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Zum Autor: PD Dr. Guido Becke ist als Forschungsleiter am Institut Arbeit und Wirtschaft (Universitat und
Arbeitnehmerkammer Bremen) tatig. Der Arbeits- und Sozialwissenschatftler lehrt im Modul ,Arbeit, Orga-
nisation und Gesundheit' im Bachelor-Studiengang Public Health der Universitat Bremen. Arbeits- und For-
schungsschwerpunkte: Arbeit und psychische Gesundheit, nachhaltige Arbeit, Interaktions- und Koordina-
tionsarbeit, organisatorische Veranderungsprozesse, Dienstleistungsarbeit, Subjektivitdt und Sozialitat in
der Erwerbsarbeit, Figurationen in der Arbeitswelt.

Zum Entstehungskontext des Beitrags: Dieses Paper ist im Kontext des durch das Bundesministerium
fur Bildung und Forschung (BMBF) geftrderten Verbundprojekts ,FlexiGesA — Flexible Dienstleistungsar-
beit gesundheitsférderlich gestalten’ entstanden (Forderkennzeichen: (FKZ: 01GL1753A bis 01GL1753E).
Es handelt sich dabei um die erweiterte und lUiberarbeitete Version des Beitrags ,Interaktionen der Dienst-
leistungsarbeit — ein Rahmenkonzept zu ihrer Analyse und gesundheitsférderlichen Gestaltung’, der im
vom Autor herausgegebenen Band ,Flexible Dienstleistungsarbeit gesundheitsférderlich gestalten — Her-
ausforderung fir ambulante Dienste und agile IT-Services* voraussichtlich 2022 im Springer Verlag, Wies-
baden, erscheint. Die Inhalte dieser Beitragsversion sind teilweise identisch mit den im genannten Heraus-
geberband veroffentlichten Aufsatz, gehen aber vor allem mit Blick auf die hier neue Thematik der Ratio-
nalisierungsregimes interaktiver Dienstleistungsarbeit auch dartiber hinaus.
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Kurzfassung

Interaktionsarbeit ist bisher in der Arbeits- und Dienstleistungsforschung sowie in Public Health noch un-
zureichend mit Blick auf ihre gesundheitlichen Implikationen erforscht. Zudem mangelt es an Konzepten
ihrer gesundheitsforderlichen Gestaltung. Vor diesem Hintergrund wird in diesem Beitrag — vor allem im
Anschluss an die Arbeiten Erving Goffmans — das Rahmenkonzept der Interaktionsordnungen interaktiver
Dienstleistungsarbeit entwickelt sowie anhand empirischer Befunde zu ambulanten haushaltsnahen Diens-
ten und der agilen IT-Dienstleistung exemplarisch verdeutlicht. Hierbei wird der Zusammenhang zwischen
Rationalisierungsregimes und Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit auf betrieblicher Ebene be-
leuchtet. Zugleich wird verdeutlicht, dass der Gestaltung betrieblicher Interaktionsordnungen eine Schlis-
selrolle fir eine gesundheitsforderliche Ausrichtung interaktiver Dienstleistungsarbeit zukommt.

Abstract

Interactive work has been rarely analysed in respect to its health-related dimension in Public Health and in
Labour Sociology — with the exception of emotional labour. Moreover, there is still a lack of concepts for a
health-oriented design of interactive work. Against this background, the frame concept of interaction orders
related to interactive service work is developed, thereby drawing on Erving Goffman’s conceptual consid-
erations. The concept of interaction orders in service work is linked to regimes to rationalization at estab-
lishment level. By the example of a current research project, both concepts and their interrelations are
illustrated by short case studies. Interaction orders are considered as an important key to a health-oriented
design of interactive service work. Therefore, the design focus necessitates to be enlarged towards inter-
action orders.
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1 Ausgangslage

Arbeit mit bzw. an Menschen (vgl. Bohle und Weihrich 2020) bildet ein Kernmerkmal interaktiver und fle-
xibler Dienstleistungsarbeit. Inzwischen existieren unterschiedliche Konzeptualisierungen von Interaktions-
arbeit, die hierauf spezifische Perspektiven entfalten, wie das psychologische Konzept der dialogisch-in-
teraktiven Erwerbsarbeit (Hacker 2009), das soziologische Konzept der interaktiven Arbeit (Dunkel/Weih-
rich 2012) und das integrierte Konzept der Interaktionsarbeit (vgl. Bohle et al. 2006; Bohle et al. 2015a).
Uberdies ist Interaktionsarbeit mittlerweile ein weit verzweigtes arbeitswissenschaftliches Forschungsfeld,
das sich auf sehr unterschiedliche Settings bezieht (z.B. in der ambulanten und stationaren Pflege, dem
Einzelhandel oder Coaching und Beratung). Interaktionsarbeit wird Gberwiegend konzeptualisiert als Arbeit
mit bzw. an Kund:innen, Klient:innen und Patient:innen. Der Fokus liegt hierbei auf Interaktionsarbeit mit
Dienstleistungsnehmenden, die nicht der Dienstleistungsorganisation angehdren. Davon zu unterscheiden
sind Ansétze zur Interaktionsarbeit, die neben dieser Perspektive auf interaktive Dienstleistungsarbeit auch
die interaktive und koordinative Arbeit von Fihrungskraften mit Beschéaftigten oder von Arbeithehmenden
untereinander, etwa im Kontext von Teamarbeit, einbeziehen (vgl. Becke/Bleses 2015; Becke et al. 2015).
Interaktionsarbeit ist bisher mit Blick auf ihre gesundheitlichen Implikationen noch unzureichend untersucht;
einschlagige Studien liegen primar zur Emotionsarbeit vor (zum Uberblick: vgl. Schéllgen/Scholz 2016;
Zapf 2002).

Zugleich mangelt es an Rahmenkonzepten fur eine gesundheitsférderliche Gestaltung von Interaktionsar-
beit in unterschiedlichen Praxisfeldern. Die Entwicklung solcher Rahmenkonzepte erweist sich derzeit als
ergebnisoffener und komplexer Such- und Klarungsprozess, der durch die empirische und konzeptionelle
Vielfalt von Interaktionsarbeit eher erschwert wird (vgl. Tisch et al. 2020). Auf dem Weg, solche Rahmen-
konzepte zu entwickeln, sind vor allem zwei Ansatze hervorzuheben: Im Ansatz der Bundesanstalt flr Ar-
beitsschutz und Arbeitsmedizin (BAuA) wird eine integrierende Klassifikation tatigkeitsunabhangiger
SchlUsselfaktoren der Arbeitsgestaltung zur Interaktionsarbeit entwickelt (vgl. Tisch et al. 2020). Bei den
Schlisselfaktoren handelt es sich um zentrale Stressoren und Gesundheitsressourcen, die auf vier fir In-
teraktionsarbeit relevante Themenfelder bezogen werden: Arbeitsaufgabe, Fiihrung und Organisation, Ar-
beitszeit sowie technische Faktoren (z.B. digitalisierte soziale Interaktion). Noch unbeantwortet erscheint
hierbei die Frage, inwieweit bei der Suche nach tatigkeitsunabhangigen Schlisselfaktoren die Spezifika
von Typen dialogisch-interaktiver Arbeitstatigkeiten (siehe z.B. Hacker 2009: 48 ff.) und institutionelle Kon-
textbedingungen der Interaktionsarbeit (z.B. ihre arbeitspolitische Regulierung, Branchenspezifika und Ra-
tionalisierungsstrategien von Unternehmen) hinreichend Berlicksichtigung finden (siehe auch Baethge
2011). Diese Spezifika und Kontextbedingungen beeinflussen die Entwicklungschancen einer menschen-
gerechten Gestaltung interaktiver Dienstleistungsarbeit.

Einen anderen instruktiven Ansatz verfolgen Fritz Bohle, Ursula Stoger und Margit Weihrich (2015 a, b) in
ihrer Studie zur menschengerechten Gestaltung von Interaktionsarbeit. Bei ihrer kritischen Uberpriifung
etablierter arbeitswissenschaftlicher Gestaltungskriterien und -anséatze humaner Arbeitsgestaltung gelan-
gen sie zu dem Ergebnis, dass deren Neubestimmung bzw. Revision erforderlich sei. Sie arbeiten den
spezifischen Charakter der interaktiven Dienstleistungsarbeit in unterschiedlichen Kontexten heraus, z.B.
als Beratungs- und Betreuungsbeziehung, Dispositionsbeziehung oder Bearbeitungsbeziehung (vgl. Bohle
et al. 2015 b). Auf dieser Basis entwickeln sie Vorschlage fir eine menschengerechte Gestaltung von In-
teraktionsarbeit, wie den Gebrauchswert von Dienstleistungen in Relation zu ihrem 6konomischen Tausch-
wert zu starken, Arbeitsmittel primar zur Unterstiitzung von Interaktionsarbeit einzusetzen oder die Sinn-
haftigkeit der Arbeit zu férdern (Bohle et al. 2015 b: 48 ff.). Ihr Referenzpunkt bildet dabei das integrierte
Konzept der Interaktionsarbeit (vgl. Béhle et al. 2006; Bohle/Weihrich 2020). Dieses Konzept umfasst vier
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Komponenten, die unterschiedliche konzeptionelle Perspektiven auf Interaktionsarbeit reflektieren, die pri-
mar in der Soziologie sowie der Arbeits- und Organisationspsychologie verortet sind und bis in die 1950er
Jahre zuriickreichen. Das Konzept der Interaktionsarbeit verknipft hierbei Kooperationsarbeit als die Her-
stellung und Aufrechterhaltung einer arbeitsbezogenen Kooperationsbeziehung zwischen Dienstleistenden
und Kund:innen, Klient:innen oder Patient:innen (vgl. Dunkel/Weihrich 2012) mit Emotionsarbeit, Geflhls-
arbeit und subjektivierendem Arbeitshandeln. Emotionsarbeit als Arbeit an den eigenen Gefiihlen fokussiert
die Regulierung der Geflihle der Dienstleistenden in der Interaktionsarbeit mit Blick auf Gefiihinormen, d.h.
Darstellungs- und Gefihlsregeln von Dienstleistungsorganisationen. Wéhrend sich Darstellungsregeln auf
den Ausdruck organisational erwiinschter Gefuhle richten, beziehen sich Gefiihlsregeln auf das Hervor-
bringen erwiinschter oder die Unterdrickung unerwiinschter Gefuhle (vgl. Hochschild 2006). Die dritte
Komponente der Interaktionsarbeit bildet die Geflihlsarbeit als Arbeit, ,die speziell unter Berlicksichtigung
der Antworten der bearbeiteten Person oder Personen geleistet wird und die im Dienst des Hauptarbeits-
verlaufs erfolgt” (Strauss et al. 1980: 629). Gefiihlsarbeit richtet sich somit auf die aufgabenorientierte Be-
einflussung der Gefuihle von Dienstleistungsnehmenden durch Dienstleistende. Das Konzept Interaktions-
arbeit beinhaltet Uberdies die Komponente des subjektivierenden Arbeitshandelns, das sich auf den Um-
gang mit Unbestimmtheiten und Unwéagbarkeiten in der Interaktionsarbeit bezieht, die sich vor allem aus
der Subjektivitat des Gegeniibers, aus Interaktionssituationen bzw. aus der Interaktionsdynamik zwischen
Dienstleistenden und Dienstleistungsnehmenden ergeben kénnen. Subjektivierendes Handeln ,richtet sich
auf subjektgebundenes Erfahren, Empfinden und Erleben sowie auf eine Beziehung zur Umwelt, bei der
diese ,als' beziehungsweise ,wie‘ ein Subjekt wahrgenommen wird“ (Béhle 2017: 15). Die Unterscheidung
der vier Komponenten der Interaktionsarbeit folgt einer analytischen wie heuristischen Orientierung, d.h. in
konkreten sozialen Situationen der Interaktionsarbeit sind diese vier Komponenten oft eng miteinander
verwoben (vgl. Zenz/Becke 2020).

Die mit dem integrierten Konzept der Interaktionsarbeit verbundenen Gestaltungsanséatze sind weitrei-
chend, da hier Kriterien menschengerechter Arbeitsgestaltung mit Blick auf interaktive Dienstleistungsar-
beit weiter- und zum Teil neu entwickelt werden. Gleichwohl induziert das integrierte Konzept der Interak-
tionsarbeit weiteren Forschungsbedarf, etwa hinsichtlich der Generalisierbarkeit der Gestaltungskriterien
fur interaktive Dienstleistungsarbeit und der Frage, inwiefern weitere Gestaltungskriterien, etwa Interakti-
onsspielraume in der Dienstleistungsarbeit (vgl. Dormann et al. 2002), bedeutsam sind. Die institutionelle
Rahmung der Interaktionsarbeit durch spezifische Dienstleistungsbeziehungen bedarf Gberdies der Ergan-
zung durch institutionelle Kontextbedingungen, wie der betrieblichen Steuerung und Rationalisierung von
Dienstleistungsarbeit (vgl. Baethge 2014; Bélanger/ Edwards 2013). In diesem Beitrag werden betriebliche
Interaktionsordnungen und Rationalisierungsregime als Kontextbedingungen interaktiver Dienstleistungs-
arbeit fokussiert.

