahren; Pietrzyk,
MuSBlick & Schmidt, 2011; PegA-Konzept; Pietrzyk & Gro-
per, 2016).

Fiir den Pflegebereich wurden gleichfalls evidenz-
basierte Handlungshilfen zum Erzielen guter Stationsor-
ganisation entwickelt, erprobt und bereitgestellt (Stab &
Hacker, 2016 a, b; 2017; 2018).

Insgesamt gilt: Auch bei Interaktionsarbeit ist ver-
hiltnis- und verhaltensprdventive leistungs-, lern- und ge-
sundheitsférderliche Arbeitsgestaltung moglich und wir-
kungsvoll.

Weitere Forschung ist erforderlich.
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