Unter Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit werden hier im Anschluss an Erving Goffman (2001)
soziale Ordnungen der Interaktionsarbeit im Rahmen organisierter und koordinierter Dienstleistungsarbeit
verstanden. Diese sozialen Ordnungen, inklusive ihrer Regeln und Normen, strukturieren und begrenzen
auf der einen Seite interaktive Dienstleistungsarbeit, beispielsweise in Gestalt organisatorischer Vorgaben
(z. B. leistungspolitische Ziele) und sozialer Verhaltenserwartungen (z.B. im Rahmen von Arbeits- und Be-
rufsrollen). Auf der anderen Seite ermdglichen diese Interaktionsordnungen erst soziales Handeln der be-
teiligten Akteur:innen, indem sie ihnen Mdglichkeitsraume der Veranderung und Gestaltung interaktiver
Dienstleistungsarbeit und letztlich auch dieser sozialen Ordnungen er6ffnen. So kénnen Interaktionsord-
nungen Ressourcen (z.B. Interaktionsspielraum als Dimension der Arbeitsautonomie und Interpretations-
spielraume fur die Auslegung und Anwendung von Regeln) umfassen (vgl. Goffman 1974), die eine Basis
fur wechselseitige Aushandlungs-, Lern- und Gestaltungsprozesse im Rahmen organisierter und koordi-
nierter Dienstleistungsarbeit bilden. Betriebliche Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit werden
durch betriebliche Rationalisierungsregime gepragt: Letztere entstehen im Widerstreit zwischen Strategien
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und Praktiken der Rationalisierung interaktiver Dienstleistungsarbeit, z.B. ihrer Technisierung, Flexibilisie-
rung und Standardisierung, und reklamierten Sinnanspriichen bzw. Erwartungen der Beschéftigten an ihre
Arbeit (vgl. Baethge 2011; Becke 2020).

Eine gesundheitsférderliche Gestaltung der Interaktionsarbeit erfordert es — so die hier vertretene Annahme
— betriebliche Interaktionsordnungen der (flexiblen) Dienstleistungsarbeit und ihre konkreten Auspragun-
gen zu beachten und zu analysieren, um auf dieser Basis kontextspezifische Gestaltungskonzepte gesund-
heitssensibler Interaktionsarbeit zu entwickeln. Interaktionsordnungen lassen sich systematisieren, mitei-
nander vergleichen, untersuchen und ggf. typisieren, wenn ihre Basiselemente herausgearbeitet werden.

Dieser Beitrag zielt darauf ab, betriebliche Interaktionsordnungen interaktiver Dienstleistungsarbeit und ihre
institutionelle Rahmung durch betriebliche Rationalisierungsregime in den Blick zu nehmen. Die potenzielle
Reichweite von Gestaltungskonzepten erhoht sich, wenn die betrachteten Grenzen von Arbeitssystemen
weiter gesteckt werden. Dieses arbeitswissenschaftliche Gestaltungspostulat gilt auch fir interaktive
Dienstleistungsarbeit. Die Berticksichtigung betrieblicher Interaktionsordnungen und ihre institutionelle
Rahmung durch Rationalisierungsregime kann die Gestaltungsperspektive auf interaktive Dienstleistungs-
arbeit erweitern. Rationalisierungsregime und ihre Bedeutung fur Interaktionsordnungen scharfen den Blick
fur die arbeitspolitische Dimension einer gesundheitsforderlichen Gestaltung interaktiver Dienstleistungs-
arbeit.

Zunéachst wird in diesem Beitrag die institutionelle Rahmung der Interaktionsordnungen interaktiver Dienst-
leistungsarbeit durch betriebliche Rationalisierungsregime behandelt (2.). Danach werden konstitutive Ele-
mente der Interaktionsordnungen herausgearbeitet (3.). In einem weiteren Schritt werden betriebliche In-
teraktionsordnungen flexibler und interaktiver Dienstleistungsarbeit explorativ und exemplarisch fir die
agile IT-Entwicklung und mobile haushaltsnahe Dienstleistungen beschrieben (4). Hierbei wird rekurriert
auf Betriebsfallstudien aus dem durch das Bundesministerium fir Bildung und Forschung geférderten Ver-
bundprojekt ,FlexiGesA — Flexible Dienstleistungsarbeit gesundheitsforderlich gestalten‘. Dieses Verbund-
projekt wurde unter der Federflihrung des Instituts Arbeit und Wirtschaft (Universitat und Arbeitnehmer-
kammer Bremen) zwischen Februar 2018 und Juli 2022 bearbeitet®. Es zielte auf die forschungsbasierte
Entwicklung, Erprobung, Evaluation und den regionalen Transfer von gesundheitsforderlichen Gestaltungs-
I6sungen flexibler und interaktiver Dienstleistungsarbeit am Beispiel von Unternehmen aus den Teilbran-
chen der IT-Entwicklung und der ambulanten sozialen Dienste ab. Im Fazit und Ausblick werden weitere
Forschungs- und Gestaltungsdesiderate diskutiert (5.).2

2 Betriebliche Rationalisierungsregime

Die Grundidee, die gesundheitsférderliche Gestaltung von Interaktionsarbeit bei flexibler Dienstleistungs-
arbeit starker kontextspezifisch zu rahmen, greift auf Erving Goffmans Konzept der Interaktionsordnung
(2001) zurlck. Goffman versteht Interaktionsordnung als ,Sphéare der unmittelbaren Interaktion® (ebd.: 55),
in der das Alltagshandeln sozial situiert ist. Die Interaktionsordnung wird durch direkte, wechselseitige In-
teraktionen raum-zeitlich gebundener und kdrperlich koprésenter Subjekte konstituiert, reproduziert und
verandert. Als soziale Ordnung des Alltagshandelns weist sie somit eine dynamische Stabilitat auf. Im Rah-
men der Interaktionsordnung kdnnen soziale Interaktionen unterschiedliche Qualitdten annehmen, d.h. von

1 Siehe hierzu die Projektwebpage: https://www.flexigesa.de

2 1ch méchte mich herzlich fir die sehr hilfreichen und weiterfiihrenden Anregungen zur Uberarbeitung dieses Beitrags
bzw. der an anderer Stelle publizierten kiirzeren Fassung (vgl. Becke 2022) bei meiner Kollegin Stephanie P&ser
bedanken.
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flichtigen oder singuldren Begegnungen bis hin zu Konversationen langerer zeitlicher Dauer reichen. Die
Interaktionsordnung konzeptualisiert Goffman als soziales Strukturmuster sui generis, das auf der ,wech-
selseitigen Verstricktheit der Teilnehmer” (ebd.: 57) an Interaktionssituationen beruht. Die Interaktionsord-
nung wird demnach im Sinne loser Kopplung durch gesellschaftliche Makrostrukturen (z.B. soziale Un-
gleichheitsstrukturen) zwar beeinflusst, aber nicht determiniert. Zugleich kann sie auf soziale Makrostruk-
turen einwirken. Sie ermdglicht den Beteiligten eine Koordinierung ihres aufeinander bezogenen Alltags-
handelns zum Zwecke der Verstandigung. Hierzu dienen z. B. Techniken der Eindrucksmanipulation und
der Darstellung von Gefuihlen (vgl. Goffman 1991) sowie Begrif3ungs- und Hoflichkeitskonventionen, die
es den Teilnehmenden erlauben, ihr Gesicht im o6ffentlichen Austausch zu wahren (vgl. Goffman 1955).
Die Interaktionsordnung des Alltagshandelns ist gepragt durch das Spannungsfeld zwischen auferlegten
bzw. vorfindbaren sozialen Zwéngen, Strukturen und Verhaltenserwartungen auf der einen Seite sowie
Freiheits- und Mdglichkeitsraumen sinnhaften und kreativen sozialen Handelns (Raab 2008: 13) auf der
anderen Seite.

In diesem Beitrag wird das Konzept der Interaktionsordnung primér als Heuristik verwendet, um interaktive
Dienstleistungsarbeit mit Blick auf ihre Analyse und die Entwicklung gesundheitsférderlicher Gestaltungs-
ansatze starker kontextualisieren zu kénnen. Interaktionsordnung steht hier im Plural, um ihre potenzielle
Vielfalt zu spiegeln. Interaktive Dienstleistungsarbeit im Sinne des integrierten Verstandnisses von Interak-
tionsarbeit (vgl. Bohle/Weihrich 2020) wird demnach strukturiert durch spezifische betriebliche Interaktions-
ordnungen.

Goffman betrachtet Interaktionsordnungen als soziale Realitét sui generis, die nur lose gekoppelt ist an
Ubergreifende soziale Strukturen bzw. institutionelle Ordnungen. Ein Manko dieser Perspektive besteht
darin, dass der Einfluss institutioneller Kontextbedingungen auf Interaktionsordnungen unterschatzt wird.
Ubertragen auf Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit bedeutet dies, ihre jeweiligen institutionel-
len Kontextbedingungen zu beachten. Fir das Konzept der betrieblichen Interaktionsordnungen interakti-
ver Dienstleistungsarbeit ist meines Erachtens vor allem deren institutionelle Rahmung durch betriebliche
Rationalisierungsregime bedeutsam.

Ausgangspunkt hierfir ist die Dienstleistungstriade (vgl. Nerdinger 2011; Bélanger/Edwards 2013), die
durch mehr oder weniger stark ausgepragte Wechselbeziehungen zwischen abhéngig Beschéftigen als
Dienstleistende sowie Kund:innen, Klient:innen oder Patient:innen als Dienstleistungsnehmende und
Dienstleistungsorganisationen in ihrer Doppelfunktion als Anbieter:innen von Dienstleistungen auf Markten
und Arbeitgeber:innen bzw. Auftraggeber:innen von Dienstleistenden gekennzeichnet ist. Dienstleistungs-
arbeit weist im Vergleich zur Produktionsarbeit grof3ere Rationalisierungshemmnisse auf, da Dienstleistun-
gen auch in Zeiten vorzuhalten sind, in denen sie nicht aktiv nachgefragt werden (vgl. Berger/Offe 1980:
48 f.). Uberdies erfordern die meisten interaktiven Dienstleistungen arbeitsbezogene Autonomie- und Fle-
xibilitatsspielrdume der Beschaftigten, um in der Interaktionsarbeit auf individuelle Wiinsche, Befindlichkei-
ten, Anforderungen oder Interessen der Dienstleistungsnehmenden eingehen zu kénnen, damit die Ko-
Produktion von Dienstleistungen gelingt. Aus der Perspektive des Managements liegen Grenzen der Rati-
onalisierung interaktiver Dienstleistungsarbeit also auch in ihrer begrenzten Kontrolle des Arbeitshandelns
von Beschéftigten (Baethge 2011: 451).

Prozesse und Praktiken interaktiver Dienstleistungsarbeit und ihre jeweiligen Interaktionsordnungen wer-
den institutionell durch betriebliche Rationalisierungsregime gerahmt, in denen sich Herrschafts-, Kontroll-
und Steuerungsanspriiche des Managements gegeniber interaktiver Dienstleistungsarbeit spiegeln. Rati-
onalisierung bezeichnet ,die durch Konkurrenz ausgeldste und auf der Grundlage rationaler Uberlegungen
erfolgende technisch-organisatorische Optimierung von Betriebs- und Verwaltungsablaufen® (Minssen
2013: 408). Unternehmensleitungen kdnnen Rationalisierungsstrategien der Technisierung, der Organisie-
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rung, vor allem der Standardisierung und Flexibilisierung von Dienstleistungsarbeit oder aber ihrer Exter-
nalisierung (z. B. durch die technikgestitzte Verlagerung auf Kund:innen) verfolgen und diese miteinander
kombinieren (vgl. Berger/Offe 1980: 60 ff.). Diese Rationalisierungsstrategien richten sich auf Dienstleis-
tungsnehmende und abhangige Beschéftigte als Dienstleistende, um die Produktivitat und Effizienz von
Dienstleistungsprozessen zu erhdhen, die Kontrolle tber das Arbeitshandeln von Beschéftigten auszuwei-
ten oder aber Arbeitskrafte einzusparen (z.B. durch KI-Anwendungen). Allerdings lassen sich Rationalisie-
rungs- und Herrschaftsanspriche des Managements in betrieblichen Rationalisierungsregimen der Dienst-
leistungsarbeit nicht friktionslos durchsetzen, denn das arbeitsvertraglich geregelte Beschaftigungsverhélt-
nis weist Regelungs- bzw. Unbestimmtheitsliicken auf, die Beschéftigten Freiheitsgrade des Arbeitshan-
delns und Primarmachtpotenziale erschlie3en. Von zentraler Bedeutung hierfir ist, dass Unternehmen
zwar menschliche Arbeitskraft einkaufen, diese jedoch eng an die Subjektivitat der Beschaftigten und ihr
Arbeitsvermogen gekoppelt ist. Es obliegt den Beschaftigten, in welchem Ausmal sie ihre Leistungsbereit-
schaft in das Arbeits- und Beschaftigungsverhaltnis einbringen (vgl. Becke 2008). Diese Unbestimmtheits-
licken haben zur Folge, dass Rationalisierungsregime — in unterschiedlichem Ausmaf} — Raum fir Aus-
handlungsprozesse zwischen Management und Beschéftigten eréffnen (Becke 2002), selbst wenn keine
betrieblichen Interessenvertretungen existieren.

Eine Besonderheit interaktiver Dienstleistungsarbeit liegt darin, dass Beschéaftigte im Rahmen des Arbeits-
und Beschéftigungsverhaltnisses nicht nur bestrebt sind, ihre Verwertungs-, Erhaltungs- und Gestaltungs-
interessen zu verfolgen (vgl. Flrstenberg 1977: 34 f.), sondern zugleich versuchen, fur die Dienstleistungs-
nehmenden eine moglichst gute Qualitat oder einen hohen Nutzen der Dienstleistung zu realisieren (vgl.
Bohle et al. 2015 a). Diese Orientierung am Gebrauchswert der Dienstleistung kann unterschiedlich moti-
viert sein, etwa durch die interpersonale Néhe zu Dienstleistungsnehmenden bzw. durch ihr Arbeits- und
Berufsethos. lhre am Gebrauchswert der Dienstleistung orientierte Handlungslogik kann in Widerspruch
geraten zur Rationalisierungslogik des Managements, wenn letzteres primar darauf abzielt, den 6konomi-
schen Tauschwert der Dienstleistung fir das Unternehmen zu steigern. Allerdings bergen Rationalisie-
rungsstrategien des Managements auch dann Konfliktpotenziale, wenn sie darauf abzielen, den Ge-
brauchswert fur Dienstleistende einseitig zu steigern, indem die Kund:innenorientierung so hohe Prioritat
erhalt, dass sie die Erwartungen und Sinnanspriche der Beschaftigten an eine menschengerechte Dienst-
leistungsarbeit verletzen (vgl. Voswinkel/Korzekwa 2005). Aus diesen unterschiedlichen Erwartungen und
Handlungslogiken von Management und Beschéftigten kdnnen daher Konflikte um Arbeitsbedingungen
und die Qualitat interaktiver Dienstleistungsarbeit resultieren (vgl. Baethge 2011: 451).

Arbeitsstrukturen, Tatigkeitsinhalte und Qualifikationsanforderungen sowie konkrete Formen des Personal-
einsatzes in Dienstleistungsorganisationen sind Ausdruck betrieblicher Rationalisierungsregime, welche
die Qualitat der Arbeitsbedingungen und der Dienstleistung mafgeblich beeinflussen (vgl. Baethge 2014:
294). Im Anschluss an Bélanger und Edwards (2013: 441 ff.) kdnnen betriebliche Rationalisierungsregime
der Dienstleistungsarbeit naher klassifiziert werden. Die beiden Autoren unterscheiden zwei analytische
Dimensionen: Die erste (horizontale) Dimension bezieht sich auf das Ausmal3, in dem die Herstellung des
6konomischen Tauschwerts rationalisiert wird. Die zweite (vertikale) Dimension richtet sich auf das Aus-
malfl3, in dem Beschéftigte fir Dienstleistungsnehmende einen Gebrauchswert generieren (kdnnen). In der
folgenden Tabelle ergeben sich vier idealtypische Rationalisierungsregimes interaktiver Dienstleistungsar-
beit:
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Rationalisierung der Dienstleistung

(Tauschwert-Steigerung)

Hoch Niedrig
Niedrig 1 2
hochgradig technisierte | Restaurant-Service
und standardisierte mit Laufkundschaft
Generierung von
Call-Center-

Gebrauchswert fur : >
Dienstleistungen

Dienstleistungsnehmende
Hoch 3 4

Unternehmensberatung | kleinere
mit Prozessoptimierung | Pflegeeinrichtungen
und Stammkund:innen

Tabellel: Rationalisierungsregime der Dienstleistungsarbeit
(eigene Darstellung nach Bélanger/Edwards 2013: 442)

Die vier Zellen reprasentieren unterschiedliche idealtypische Rationalisierungsregime, fir die jeweils in den
Zellen Beispiele aufgefuhrt werden. Das betriebliche Rationalisierungsregime in Zelle 1 ist charakterisiert
durch einen hohen Grad der Rationalisierung der Dienstleistungsarbeit bei geringen Méglichkeiten fir Be-
schaftigte, einen Gebrauchswert fir Dienstleistungsnehmende auf Basis kontinuierlicher Kooperation her-
vorzubringen. Ein Beispiel fur ein solches betriebliches Rationalisierungsregime bilden Call-Center-Dienst-
leistungen, die durch ein hohes Mal an Technisierung und Standardisierung der Arbeitsprozesse gekenn-
zeichnet sind. Hierbei ist es den Call-Center-Agents kaum mdglich, auf individuelle Anliegen und Wiinsche
von Kund:innen einzugehen. Die gegenuberliegende Zelle 4 kennzeichnet ein betriebliches Rationalisie-
rungsregime, das ein relativ geringes Rationalisierungsniveau der Dienstleistungsarbeit aufweist und Be-
schéftigten in hohem Mal3e erlaubt, einen Gebrauchswert fir Kund:innen auf kontinuierlicher Basis zu
schaffen, etwa im Bereich kleinerer stationérer Einrichtungen der Langzeitpflege fur demenziell erkrankte
Menschen.

Das betriebliche Rationalisierungsregime in Zelle 2 ist gepréagt durch ein geringes Niveau der Dienstleis-
tungsrationalisierung, das einhergeht mit einer geringen Orientierung daran, einen Gebrauchswert flr
Kund:innen zu erzeugen. Dies ist z.B. bei Restaurants der Fall, die auf Laufkundschaft setzen. Zelle 3
beschreibt hingegen ein betriebliches Rationalisierungsregime mit einem hohen Rationalisierungsniveau,
vor allem im Bereich der Prozessoptimierung, der technikgestiitzten Uberwachung von Arbeitsprozessen
und nach anfallender Arbeitszeit abrechenbarer Dienstleistungen, das verbunden ist mit eher langfristigen
Kooperationsbeziehungen zu Kund:innen, wobei fur letztere ein relativ hoher Gebrauchswert generiert wer-
den soll. Ein Beispiel hierfur bilden gréf3ere Unternehmensberatungen mit langjéhrigen Stammkund:innen.
Die Orientierung an einem hohen Gebrauchswert kann auf der einen Seite dem Arbeits- und Berufsethos
von Dienstleistenden entgegenkommen; auf der anderen Seite schlief3t sie nicht aus, dass Unternehmen
im Rahmen eines solchen Rationalisierungsregimes der Gebrauchswertsteigerung zulasten der Arbeits-
qualitat ihrer Beschéftigten Vorrang einrdumen.
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3 Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit — Basiselemente

Die institutionell-organisatorische Rahmung von Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit durch
Rationalisierungsregime beantwortet noch nicht die Frage, durch welche grundlegenden Merkmale solche
Interaktionsordnungen gekennzeichnet sind. Betriebliche Interaktionsordnungen von Dienstleistungsarbeit
weisen konstitutive Elemente auf, die je nach Dienstleistungsorganisation und ihrem Rationalisierungsre-
gime unterschiedliche Konfigurationen und Auspragungen annehmen — dies ist etwa vergleichbar mit der
Konfiguration von Organisationstypen nach Mintzberg (1982). In diesem Abschnitt geht es darum, die Ba-
siselemente solcher Ordnungen zu skizzieren. In Bezug auf konkrete Interaktionsordnungen kénnen Be-
lastungs- und Ressourcenkonstellation, die mit spezifischen Erscheinungsformen interaktiver Dienstleis-
tungsarbeit (z.B. in der ambulanten Pflege oder der agilen IT-Entwicklung) verbunden sind, ermittelt wer-
den. Im Folgenden werden neun konstitutive Elemente betrieblicher Interaktionsordnungen beschrieben,
die primér auf der Grundlage unterschiedlicher Konzepte und Studien zur Interaktionsarbeit sowie im An-
schluss an Goffmans Arbeiten zur Interaktionsordnung identifiziert wurden; damit wird kein Anspruch auf
Vollstéandigkeit der Basiselemente erhoben:

(1) Anwesenheit als Voraussetzung fur Interaktionsarbeit

(2) Interaktionsarbeit als Kern- oder relevante Nebenaufgabe

3) Sichtbarkeit und Unsichtbarkeit von Interaktionsarbeit

4) Raume der Interaktionsarbeit

(5) Die Dauer, Intensitat und Beziehungsqualitéat der Interaktionsarbeit
(6) Kernmerkmale der Dienstleistungsinteraktion

7 Vorgaben interaktiver Dienstleistungsarbeit und Interaktionsspielraum
(8) Grenzregulation bei interaktiver Dienstleistungsarbeit

9) Eingriffstiefe von Technik in interaktive Dienstleistungsarbeit.

Die ersten vier Basiselemente beziehen sich auf grundlegende Merkmale, die allen Interaktionsordnungen
der Dienstleistungsarbeit gemeinsam sind. Der gemeinsame Fluchtpunkt des flinften und des sechsten
Elements bildet die Perspektive der Beziehungsqualitat interaktiver Dienstleistungsarbeit. Arbeitsorganisa-
torische bzw. technische Aspekte der Gestaltung von Interaktionsordnungen erweisen sich als das gemein-
same Band der Ubrigen drei Basiselemente.

3.1 Anwesenheit als Voraussetzung fur Interaktionsarbeit

Nach Goffman (2001, S. 55) ist die raumlich-zeitliche physische Koprasenz von Menschen ein konstitutives
Merkmal fir soziale Interaktionen in Interaktionsordnungen. Die direkte, gemeinsame physische Anwesen-
heit von Dienstleistenden und Dienstleistungsnehmenden kennzeichnet insbesondere die Interaktionsar-
beit in personenbezogenen Dienstleistungen. Sie ist zu unterscheiden von mediatisierter, d. h. technisch
vermittelter Interaktionsarbeit, wie bei Call-Center-Dienstleistungen.

Interaktionsarbeit auf der Basis gemeinsamer physischer Anwesenheit ist gekennzeichnet durch die
Gleichzeitigkeit und Gleichdrtlichkeit der Beteiligten (vgl. Heintz 2014: 236), wodurch die Interaktionsteil-
nehmenden unmittelbar aufeinander reagieren kénnen (Tratschin 2020: 117 f.). Gleichortlichkeit verweist
darauf, dass Anwesenheit in einen gemeinsamen Wahrnehmungsraum eingebunden ist, der zwei Dimen-
sionen aufweist: Die Beteiligten halten sich in einem gemeinsamen Raum auf, der in der Regel ,fur alle
gleichermalRen horbar, greifbar und sichtbar ist” (Heintz 2014: 238). Diese gemeinsame Auf3enwelt vermit-
telt Informationen Uber die soziale Situation, in der sich die Teilnehmenden befinden. So handelt es sich
bei der stationaren Langzeitpflege um Wohneinheiten als gemeinsamer Raum, in dem Pflegekrafte und
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pflegebedirftige Menschen interagieren. Der gemeinsame Wahrnehmungsraum umfasst zudem die sinn-
liche Wahrnehmung des jeweiligen Gegenlibers, d. h. die ,sinnliche Ko-Préasenz der Kérper in einer ihnen
gemeinsamen AulRenwelt (ebd: 237).

Die gemeinsame, technisch vermittelte Anwesenheit bei Interaktionsarbeit basiert auf dem Einsatz von
Informations- und Kommunikationstechnologien, wie Messengerdienste, Telefonie oder Videokonferenz-
systeme, die sich hinsichtlich ihrer Zeitstruktur, d. h. synchroner oder asynchroner mediatisierter Kommu-
nikation, und der ,sensorischen Komplexitdt des gemeinsamen Wahrnehmungsraumes® (Heintz 2014:
236), z. B. textbasierte oder bildvermittelte Kommunikation, unterscheiden. Die technisch vermittelte Ko-
Temporalitat ermdéglicht mediatisierte Interaktionsarbeit, bei der — im Falle der Videotelefonie — eine zeitlich
unverzodgerte Reaktion auf andere Dienstleistungsteilnehmende mdéglich ist. Bei mediatisierter Prasenz
werden Gleichzeitigkeit und Gleichdortlichkeit weitgehend voneinander entkoppelt (vgl. Houben 2017). Dies
bedeutet, dass die technisch vermittelte Interaktion unter Anwesenden hier nicht in einem umfanglichen
gemeinsamen Wahrnehmungsraum der Beteiligten erfolgt. Die Teilnehmenden kdnnen sich selbst bei luK-
Technologien, die der face-to-face-Interaktion nahekommen (z. B. Videokonferenzsysteme), nur audiovi-
suell und ausschnitthaft wechselseitig wahrnehmen, sodass eine komplexe sinnliche Erfahrung und ganz-
heitliche Wahrnehmung des Gegenubers nicht méglich ist (vgl. Tratschin 2020; Heintz 2014).

Direkte und technisch vermittelte Interaktionsarbeit kénnen in Interaktionsordnungen der Dienstleistungs-
arbeit in Mischungsverhaltnissen auftreten und sich wechselseitig erganzen. Je nach Interaktionsanlass
und -situation kann es angebracht sein, technisch vermittelte Interaktionsarbeit durch direkten kopréasenten
Austausch zu komplementieren. Beispiele bilden soziale Situationen der Kooperationsarbeit, in denen es
darum geht, zwischen den Beteiligten Vertrauen aufzubauen oder Konflikte zu klaren (vgl. Heintz 2014).

3.2 Interaktionsarbeit als Kernaufgabe oder relevante Nebenaufgabe

Nicht nur bei personenbezogenen Dienstleistungen (z. B. in der Alten- und Krankenpflege), sondern auch
bei administrativen und sachbezogenen Dienstleistungen (z. B. IT-Entwicklung) werden an Schnittstellen
zu Kund:innen Anforderungen an die Interaktionsarbeit von Beschéaftigten gestellt (vgl. Béhle/Weihrich
2020). Fur die Differenzierung von Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit ist relevant, ob Inter-
aktionsarbeit als Kernaufgabe oder als flir den Dienstleistungsprozess relevante Nebenaufgabe ausgeibt
wird. Eine Kernaufgabe bildet die Interaktionsarbeit GUberall dort, wo Arbeit primar mit bzw. am Arbeitsge-
genstand Mensch geleistet wird, insbesondere bei personenbezogenen Dienstleistungen. Die zu leistende
Interaktionsarbeit bildet hierbei eine unverzichtbare Grundlage fiir die Austibung instrumenteller Arbeitsta-
tigkeiten, ja sie ist eng mit diesen verwoben, z. B. bei pflegebezogenen Verrichtungen in der stationaren
Langzeitpflege (vgl. Zenz/Becke 2020).

Interaktionsarbeit erweist sich hingegen als eine relevante Nebenaufgabe bei Dienstleistungstatigkeiten,
die sich primar auf materielle bzw. immaterielle Arbeitsgegenstande richten, allerdings an relevanten
Schnittstellen Arbeit mit Menschen erfordert, wie beim Verkauf von Gutern im Einzelhandel oder im Bereich
der Technischen Services (vgl. Abel et al. 2022). In beiden Fallen kann die Interaktionsarbeit als Einzelar-
beit oder im Rahmen von Arbeitsgruppen bzw. Teams erfolgen (vgl. Hacker 2009: 18).

3.3 Sichtbarkeit und Unsichtbarkeit von Interaktionsarbeit

In vielen Dienstleistungsberufen bildet Interaktionsarbeit einen zentralen Referenzpunkt der beruflichen
Identitdt von Beschaftigten, wie das mit Pflegeberufen verbundene Ethos firsorglicher Praxis (vgl.
Senghaas-Knobloch 2008). Die berufliche Identitat von Dienstleistenden kann Schaden nehmen, wenn sie
ihre berufsethisch gepragten Sinnanspriiche an Interaktionsarbeit in Arbeitsprozessen und -strukturen nicht
hinreichend realisieren kénnen bzw. Interaktionsarbeit als relevanter Referenzpunkt ihrer Arbeitsidentitat
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nicht anerkannt wird. Die Missachtung oder Nicht-Anerkennung von Interaktionsarbeit erweist sich als be-
sonders problematisch, wenn Interaktionsarbeit als unsichtbare Arbeit geleistet wird.

Freilich entzieht sich Interaktionsarbeit zu einem Gutteil der 6ffentlichen Sichtbarkeit (vgl. Zenz und Becke
2020). Dies gilt vor allem fir die intrapsychische Emotionsarbeit von Dienstleistenden, die sich weder von
aulRen beobachten noch objektivieren lasst. Bei anderen Elementen der Interaktionsarbeit ist ein hheres
Maf an Sichtbarkeit vorhanden, da sie anhand von Sprache und non-verbalem Ausdruck, wie Mimik und
Gestik, der empirischen Beobachtung zugénglich sind. Fur die Frage der Sichtbarkeit oder Unsichtbarkeit
von Interaktionsarbeit ist allerdings von entscheidender Bedeutung, ob und inwiefern sie in Dienstleistungs-
organisationen und aufseiten der Dienstleistungsnehmenden Uberhaupt als Arbeit(sleistung) anerkannt
wird. Die Beantwortung dieser Frage ist eng verwoben mit sozialen Definitionsverhaltnissen von Arbeit, die
Herrschaftsverhaltnisse reflektieren — in Unternehmen, Branchen und in der Gesellschaft. Je nach sozialem
Kontext kann Arbeit so oder anders definiert werden (vgl. Leigh Star und Strauss 1999, S. 12ff.). Die Defi-
nition von Arbeit inklusive der Indikatoren, anhand derer Arbeit ndher bestimmt wird, entscheidet tber ihre
Sichtbarkeit bzw. Unsichtbarkeit (ebd.: 12). Unter unsichtbarer (interaktiver) Arbeit soll hier diejenige Arbeit
oder Interaktionsarbeit verstanden werden, ,deren Resultate nicht identifizierbar sind und deren Ausfih-
rung nicht erkennbar und auch nicht als wichtig darstellbar ist* (Voswinkel/Korzekwa 2005: 290).

Leigh Star und Strauss (1999: 15 ff.) diskutieren drei soziale Praktiken, die zur Unterscheidung von sicht-
barer und unsichtbarer Arbeit beitragen: Die erste Praktik besteht — im Anschluss an Goffman (1991: 138
ff.) — darin, die Sonderrolle der Unperson (non-person) zu schaffen. Hierbei sind das Arbeitshandeln oder
dessen Ergebnis zwar sichtbar, aber die Arbeitsperson ist in sozialer Hinsicht unsichtbar. Klassische Bei-
spiele hierflr sind Dienstbot:innen, die in privaten Haushalten von Arbeitgebenden tétig sind bzw. dort auch
leben (vgl. Coser 2015). Die Herstellung von Unsichtbarkeit als soziale Nicht-Anwesenheit ist eine soziale
Leistung, die durch Arbeitgebende und Beschéftigte erbracht wird: Arbeitgebende verhalten sich im Beisein
der Dienstbot:innen so, als wéren diese gar nicht anwesend. Letztere tragen selbst dazu bei, indem sie
vorwiegend auf der Hinterblihne agieren bzw. im Beisein der Arbeitgebenden ihrer Arbeit méglichst zuriick-
haltend und unauffallig nachgehen (ebd.). Mitunter kann das Arbeitsethos der Dienstleistenden auch ent-
halten, in der Arbeit sozial unsichtbar zu bleiben. Die soziale Unsichtbarkeit der Dienstleistenden geht oft
einher mit einem Mikromanagement der Arbeitgebenden, bei dem sie das Arbeitshandeln der Dienstleis-
tenden Uberwachen und versuchen, die zeitliche Verfligbarkeit Gber die Arbeitskraft der Dienstleistenden
auszuschopfen bzw. zu erweitern (Leigh Star und Strauss 1999: 16).

Die zweite soziale Praktik (,Abstracting and manipulation of indicators®) richtet sich auf die Objektivierung
von Arbeit auf der Basis beobachtbarer und messbarer Indikatoren, die nicht in der Lage sind, die Komple-
xitat des Arbeitshandeln und der Arbeitssituationen abzubilden, aber die Basis fir Managemententschei-
dungen und Ressourcenallokation bilden (Leigh Star/Strauss 1999: 15 f.). Arbeitstatigkeiten, die sich der
Quantifizierung entziehen, werden nicht in die Personalbemessung sowie in die Arbeits- und Leistungsbe-
wertung einbezogen und erfahren daher keine materielle und oft auch unzureichende symbolische Aner-
kennung, wie in der stark 6konomisierten Alten- und Krankenpflege (vgl. Kumbruck/Senghaas-Knobloch
2015; Zenz und Becke 2020). Die dritte soziale Praktik bezeichnen Leigh Star und Strauss (1999: 15) als
~disembedding background work®“. Diese Praktik geht von Dienstleistenden aus, die auf eine Anerkennung
ihrer unsichtbaren Arbeitsleistungen drdngen, um Anspriiche an die Legitimierung ihrer unsichtbaren Arbeit
als Arbeit und der Professionalisierung ihrer Arbeit geltend zu machen (ebd.: 20).

Die Herstellung von Sichtbarkeit bildet eine Basis fur die Anerkennung von Interaktionsarbeit. Sichtbarkeit
im Sinne von Transparenz kann im betrieblichen Interesse jedoch primar angestrebt werden, um Arbeits-
prozesse und Mitarbeitende — technisch vermittelt bzw. digital — zu Giberwachen (vgl. Zuboff 2019; Dufour-
mantelle 2021). Aus der Perspektive von Beschéftigten wird Sichtbarkeit problematisiert, wenn dadurch
ihre Arbeitsleistung umfassend kontrolliert bzw. ihre Tatigkeitsspielrdume eingeschréankt werden. Dies gilt



16 Schriftenreihe Institut Arbeit und Wirtschaft 37 | 2022

u. a. fur Freiheitsgrade in der Interaktionsarbeit, Diskretion und Vertraulichkeit zu wahren (z. B. in Prozes-
sen der Sterbebegleitung durch Pflegekréfte) (vgl. Leigh Star/Strauss 1999: 21).

3.4 Raume der Interaktionsarbeit

Interaktionsarbeit wird an sehr unterschiedlichen Orten geleistet, etwa in Krankenhdusern, in Fahr- oder
Flugzeugen, in Privathaushalten von Kund:innen oder aber in virtuellen R&umen. Gleichwohl wird die raum-
liche Dimension der Interaktionsarbeit bisher in der Arbeitsforschung — von Ausnahmen abgesehen (siehe
Voswinkel/Korzekwa 2005: 297 f.) — oft vernachlassigt. Rekurriert wird zumeist noch auf die rdumliche
Unterscheidung von Front-Line-Work und Arbeiten im Back Office (vgl. Bohle 2006; Frenkel et al. 1999),
die an Goffmans Unterscheidung von Vorder- und Hinterbiihne des Alltagshandelns anschlie3t (Goffman
1991). Doch diese Unterscheidung ist nicht unproblematisch, da im Backoffice auch Interaktionsarbeit ge-
leistet wird — nur steht hier nicht die Interaktionsarbeit mit Dienstleistungsnehmenden im Fokus. Vielmehr
geht es hier um die Interaktionsarbeit zwischen Kolleg:innen oder um die Interaktionsarbeit von Fiihrungs-
kraften mit Beschaftigten, z. B. um die Arbeit im Backoffice zu koordinieren und die aufgabenbezogene
Kooperationsbereitschaft von Beschéftigten zu sichern. Uberdies bildet das Backoffice einen Bereich, in
dem vor allem Fuhrungskréafte Interaktionsarbeit leisten, um Mitarbeitende zu unterstiitzen, besonders be-
lastende Arbeitssituationen der interaktiven Dienstleistungsarbeit mit bzw. an Dienstleistungsnehmenden
zu bewadltigen bzw. besser verarbeiten zu kdénnen (vgl. Becke et al. 2015). Diese Interaktionsarbeit von
Fuhrungskraften bildet daher eine Leistungsvoraussetzung fir die Interaktionsarbeit der Beschaftigten mit
Dienstleistungsnehmenden.

Das Konzept der Interaktionsordnung verleiht der raumlichen Dimension interaktiver Dienstleistungsarbeit
mehr Aufmerksamkeit. Hierfr ist vor allem eine starker raumsoziologische Fundierung der Interaktionsar-
beit hilfreich: Goffmans Konzept der Interaktionsordnung weist eine gro3ere inhaltliche Nahe zur neueren
Raumsoziologie auf, die von einem relationalen Raumverstandnis ausgeht. Raum wird hier verstanden als
»eine relationale (An)Ordnung von Lebewesen und sozialen Gitern an Orten® (Léw 2017, S. 271). Die
relationale Perspektive betont, dass Raume durch soziales Handeln hervorgebracht und verandert werden
kénnen. Hierfir sind Synthese- und Platzierungsleistungen bedeutsam: Prozesse der raumbezogenen
Wahrnehmung und Interpretation und damit verbundene Raumbilder sind demnach eng verwoben mit der
Platzierung ,,... jener Guter und Menschen an Orten in Relation zu anderen Gitern und Menschen® (ebd.:
263). Goffmans Konzept schliel3t insofern an diese relationale Perspektive an, als es die soziale Wahrneh-
mung raumlicher Strukturen in Interaktionsordnungen hervorhebt und zugleich Prozesse der Auseinander-
setzung um ,Territorien des Selbst bzw. deren Aneignung, Grenzverletzung und -verschiebung in den
Blick nimmt (Goffman 1974: 54 ff.). Demnach werden in Interaktionsprozessen soziale Orte hinterfragt, die
in der Interaktion und in der Sozialstruktur von Interaktionsbeteiligten besetzt werden (Frehse 2016: 12).
So geht Goffman (1974: 55) davon aus, dass einige Teilnehmende in sozialen Interaktionssituationen ter-
ritoriale Anspriiche auf ein Reservat erheben, das sich auf ihr Anrecht griindet, ein Gut oder ein Reservat
zu besitzen bzw. zu kontrollieren und dartber zu verfligen. Andere Teilnehmende kénnen dieses Anrecht
bezweifeln und Gegenanspriiche reklamieren, die den Anspruchserhebenden herausfordern oder bedro-
hen (ebd.). In Anlehnung an Goffman lasst sich untersuchen, inwiefern durch Interaktionsarbeit raumliche
Strukturen (mit)konstituiert und verandert werden und welche Folgen dies fur die Qualitat der Dienstleis-
tung, die Arbeitsqualitat und die Beziehungsqualitat zwischen Dienstleistenden und Dienstleistungsneh-
menden hat.

Auf einen wichtigen raumbezogenen Aspekt fir die interaktive Dienstleistungsarbeit weisen Voswinkel und
Korzekwa (2005: 298) hin, wenn sie hervorheben, dass Kund:innen und Beschéftigte den gemeinsamen
Interaktionsraum unterschiedlich wahrnehmen und definieren kdnnen: als éffentlichen Raum aus Kund:in-
nensicht und als (halbéffentlichen) Raum der erwerbsbezogenen oder betrieblichen Lebenswelt aus der
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Perspektive der Dienstleistenden. Je nach Raumdefinition kdnnen die Beteiligten in der Dienstleistungsin-
teraktion der Geltung von Anstands- und Hoéflichkeitsregeln einen unterschiedlichen Stellenwert beimessen
(ebd.). Aus differenten Raumdefinitionen kénnen Konflikte in der Interaktionsarbeit resultieren.

Goffman nimmt Raum als ,konditionierendes Medium® (Frehse 2016: 13) in den Blick, welches das Verhal-
ten von Menschen in sozialen Interaktionen beeinflussen kann. So kénnen sozial konstituierte rdumliche
Strukturen und Arrangements Interaktionsarbeit restringieren oder erleichtern: ,Mit anderen Worten: Raum
pragt unser Verhalten und driickt ihm seinen Stempel auf. R&ume helfen zu entscheiden, in welcher Situ-
ation wir uns befinden. Sie strukturieren vor, welche Erwartungen wir haben kénnen, sie strukturieren In-
teraktionsablaufe, machen einige wahrscheinlich, andere unwahrscheinlich” (Schroer 2006: 176). So ist es
Beschaftigten in Altenpflegeeinrichtungen oft kaum maoglich, Abstand von emotional besonders belasten-
den Arbeitssituationen zu gewinnen, wenn es dort u. a. an Rickzugsraumen mangelt (Zenz/Becke 2020).

Die sozial hervorgebrachte Veranderung raumlicher Strukturen kann sich direkt auf Interaktionsordnungen
der Dienstleistungsarbeit auswirken. Deutlich wurde dies wahrend der Coronapandemie, die einer Refigu-
ration von Raumen Vorschub leistete, die durch zwei spannungsreiche Raumlogiken gepréagt ist (vgl.
Low/Knoblauch 2020): Die politischen MaRnahmen zur Eindammung des COVID-19-Infektionsriskos ori-
entieren sich an der rdumlichen Logik territorialer SchlieBung, wie sie in Mal3nahmen des ,social distan-
cing’, der Quarantane infizierter Personen oder des Lockdowns volkswirtschaftlicher Bereiche zum Aus-
druck kommen. Diese Logik erstreckt sich auch auf Betriebe und private Haushalte. Die Netzwerklogik als
zweite rAumliche Logik ist durch ,the densification of digital networking processes and a massive opening
up of communication channels fulfilling new functions in the crisis® (ebd.: 222) charakterisiert. Sie manifes-
tiert sich in der Ausweitung digitaler Arbeitszusammenhange aufgrund der krisenbedingten Verlagerung
von Arbeit ins Homeoffice von Beschéftigten. Mit Blick auf Dienstleistungsinteraktionen bedeutet dies, dass
physisch koprasente Interaktionsarbeit — soweit dies maglich erscheint — zum Zwecke des Infektionsschut-
zes durch mediatisierte Interaktionsarbeit substituiert wird. In vielen systemrelevanten Dienstleistungen,
wie in der Alten- und Krankenpflege, ist eine Mediatisierung von Interaktionsarbeit nicht méglich. Beschaf-
tigte sind dort daher mit hoheren Infektionsrisiken konfrontiert; oft korrespondieren hierbei hohe soziale und
gesundheitliche Ungleichheit (vgl. Becke et al. 2022).

3.5 Dauer, Intensitat und Beziehungsqualitat der Interaktionsarbeit

Ob und inwiefern sich zwischen Dienstleistenden und Dienstleistungsnehmenden in der Interaktionsarbeit
eine vertrauensvolle Beziehung herausbilden kann oder es bei einem fllichtigen Kontakt bleibt, hangt u. a.
vom Grad der Standardisierung der Dienstleistung und ihrer Erstellung ab. Dienstleistungsprozesse lassen
sich in unterschiedlichem Ausmal standardisieren. Grenzen der Standardisierung liegen in den spezifi-
schen Aufgabenanforderungen interaktiver Dienstleistungsarbeit. Je komplexer und kundenspezifischer
die Tatigkeitsanforderungen sind, desto weniger ist es moglich, Dienstleistungsprozesse zu standardisie-
ren (vgl. Mills/Margulies 1980). Der Grad der Standardisierung reflektiert allerdings auch das in Dienstleis-
tungsorganisationen vorherrschende Verstandnis von Kund:innenorientierung (vgl. Voswinkel/Korzekwa
2005). Unternehmen, die beabsichtigen, ihre Dienstleistungsprozesse maoglichst effizient zu gestalten, in-
dem sie diese regelorientiert standardisieren und routinisieren, begrenzen die Autonomie- und Interakti-
onsspielraume von Beschéftigten im Umgang mit Dienstleistungsnehmenden (vgl. Mills und Margulies
1980: 261).

Ein systematisierender Zugang zur sozialen Qualitét interaktiver Dienstleistungsarbeit geht auf Barbara
Gutek (1999) zurtick, die Begegnungen, Pseudobeziehungen und soziale Beziehungen zwischen Dienst-
leistenden und Dienstleistungsnehmenden unterscheidet. Die ersten beiden Formate kennzeichnet ein re-
lativ hohes Mal3 an standardisierter und routinisierter Dienstleistungsarbeit. Bei Dienstleistungsbegegnun-
gen (encounters) handelt es sich um fliichtige Begegnungen zwischen Fremden, die nicht davon ausgehen,
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auch zukunftig miteinander zu interagieren (ebd.: 605). Ein Beispiel hierfur sind Begegnungen zwischen
Kassierer:innen und Kund:innen in Superméarkten. Encounters basieren auf der prinzipiellen Austauschbar-
keit der Dienstleistenden, da die standardisierte Dienstleistung in gleicher Qualitat von anderen (geschul-
ten) Beschéftigten erbracht werden kann. Das zweite Format, die Pseudobeziehungen, zielt darauf ab, eine
Beziehung zwischen Kund:innen und der Dienstleistungsorganisation aufzubauen. Die angestrebte Ver-
trautheit und Identifikation der Kund:innen ist hier auf die Organisation, ihre Marken, Regeln und Verfahren
gerichtet. Kundenbezogene Informationen werden so aufbereitet und verarbeitet, dass sie potenziell allen
Dienstleistenden der Organisation zur Verfigung stehen. Pseudobeziehungen schliel3en eine wiederholte
Dienstleistungsinteraktion zwischen Kund:innen und konkreten Beschéftigten weitgehend aus (ebd.: 606).
Unternehmen, die Pseudobeziehungen zu Kund:innen favorisieren, verfolgen oft eine birokratische Kun-
denorientierung, die auf eine starke Routinisierung und Standardisierung der Interaktionsarbeit setzt, und
bei der Beschwerden und Sonderwiinsche von Kund:innen durch Funktionsstellen bearbeitet werden (vgl.
Voswinkel/Korzekwa 2005; Gutek 1999).

Hingegen ist der dritte Typus, die Dienstleistungsbeziehung, durch haufigere Interaktionskontakte, direktes
Feedback und einen relativ kontinuierlichen Austausch zwischen Kund:innen und Dienstleistenden ge-
pragt, der eine wechselseitige Identifikation, den Aufbau gemeinsam geteilten Wissens — z. B. um Kund:in-
nen und ihre Belange auf der einen Seite und um die Arbeitsbedingungen der Dienstleistenden auf der
anderen Seite — und sozialen Vertrauens ermoglicht (Gutek 1999: 609 f.). An die Stelle der Fremdheit der
flichtigen Begegnung treten konkrete interpersonale Interaktionsbeziehungen auf der Basis von Bekannt-
schaft (Goffman 2001: 91 f.) Beide Seiten orientieren sich an einer Fortsetzung der Dienstleistungsbezie-
hung. Komplexe aufgabenbezogene Problemldsungs- und Beratungsprozesse oder soziale Dienstleistun-
gen, inshesondere fir vulnerable bzw. gesundheitlich beeintrachtigte Zielgruppen, beglinstigen eine lan-
gere Kontinuitat und auch Intensitat der Dienstleistungsbeziehung (vgl. Mills/Margulies 1980).

Der Typus der Dienstleistungsbeziehung ist zumindest um eine Variante zu erganzen, die eher durch ge-
legentliche Kooperationsanlasse strukturiert ist, aber gleichwohl durch ein hohes Mal an zeitlicher Dauer-
haftigkeit gepragt sein kann, wie Dienstleistungsbeziehungen zwischen Versicherungsmakler:innen und
ihren langjahrigen Kund:innen. Solche wiederkehrenden, diskontinuierlichen Begegnungen ermdéglichen
Uber langere Zeit eine Vertrauensentwicklung zwischen den Beteiligten. Sie setzen voraus, dass die Bera-
tungsqualitat den Erwartungen der Dienstleistungsnehmenden wiederholt entspricht.

Dienstleistungsbeziehungen kénnen durch soziale Asymmetrie bzw. Machtungleichgewichte zwischen den
Beteiligten gepragt sein. Bohle (2006: 330 ff.) bezeichnet solche Dienstleistungsbeziehungen als Disposi-
tionsbeziehungen, die unterschiedliche Erscheinungsformen und Quellen sozialer Uber- und Unterordnung
aufweisen kénnen. So kann — wie im Falle der Versicherungsmakler:innen — die tbergeordnete Position
der Dienstleistenden begriindet sein durch Expert:innenwissen, auf das Klient:innen angewiesen sind, um
ein Problem zu l6sen. Eine weitere Quelle fir hierarchisch gepragte Dienstleistungsbeziehungen bildet die
soziale Angewiesenheit von Personen auf sozialstaatliche Hilfen und Unterstiitzung, z. B. im Rahmen der
Sozialhilfe und der Vermittlungsarbeit fir Arbeitslose durch Mitarbeitende der Arbeitsagentur. Hier liegt das
Dispositions- und Direktionsrecht Uiber die Erbringung der Dienstleistung bei den Dienstleistenden.

Eine dritte Quelle asymmetrischer Dienstleistungsbeziehungen besteht in der psycho-physischen Vulnera-
bilitat von Menschen. Im Verlaufe ihres Lebens kénnen Menschen in Situationen geraten, in denen sie
mehr oder weniger stark auf gesundheitsbhezogene Hilfen, Unterstiitzung und Behandlung angewiesen
sind. Dies gilt vor allem fiir Lebensphasen zu Beginn und am Ende des Lebenswegs, die durch ein hohes
Mal3 an existenzieller Angewiesenheit auf lebensnotwendige Sorgetétigkeiten durch (professionelle)
Dienstleistende gepragt sind (Senghaas-Knobloch/Kumbruck 2008: 15 ff.), etwa in der Palliativpflege. In
asymmetrischen Dispositionsbeziehungen orientiert sich die Interaktionsarbeit der Dienstleistenden oft da-
ran, deren hierarchischen bzw. asymmetrischen Charakter zuriickzunehmen oder abzuschwéchen, um die
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Kooperationsbereitschaft der Dienstleistungsnehmenden zu gewinnen oder zu erhalten (Bohle et al. 2015
a: 42 f.). Die Art und Weise, wie dies geschieht, kann nach den Quellen sozialer Asymmetrie und spezifi-
schen Kontexten der Dienstleistungsbeziehungen variieren.

Davon zu unterscheiden sind Dispositionsbeziehungen, in denen Dienstleistende den Dienstleistungsneh-
menden untergeordnet sind, z. B. im Falle von Haushaltshilfen. Hierbei werden Dienstleistende durch
Dienstleistungsnehmende kontrolliert. Zudem wird von ihnen erwartet, den Anweisungen der Empfan-
ger:innen Folge zu leisten. Der Zugriff auf die Arbeitskraft der Dienstleistenden ist in der Dispositionsbezie-
hung oft begrenzt auf die vertraglich vereinbarte Dienstleistungserbringung und damit auf ein bestimmtes
Dienstleistungsergebnis.

3.6 Kernmerkmale der Dienstleistungsinteraktion

Die Frage, welcher Typus der Beziehungsqualitat bei interaktiver Dienstleistungsarbeit in spezifischen Ar-
beitskontexten vorherrscht, lasst sich mit Blick auf die jeweiligen betrieblichen Rationalisierungsstrategien,
damit verbundene Formen der Arbeitsorganisation und der Aufgabengestaltung sowie des Personaleinsat-
zes beantworten (vgl. Baethge 2014: 295). Unter den drei Idealtypen der Beziehungsqualitat interaktiver
Dienstleistungsarbeit bildet sicherlich die Dienstleistungsbeziehung jenen Typus, der die hochsten sozio-
emotionalen Anforderungen an die Interaktionsarbeit der Beschéftigten stellt.

Kern et al. (2021) haben in ihrer Studie zur Analyse des Zusammenhangs zwischen Emotionsarbeit und
dem Wohlbefinden von Dienstleistenden vier Typen oder Kernmerkmale der Dienstleistungsinteraktion (in
Bezug auf die Emotionsregulation von Dienstleistenden) identifiziert (ebd.: 4 ff.): die Komplexitét der Dienst-
leistungsinteraktion, ihre kundenspezifische Gestaltung, die Nicht-Ersetzbarkeit der Dienstleistenden und
die Identifikation mit Kund:innen. Diese Kernmerkmale implizieren mit Blick auf Begegnungen, Pseudobe-
ziehungen und Dienstleistungsbeziehungen unterschiedliche Auspragungen. Unter den drei Idealtypen der
Beziehungsqualitat interaktiver Dienstleistungsarbeit bildet die Dienstleistungsbeziehung jenen Typus, der
die hdchsten sozio-emotionalen Anforderungen an die Interaktionsarbeit der Beschaftigten stellt.

Das Kernmerkmal der Interaktionskomplexitat bezeichnet ,the extent to which the solution of customer
demands requires complex information and decision processes” (ebd.: 4). Die Interaktionskomplexitét un-
terscheidet sich in ihrer Auspragung nach Berufsgruppen. Beschaftigte aus Berufsgruppen mit hoher Inter-
aktionskomplexitat verfligen Uber relativ grofl3e arbeitsbezogene Dispositionsspielraume zur Gestaltung der
Interaktionsbeziehungen mit Kund:innen. lhre Interaktionsarbeit erfordert ein hohes Maf? an professioneller
Kompetenz, da das Erkennen, Definieren und Strukturieren von Kund:innennproblemen sowie die Entwick-
lung angemessener Losungsstrategien Interaktionsarbeit mit Kund:innen erfordert. Bei Berufsgruppen, de-
ren Dienstleistungsinteraktion durch eine geringe Interaktionskomplexitat gepragt ist, werden oft nur ein-
fach strukturierte Informationen mit Kund:innen ausgetauscht, sodass die Arbeitsinteraktion eher oberflach-
lich bleibt. Mit Blick auf die drei Typen der Beziehungsqualitat ist die Interaktionskomplexitat bei fliichtigen
Dienstleistungsbegegnungen gering ausgepragt, wahrend sie ihre hdchste Auspragung in Dienstleistungs-
beziehungen erfahrt.

Die kundenspezifische Gestaltung der Dienstleistungsinteraktion (customization of service interactions) be-
zieht sich auf das Ausmalf3, in dem es erforderlich ist, die Dienstleistungsarbeit kundenindividuell anzupas-
sen. Bei einem hohen Grad an kundenspezifischer Dienstleistungsinteraktion wird von Beschéaftigten er-
wartet, ein breiteres Spektrum an Arbeitsemotionen — inklusive negativer Gefiihle — in der Interaktionsarbeit
auszudricken (Kern et al. 2021). Beschéftigte, deren Interaktionsarbeit kaum kundenspezifisch ausgerich-
tet ist, orientieren sich eher an standardisierten Vorgaben und Skripten im Umgang mit Kund:innen, wobei
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priméar der Ausdruck positiver Emotionen erwiinscht wird. Dies ist bei Begegnungen und Pseudobeziehun-
gen eher der Fall als bei Dienstleistungsbeziehungen, deren Entwicklung durch Bedarfe der kundenspezi-
fischen Gestaltung der Dienstleistungsinteraktion gefordert wird.

Der dritte Typus von Dienstleistungsinteraktionen erstreckt sich auf die Nicht-Ersetzbarkeit von Dienstleis-
tenden (Non-substitutability of service providers). Diese bezeichnet ,to what extent a service encounter is
bound to a certain employee® (ebd.: 4). Wenn Beschéftigte tber relevante kundenspezifische Hintergrund-
informationen, eine Kenntnis der Historie des Kund:innenproblems verfligen bzw. es fir die Erbringung der
Dienstleistung erforderlich ist, eine vertrauensbasierte und langfriste Interaktionsbeziehung zu Kund:innen
aufzubauen, sind spezifische dienstleistende Personen erfolgskritisch fiir die Dienstleistungsinteraktion.
Dieses Hintergrund- oder Orientierungswissen um Dienstleistungsnehmende ist bei fliichtigen Dienstleis-
tungsbegegnungen kaum bedeutsam und erforderlich. Im Rahmen von Pseudobeziehungen erhéalt es Re-
levanz im Sinne generalisierter und objektivierbarer Informationen lber spezifische Gruppen von Dienst-
leistungsnehmenden (z. B. &ltere und jingere, mannliche und weibliche Kund:innen), die erhoben, analy-
siert und verwendet werden, um Dienstleistungsnehmende an eine konkrete Dienstleistungsorganisation
zu binden. Uberall dort, wo die Gestaltung von Dienstleistungsinteraktionen ein spezifisches Hintergrund-
und Orientierungswissen Uber Dienstleistungsnehmende, deren konkrete Bedarfe und Bedurfnisse und
eventuell auch ihrer naheren Lebensumstdnde voraussetzt, geraten Dienstleistungsbegegnungen und
Pseudobeziehungen an ihre Grenzen. Hier wird der Aufbau von an Langfristigkeit und auf Vertrauensent-
wicklung orientierten Dienstleistungsbeziehungen angestrebt. Sie sind zumindest an die wechselseitige
Bekanntschaft und den fortgesetzten interpersonalen Austausch zwischen Dienstleistenden und Dienst-
leistungsnehmenden gebunden. Die Person des Dienstleistenden ist hierbei oft ein kritischer Erfolgsfaktor
fur die erlebte Dienstleistungsqualitat der Dienstleistungsnehmenden. Sie zu ersetzen, wirde bedeuten,
die Dienstleistungsbeziehung in Frage zu stellen und birgt das Risiko einer Abwanderung der Dienstleis-
tungsnehmenden.

Das Kernmerkmal der Identifikation mit Kund:innen wird definiert als ,the extend to which service employ-
ees are required to take a customer’s perspective and identify with customer needs” (ebd.). Die Méglichkeit
zur ldentifikation mit Kund:innen eréffnet sich bei Dienstleistungsbeziehungen im héheren Mal3e als bei
flichtigen Dienstleistungsbegegnungen und Pseudobeziehungen.

3.7 Vorgaben interaktiver Dienstleistungsarbeit und Interaktionsspielraum

Dienstleistende sind in ihrem Arbeitshandeln oft damit konfrontiert, Vorgaben, d.h. explizite bzw. implizite
Regeln und Normen zur Interaktionsarbeit, zu beachten. Bei diesen Vorgaben kann es sich um generali-
sierte, d.h. kulturell geprégte soziale Verhaltenserwartungen handeln, an denen sich Dienstleistende in der
Interaktionsarbeit orientieren (vgl. Goffman 2001), wie das Einhalten von Konventionen der Hoflichkeit und
des Respekts. Solche Vorgaben kdnnen sich Uberdies in beruflichen bzw. berufsethischen Normen und
Vorstellungen manifestieren, die fir Dienstleistende eine Richtschnur ihres Arbeitshandelns bilden. Vorga-
ben kénnen sich in impliziten wie expliziten Verhaltenserwartungen von Dienstleistungsorganisationen zur
Regulierung der Interaktionsarbeit von Beschéftigten widerspiegeln. Organisatorische Verhaltenserwartun-
gen bzw. Regeln kénnen sich auf die Emotionsarbeit, d.h. die Emotionsregulation und Gefiihlsdarstellung,
sowie auf die Gefiihlsarbeit richten (vgl. Hochschild 1979; Strauss et al. 1980). Uberdies beziehen sich
normative Verhaltenserwartungen oft auch auf die betrieblich erwartete Kund:innenorientierung der Mitar-
beitenden. Hierbei wird ,das soziale Leistungsergebnis durch die Orientierung am Gebrauchswert des Kun-
den definiert” (Voswinkel/Korzekwa 2005: 31). Organisationen kénnen Verhaltensstandards der Interakti-
onsarbeit Nachdruck verleihen, wenn sie ihre Verletzung oder Nichtbeachtung durch Beschéftigte mit Sank-
tionen belegen (vgl. Strauss et al. 1980).
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Ein wichtiges Unterscheidungsmerkmal von Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit besteht in
den (betrieblich gewahrten) Freiheitsgraden der Dienstleistenden zur Ausiibung von Interaktionsarbeit in
Relation zu existenten normativen Verhaltensstandards. Diese Freiheitsgrade verweisen auf eine bisher
nur wenig beachtete wie empirisch untersuchte Dimension arbeitsbezogener Dispositions- und Entschei-
dungsspielraume: den Interaktionsspielraum. Dieser wird nach Dormann et al. (2002: 203) verstanden als
.eine spezielle Art der Kontrolle darauf, wie sehr eine Person die soziale Interaktion, die der Emotionsarbeit
zugrunde liegt, beeinflussen kann®. Hier wird das Konzept des Interaktionsspielraums fokussiert auf die
Regulation von Emotionsarbeit. Es lasst sich meines Erachtens aber auch weiter fassen im Sinne des
Kontroll- und Entscheidungsspielraums dienstleistender Personen, die Interaktionsarbeit selbsttatig zu ge-
stalten. Der Interaktionsspielraum umfasst demnach die Freiheitsgrade der Dienstleistenden zur Gestal-
tung von Interaktionsarbeit — und zwar in Bezug auf:

e die zeitliche Dimension: Dauer sowie Beginn und Ende der Dienstleistungsinteraktion;

o die Mdglichkeit eines situativ angemessenen Umgangs mit Verhaltenserwartungen an die Interak-
tionsarbeit, also situativ von normativen Verhaltensstandards an die Interaktionsarbeit abweichen
zu kénnen, ohne Sanktionen befiirchten zu missen. Dies beinhaltet Chancen zur situationsange-
messenen Selbststeuerung der Geflihlsdarstellung (vgl. Nerdinger 2012). Es setzt zugleich eine
betriebliche Atmosphéare psychologischer Sicherheit voraus, die es Beschéftigten auch erlaubt, si-
tuativ angemessen auf Kund:innen oder Klient:innen zu antworten und diese hierbei auch bei un-
botmaligem oder aggressiven wie respektlosen Verhalten in ihre Schranken zu verweisen, ohne
dafir von Fuhrungskraften sanktioniert zu werden (vgl. Edmondson 2020);

e Madglichkeiten, soziale Unterstitzung — durch Fuhrungskréfte oder Kolleg:innen — zu mobilisieren,
um hohe Anforderungen an Interaktionsarbeit besser bewaltigen zu kénnen,

e Freiheitsgrade, die Zusammenarbeit mit spezifischen Dienstleistungsnehmenden unter bestimm-
ten Bedingungen nicht eingehen bzw. fortsetzen zu missen (z.B. bei der Diskriminierung von
Dienstleistenden) bzw. im Konfliktfall beenden zu kénnen.

3.8 Grenzregulation bei interaktiver Dienstleistungsarbeit

In der Gestaltungsperspektive umweltoffener sozio-technischer Arbeitssysteme bezeichnet Grenzregula-
tion ,die Mdglichkeit, die Prozesse im Arbeitssystem mit den Anforderungen aus der Systemumwelt abzu-
stimmen® (Schipbach 2007: 38). Aufgaben der Grenzregulation beinhalten, die Organisation nach auf3en
zu reprasentieren, Vernetzungen mit der Systemumwelt im Sinne der Organisation bzw. ihrer Primarauf-
gabe vorzunehmen und Probleme an der Schnittstelle zwischen Organisation und Umwelt zu klaren (vgl.
Grote et al. 2004). Eine Besonderheit interaktiver Dienstleistungsarbeit besteht darin, dass Beschéftigte
mit Anforderungen an die Grenzregulation konfrontiert sind, da sie als Reprasentant:innen einer Dienstleis-
tungsorganisation mit Kund:innen, Klient:innen oder Patient:innen interagieren, die in der sozialen Organi-
sationsumwelt verortet sind.

Formen dezentraler Grenzregulation geraten oft an Grenzen, wenn Spannungen oder Konflikte zwischen
Dienstleistenden und Dienstleistungsnehmenden so eskalieren, dass die Kooperationsbasis geféhrdet ist
bzw. sie hohe sozio-emotionale Arbeitsbelastungen induzieren. In Interaktionsordnungen der Dienstleis-
tungsarbeit nehmen dann héufig Fuhrungskréafte die Aufgabe der Grenzregulation wahr (vgl. Becke et al.
2015). Die Grenzregulation stellt hierbei besonders hohe Anforderungen an ihre triadische Kompetenz als
Fahigkeit, ,die in diesen Beziehungsdreiecken auftretenden Widerspriche und Konflikte auszuhalten und
zu balancieren, ohne in eine Richtung zu vereinfachen oder den Kontakt nach einer Seite hin abrei3en zu
lassen® (Tietel 2006: 328). Die Grenzregulation durch Fihrungskrafte hat oft den Charakter einer sozialen
Unterstltzungsressource fiir Beschaftigte (vgl. Becke et al. 2015). im Falle der Konflikteskalation mit
Kund:innen oder Klient:innen Gbernehmen haufig Fihrungskrafte Aufgaben der Grenzregulation, die mit
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hohen psychischen Anforderungen und oft mit dem Erleben von oder der Konfrontation mit negativen Ge-
fihlen verbunden sind. Dabei besteht die Gefahr psychischer Uberforderung, die in Burnout miinden kann
(vgl. Becke 2019).

3.9 Eingriffstiefe von Technik in interaktive Dienstleistungsarbeit

Dienstleistungsorganisationen sind aus betriebs6konomischen Grunden daran interessiert, Dienstleis-
tungsarbeit zu rationalisieren, zumeist durch Strategien der Standardisierung und Technisierung (vgl.
Baethge 2011: 452). Die Technisierung mittels digitaler Technikanwendungen kann eine unterschiedliche
Interventionstiefe in Dienstleistungsinteraktionen aufweisen (vgl. Hielscher 2020; Baethge 2011). Die
Dienstleistungs- und die Arbeitsqualitdt werden insbesondere durch Technikanwendungen gepragt, die
unmittelbar den Prozess der Dienstleistungsinteraktion beeinflussen. Technikanwendungen finden bei Be-
schéftigten eine positive Resonanz, wenn sie eine merkliche Entlastung im Arbeitsalltag ermdglichen (z. B.
Dokumentationsaufgaben reduzieren helfen) und den Kern ihres Arbeitshandelns, also ihre beruflichen
Anspriche an eine gute Arbeits- und Dienstleistungsqualitéat und ihre Arbeitsautonomie, nicht beeintrachti-
gen (vgl. Hielscher 2020: 43). Allerdings kénnen digitale Technikanwendungen dazu beitragen, den Ar-
beitsprozess in zeitlicher und leistungsbezogener Hinsicht zu Giberwachen sowie die Reihenfolge und Aus-
fuihrung von Arbeitsaufgaben vorzugeben. Neue Anforderungen an Vermittlungsarbeit entstehen, wenn di-
gitale Techniken unmittelbar in Dienstleistungsinteraktionen einzubinden sind: Nun gilt es fir Beschétftigte,
in ihrer Interaktionsarbeit mit den Dienstleistungsnehmenden die Technikanwendung zu begriinden und zu
erlautern, um Vorbehalte und Irritationen im Sinne der kooperativen Aufgabenbearbeitung abzubauen bzw.
zu vermeiden (vgl. Hielscher et al. 2015: 144 ff.; Hielscher 2020: 41).

4 Rationalisierungsregime und Interaktionsordnungen — betriebliche
Fallbeispiele aus dem FlexiGesA-Verbundprojekt

Betriebliche Rationalisierungsregime und ihr Einfluss auf Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit
werden nun am Beispiel der beiden FlexiGesA-Unternehmenspartner skizziert, die in unterschiedlichen
Teilbranchen des Dienstleistungssektors verortet sind, d. h. den IT-Services oder den ambulanten haus-
wirtschaftlichen Diensten angehoéren. Bei aller Unterschiedlichkeit mit Blick auf den sozialen Status der
Beschaftigten sowie die von ihnen zu bewaltigenden Arbeitsanforderungen gibt es eine tUbergreifende Ge-
meinsamkeit: Interaktionsarbeit bildet in beiden Fallen eine mit Blick auf ihre jeweilige Primaraufgabe eine
relevante Nebenaufgabe. Die Darstellung der betrieblichen Rationalisierungsregime und Interaktionsord-
nungen kann hier nur kursorisch erfolgen und hat daher eher einen deskriptiven als analytischen Charakter.

4.1 Rationalisierungsregime und Interaktionsordnung in agilen IT-Dienstleistungen

Im Folgenden werden das Rationalisierungsregime und die Interaktionsordnung des agilen IT-Dienstleis-
ters skizziert, der im Rahmen des FlexiGesA-Verbundprojekts als gesundheitsbezogener Interventionsbe-
trieb beteiligt war.

4.1.1 Das Rationalisierungsregime des agilen IT-Dienstleisters

Bei dem IT-Dienstleister handelte es sich um ein mittelstédndisches Unternehmen, das kundenspezifische
Softwarelésungen vorwiegend mithilfe agiler Methoden entwickelt. Das betriebliche Rationalisierungsre-
gime der wissensintensiven und interaktiven Dienstleistungsarbeit ist durch eine spezifische Kombination
von Strategien der Organisierung, der funktionalen Flexibilisierung sowie der Technisierung von Arbeit ge-
pragt. Der hohen Bedeutung von Innovationsfahigkeit, Kreativitat und marktorientierter Flexibilitat fir die
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IT-Services entspricht eine Organisationsgestaltung, die sich mit Henry Mintzberg (1982: 13) als Adhocra-
tie, d. h. als ,Organisationsstruktur, die aus interaktiven Projektgruppen aufgebaut ist“, charakterisieren
lasst. Diese Projektorganisation kennzeichnet, dass ,Experten verschiedener Disziplinen in reibungslos
funktionierenden kreativen Teams zusammengefasst werden® (ebd.). Adhocratien sind Uberdies — wie auch
im Falle des Unternehmenspartners — durch flache Hierarchien, ein hohes MalR der Dezentralisierung ar-
beitsbezogener Entscheidungen und ein relativ geringes Mal3 an Formalisierung von Regeln und Verfahren
sowie teamubergreifende Austausch- und Lernprozesse, z. B. in fachlichen Communities of Practice, ge-
kennzeichnet (vgl. Newell et al. 2009). Die aufgabenbezogene Flexibilisierung &ufRert sich in weitgehend
selbststeuernden Projektteams, die kundenindividuelle IT-Losungen mit agilen Arbeitsmethoden bei inten-
siver Kund:innenintegration entwickeln. Bei den multidisziplindren Projektteams des IT-Dienstleisters kon-
nen zwei Grundtypen empirisch unterschieden werden: Projektteams, die Uber eine langere Dauer ein oder
wenige Innovationsvorhaben mit Kund:innen bearbeiten oder Multi-Projektteams, die parallel eine gréRere
Anzahl von Entwicklungsvorhaben in kiirzerer und mittelfristiger Perspektive verfolgen. Die Organisierung
durch agile Arbeitskonzepte zielt darauf ab, die Produktivitatspotenziale innovationsorientierter Wissensar-
beit zu erhdéhen. Agile Arbeitskonzepte kombinieren hierzu selbstorganisierter Projektarbeit, die Verfah-
rensstandardisierung agiler IT-Entwicklungszyklen, die kontinuierliche Einbindung von Kund:innen und
eine hohe wie bestandige Transparenz Uber Arbeitsprozesse und -aufgaben (vgl. Becke 2020). Ihre ar-
beitskulturelle wie normative Basis bilden das agile Mindset als Biindel normativer Verhaltenserwartungen
an agil arbeitende Beschaftigte (vgl. Zenz et al. 2022).

Die Technisierung der IT-Entwicklungsarbeit &uRert sich zum einen darin, dass digitale Techniken als zent-
rale Arbeitsmittel fungieren und zum anderen mithilfe digitaler Techniken eine Prozessoptimierung sowie
eine besténdige und hohe Transparenz von Arbeitsprozessen erméglicht wird, nicht nur in Bezug auf den
zeittkonomischen und inhaltlichen Bearbeitungsstand von Projekten, ihre Ressourcenallokation und
Budgetierung, sondern auch mit Blick auf die Auslastung von Projektteams und Mitarbeitenden.

Der IT-Unternehmenspartner entspricht tendenziell dem dritten Typus der zuvor skizzierten vier Rationali-
sierungsregime. Hier steht nicht nur die vor allem auf Prozessoptimierung und Transparenz gestiitzte Stei-
gerung des 6konomischen Tauschwerts der IT-Dienstleistung im Fokus. Zugleich zielt insbesondere das
agile Arbeitskonzept darauf ab, einen hohen Gebrauchswert fur Kund:innen zu generieren, der in spezifi-
schen und innovativen Softwarelésungen zum Ausdruck kommt. Die Orientierung, einen moglichst hohen
Nutzen fur Kund:innen zu stiften, kennzeichnet auch das Arbeitsethos der IT-Entwickler:innen.

4.1.2 Die Interaktionsordnung des agilen IT-Dienstleisters

Innerhalb dieses Rationalisierungsregimes hat sich eine spezifische Interaktionsordnung des IT-Dienstleis-
ters entwickelt, die nun mit Blick auf ihre Basiselemente skizziert wird.

Interaktionsarbeit als relevante Nebenaufgabe

Die Primaraufgabe des IT-Unternehmens und seiner Teams bildet die Entwicklung neuartiger und kunden-
individueller Softwarelésungen. Gleichwohl erweist sich die Interaktionsarbeit als relevante Nebenaufgabe,
deren hoher Stellenwert bereits im Agilen Manifest, d.h. den Leitlinien agilen Arbeitens, normativ begriindet
wird. Demnach soll Individuen und Interaktionen eine hdhere Relevanz als Prozessen und Werkzeugen
zukommen (vgl. Preu3ig 2018: 39). Interaktionsarbeit spielt zugleich in der betrieblichen Praxis agilen Ar-
beitens eine wichtige Rolle, die aus der Selbstorganisation der Teamarbeit und der weitreichenden Integra-
tion von Kund:innen in den IT-Entwicklungsprozess resultiert. Hierbei werden relativ hohe Anforderungen
an die Interaktionsarbeit der Beschaftigten gestellt: Nach innen, d.h. teamintern, erfordert die Selbstorga-
nisation der Teams Interaktionsarbeit, die sich aus dem Erfordernis ergibt, die Entwicklungsarbeiten an oft
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mehreren, parallel zu bearbeitenden Projekten im Team untereinander zu koordinieren, sich auf Qualitats-
malfistédbe ihrer Arbeit zu verstandigen, gemeinsame Standards der Teamkooperation auszuhandeln und
Teamkonflikte konstruktiv zu bearbeiten. Nach auf3en, d.h. mit Kund:innen, ist Interaktionsarbeit zu leisten,
um sich mit diesen im Arbeitsprozess abzustimmen, Erwartungen mit Blick auf die IT-Projekte zu klaren,
zu den Kund:innen eine moglichst vertrauensbasierte Kooperationsbeziehung aufzubauen und zu pflegen
sowie mogliche Konflikte zu lI6sen.

Anwesenheit als Voraussetzung fur Interaktionsarbeit

Eine Besonderheit der Interaktionsarbeit mit Kund:innen besteht in der IT-Entwicklung darin, dass diese
weniger in zeitlich-raumlicher Koprésenz als technisch vermittelt, d.h. tber Telefon, E-Mail-Austausch und
Videokonferenzsysteme, erfolgt. Technik dient hier als Medium der Kommunikation und als ein zentrales
Arbeitsmittel; sie pragt damit in erheblichem MalRe den Charakter der interaktiven Dienstleistungsarbeit.
Die technisch vermittelte Interaktionsarbeit wird allerdings durch Begegnungen in zeitlich-raumlicher
Koprasenz ergéanzt, die unterschiedliche Funktionen aufweisen: Sie dienen in erster Linie dazu, im Sinne
der Kooperationsarbeit die Kund:innen personlich kennenzulernen sowie mit diesen eine vertrauensba-
sierte Kooperationsbeziehung aufzubauen und zu erhalten. Durch das wechselseitige Duzen soll eine per-
sonlich gefarbte Kommunikation auf Augenhéhe, d.h. eine kollaborative Atmosphére der Nahe zwischen
Teammitgliedern und Kund:innen, hergestellt werden. Zugleich sollen dadurch mdgliche wissensbasierte
Machtasymmetrien in der Kooperation mit Kund:innen symbolisch eingehegt bzw. reduziert werden. Be-
gegnungen in zeitlich-raumlicher Koprasenz werden Uberdies vorgesehen, um gerade zu Beginn der Pro-
jektkooperation in Workshops oder im Rahmen agiler Hospitationen den Kund:innen agile Arbeitsweisen
nahezubringen. In diesen initialen Workshops und Hospitationen leisten die Teammitglieder Animationsar-
beit (vgl. Voswinkel/Korzekwa 2005: 157 ff.), bei der sie versuchen, eine moglichst hohe Aufgeschlossen-
heit und positive Grundstimmung der Kund:innen gegentber agilen Arbeitsweisen zu erzielen sowie diese
fur Kund:innen als nutzenstiftend und zukunftsorientiert herauszustellen. Die zeitlich-raumliche Koprasenz
richtet sich hierbei auf die Entwicklung von Vertrauen in IT-Beschaftigte, agile Arbeitsverfahren und Metho-
den aufseiten der Kund:innen.

R&aume der Interaktionsarbeit

Die IT-Entwickler:innen kooperieren mit Kund:innen in unterschiedlichen Raumen: Auf der einen Seite wird
Interaktionsarbeit in mediatisierten, technisch vermittelten Raumen geleistet, bei der die Gleichzeitigkeit
und die Gleichértlichkeit der Beteiligten voneinander entkoppelt sind, wie im Falle von Telefon- oder Vide-
okonferenzen zur Besprechung des Projektfortschritts. Auf der anderen Seite erfolgt die Interaktionsarbeit
in zeitlich-raumlicher Koprasenz, sei es bei Meetings im IT-Unternehmen (z. B. im Rahmen der agilen Ent-
wicklungsverfahren) oder aber in Arbeitstreffen am Unternehmensstandort der Kund:innenseite. Die raum-
liche Figuration der Interaktionsarbeit hat sich allerdings verandert, da die Projektarbeit wahrend der
Coronapandemie Uberwiegend ins Homeoffice der Beschéftigten verlagert wurde, sodass die zeitlich-raum-
lich koprésente Interaktionsarbeit mit Kund:innen zumindest tiber langere Zeit nicht mehr erfolgte (vgl. Be-
cke et al. 2022).

Die IT-Entwickler:innen verwiesen in unseren Gruppendiskussionen ofters auf die Begrenzungen, die mit
technisch vermittelter Interaktion in virtuellen Rdumen verbunden sind. Dies betrifft ganz wesentlich die
Unmadglichkeit, hierbei Kund:innen umfassend in ihrer Leiblichkeit wahrzunehmen und anhand ihrer Mimik,
Gestik und korperlichen Haltung Riickschlusse auf ihre jeweiligen Stimmungen und Befindlichkeiten ziehen
zu kdnnen. Diese Problematik wurde aus Sicht der IT-Entwickler:innen durch die Coronapandemie ver-
scharft, da seither ein durch Gleichzeitigkeit und Gleichértlichkeit gepréagter direkter interpersonaler Aus-
tausch mit Kund:innen entfiel. Direkte Interaktion wird — seit Beginn der Pandemie umso mehr — als unver-



Schriftenreihe Institut Arbeit und Wirtschaft 37 | 2022 25

zichtbare Basis fur ein situativ flexibles Eingehen auf Kund:innen betrachtet. Die direkte Interaktion ermdg-
licht aus Sicht der Beschéftigten einen informellen Austausch mit Kund:innen, der nicht nur das persoénliche
Kennenlernen fordert, sondern auch Gelegenheitsstrukturen fur noch interessantere Entwicklungsaufga-
ben bzw. die Akquisition von Folgeauftragen kreiert (vgl. Becke 2020).

Beziehungsqualitéat und Kernmerkmale der Dienstleistungsinteraktion

Die Interaktionsordnung des IT-Dienstleisters lasst sich — in Anlehnung an Béhle (2006) — als Dispositions-
beziehung zwischen Dienstleistenden und Dienstleistungsnehmenden charakterisieren. Zwischen beiden
Seiten besteht insofern ein hierarchisches Verhaltnis, als die Kund:innen auf die fachliche Expertise der
Dienstleistenden angewiesen sind, um ihr spezifisches technisches Problem zu I6sen. Die IT-Entwicklungs-
teams kooperieren mit Kund:innen, die in ihrer Funktion und Arbeitsrolle korporative oder kollektive Orga-
nisationen reprasentieren (vgl. Miller-Jentsch 2003: 19). Wenn diese Kundenunternehmen tGber eine grof3e
Marktmacht verfiigen, kann sich das hierarchische Verhaltnis umkehren.

Im Falle des IT-Unternehmens ergeben sich 6fters relativ dauerhafte Dienstleistungsbeziehungen mit
Kund:innen auf der Basis von Bekanntschaft. Hierzu tragt die hohe Aufgabenkomplexitat bei, die einen
intensiveren Austausch mit Kund:innen bei der Entwicklung kundenspezifischer Softwareldsungen beglins-
tigt. So sind in Klarungs- und Abstimmungsprozessen mit Kund:innen deren grobe sachbezogene Ziele
und Probleme zunéchst in konkrete Aufgabenstellungen zu libersetzen, die mit agilen Methoden bearbeitet
werden. Die Interaktionsarbeit umfasst hierbei das Definieren, Konkretisieren und Strukturieren von Prob-
lemen und Anliegen der Kund:innen sowie Feedbackprozesse zu entwickelten technischen Teillésungen.

Die Interaktionsarbeit der IT-Entwickler:innen ist durch eine ausgepragte Perspektivenibernahme in Bezug
auf die Kund:innen gekennzeichnet. Die Entwickler:innen orientieren sich relativ stark daran, einen mdg-
lichst hohen Gebrauchswert fir die Kund:innen zu schaffen. Ihr berufliches Interesse, einen méglichst ho-
hen Nutzen fur die Kund:innen zu stiften, verfolgen sie z. B., indem sie Kund:innen versuchen von anderen,
fur sie effektiveren technischen Lésungen zu Uberzeugen. Diese explizite Gebrauchswertorientierung der
Entwickler:innen begunstigt die Entwicklung vertrauensbasierter Dienstleistungsbeziehungen zu Kund:in-
nen, birgt aber zuweilen auch Risiken einer selbstinduzierten Uberschreitung eigener Belastungsgrenzen
(vgl. Becke 2020).

Vor allem werden Dienstleistungsbeziehungen durch das agile Arbeitskonzept geférdert, das in Sprint- oder
Entwicklungszyklen von 14 Tagen unterschiedliche Kommunikationsroutinen, wie Sprint Planning, Daily-
Stand-Up-Meetings oder Sprint Reviews, vorsieht. Die Verfahrensstandardisierung agilen Arbeitens schafft
Gelegenheitsstrukturen fur kontinuierlichen interpersonalen Austausch und Begegnung, der eine Basis fir
die Entwicklung von Vertrauensbeziehungen zwischen Teams und Kund:innen bildet. Im Zuge agilen Ar-
beitens eignen sich die IT-Entwicklungsteams kontextspezifische Wissensbestande tber die Kund:innen-
Unternehmen, ihre Kooperationspartner:innen auf Kund:innenseite und Uber deren aufgabenbezogene
Problemwahrnehmungen an. Die Entwicklung dieses Kontextwissens schafft eine Grundlage fiir eine star-
kere Kund:innenbindung. Das Kontextwissen ermdglicht den IT-Entwickler:innen ein besseres Verstandnis
der Kund:innen und fordert die Effektivitat der Zusammenarbeit.

Vorgaben interaktiver Dienstleistungsarbeit und Interaktionsspielraum

Fur die Interaktionsarbeit mit Kund:innen existieren auf Unternehmens- und Teamebene keine expliziten
Vorgaben oder Verhaltensstandards. Vielmehr wird darauf gesetzt, dass die Teams auf der Basis ihrer
Selbstorganisation in der Lage sind, die Zusammenarbeit mit Kund:innen konstruktiv zu gestalten und sich
dabei ergebende Probleme und Konflikte soweit wie moglich selbst zu 16sen. Allerdings wird bereits bei der
Personalgewinnung und -einstellung darauf geachtet, dass (zuktinftige) Mitarbeitende aufgeschlossen sind
fur eine relativ enge Kooperation mit Kund:innen. Dass diese Kooperation auch stets Anforderungen an
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Interaktionsarbeit einschliel3t, die es zu bewaltigen qilt, ist innerhalb der Organisation zumindest implizit
anerkannt.

In der Regel ist die interaktive Dienstleistungsarbeit der IT-Entwickler:innen durch eine sachorientierte
Kommunikation und die Herstellung einer positiven Arbeitsatmosphéare mit Kund:innen geprégt, die mit der
Darstellung positiver Geflihle einhergeht. Die IT-Beschaftigten verfligen jedoch Uber einen relativ breiten
Interaktionsspielraum, der es ihnen ermdglicht, bei Erfordernis ein breiteres Spektrum an Arbeitsemotionen
in der Interaktionsarbeit herzustellen und auszudriicken, etwa um Respekt seitens der Kund:innen einzu-
fordern oder sich gegentber Giberbordenden Leistungsanspriichen der Kund:innen deutlich abzugrenzen.

Grenzregulation bei interaktiver Dienstleistungsarbeit

Die IT-Entwicklungsteams Ubernehmen in der Kooperation mit Kund:innen weitgehend die Grenzregulation
ihrer Arbeitstatigkeit. Dies schlieRt durchaus die Regulierung von Kooperationskonflikten mit Kund:innen
oder den Umgang mit Beschwerden und Unzufriedenheit auf der Kund:innenseite ein. Beispiele fiir typische
Konflikte mit Kund:innen bilden zeitliche Verzégerungen von Projekten, unterschiedliche Qualitatsauffas-
sungen zwischen beiden Seiten oder Kund:innenerwartungen an unbezahlte Mehrarbeit der Teams.

Mitunter gerat die Konfliktregulierung der Entwicklungsteams jedoch an Grenzen, wenn Konflikte mit
Kund:innen weiter eskalieren. In solchen Fallen schalten die Teams ihre unmittelbaren Fiihrungskréafte ein,
die sodann anlassbezogen und temporar die Grenzregulationsfunktion der Teams gegeniber Kund:innen
Ubernehmen. Sie versuchen dabei, eine fir alle Seiten tragfahige Losung auszuhandeln, die es ermoglicht,
die Arbeitskooperation fortzusetzen. Hierbei ist besonders die triadische Kompetenz der Fihrungskrafte
gefordert, an den Schnittstellen zwischen Kund:innen, Team und der eigenen Rolle als intervenierende
Fuhrungskraft tragfahige Konfliktlosungen zu erzielen (vgl. Becke 2019; Busse/Tietel 2018). Die Interven-
tion in eskalierte Konflikte erleben die Fuhrungskrafte nicht selten als eine hohe psychische Arbeitsbelas-
tung, die mit hohen Anforderungen an Emotionsarbeit, vor allem der Regulation eigener negativer Gefuhle,
wie Wut und Verargerung, und der Bewdltigung emotional aufwiihlender Konfliktsituationen verbunden sein
kann (vgl. Becke 2020).

4.2 Rationalisierungsregime und Interaktionsordnung des sozialen Dienstleisters

Im Folgenden wird zundchst das Rationalisierungsregime im hauswirtschaftlichen Bereich des ambulanten
sozialen Dienstleisters skizziert. Der Fokus liegt hierbei auf dem wahrend des FlexiGesA-Verbundprojekts
erfolgten transformativen wie durch die Unternehmensleitung beabsichtigten Wandel dieses Rationalisie-
rungsregimes und dessen Relevanz fiir die Interaktionsordnung im hauswirtschaftlichen Bereich. Anschlie-
Rend wird diese Interaktionsordnung beschrieben.

4.2.1 Transformative Veranderung des Rationalisierungsregimes

Der mittelstandische soziale Dienstleister bietet ambulante und teilstationdre Pflege sowie mobile haus-
haltsnahe Dienste fur hilfs- und pflegebediirftige Menschen in ihrer privaten Hauslichkeit an. Das Rationa-
lisierungsregime des ambulanten sozialen Dienstleisters entspricht tendenziell dem vierten Typus, der
durch ein vergleichsweise geringeres Rationalisierungsniveau der Dienstleistungsarbeit und ein héheres
Mal3 an Gebrauchswertorientierung fir die Dienstleistungsnehmenden geprégt ist. Dieses Rationalisie-
rungsregime ist — vor allem im Bereich der haushaltsnahen Dienstleistungen — durch Strategien der Orga-
nisierung gepréagt, die durch eine technikgestutzte Prozessoptimierung ergéanzt werden. Die Organisierung
richtet sich auf die interne Strukturierung des Geschaftsfelds haushaltsnaher Dienste. Hierzu wurde unter-
halb der Bereichsleitung eine neue Fiihrungsstruktur etabliert. Diese neue Fiihrungsgruppe der Koordina-
tor:innen ist u. a. fur die Akquisition von Kund:innen sowie deren Betreuung und Unterstiitzung gegeniiber
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Kostentrager:innen der ambulanten Versorgung tatig. Zudem umfasst ihre Tatigkeit die Planung des Per-
sonaleinsatzes, die Gewahrleistung der Personalauslastung und die Fiihrung von Mitarbeitenden. Jeweils
zwei Koordinator:innen sind in der Regel fiir ein bestimmtes lokales Versorgungsgebiet zustandig, in dem
ihre Mitarbeitenden haushaltsnahe Dienstleistungen fiir pflege- und hilfsbedirftige Menschen erbringen.
Die Organisierung erstreckt sich Gberdies auf die Prozessoptimierung, indem verfahrensbezogene Stan-
dards der Kund:innenbetreuung und interner Arbeitsablaufe umgesetzt wurden.

Die Organisierungsstrategie umfasst zudem eine ausgepragte Flexibilisierung des Personaleinsatzes in
zeitlicher wie raumlicher Hinsicht. Dabei gilt es, Zeitwiinsche der Kund:innen zu balancieren mit Vereinbar-
keitsanspriichen der Giberwiegend in Teilzeit beschaftigten und primar weiblichen Haushaltshilfen. Die Mit-
arbeitenden verrichten ihre mobile Arbeitstatigkeit in den Privathaushalten der Kund:innen in Alleinarbeit.
lhre Arbeitstéatigkeit ist hierbei mit relativ gro3en zeitlichen, sachlichen und auch interaktiven Autonomie-
spielraumen verbunden, die die Haushaltshilfen als Gesundheitsressource erleben, da sich Erwerbstatig-
keit und private Lebensfuhrung gut miteinander vereinbaren lassen. Diese Freiheitsgrade erstrecken sich
auch darauf, das vertraglich vereinbarte Leistungsspektrum an den aktuellen Bedarfen der Kund:innen
auszurichten. Dies fordert ein hohes MaRR an Gebrauchswertorientierung fir Kund:innen sowie das Selbst-
wirksamkeitserleben und die Arbeitsautonomie der Beschéftigten.

Zur betrieblichen Steuerung dieser ambulanten sozialen Dienstleistungsarbeit wird im Unternehmen ein
arbeitsprozessbezogenes Informations- und Kommunikationssystem eingesetzt, das eine technikgestitzte
Personaleinsatz- und Tourenplanung und eine digitale Arbeitszeiterfassung erméglicht. Die Mitarbeitenden
kénnen auf dieses technische System zugreifen, um per Smartphone den Beginn und das Ende ihrer Ar-
beitseinsatze einzugeben oder vorab fir ihre Arbeit relevante Informationen Uber die zu versorgenden
Kund:innen und deren Wohnumfeld abzurufen.

Im hauswirtschaftlichen Bereich des sozialen Dienstleisters hat sich das vorherrschende Rationalisierungs-
regime innerhalb weniger Jahre grundlegend verandert: Urspringlich wurden die ambulant tatigen Haus-
haltshilfen ausschlie3lich auf der Basis von Honorarvertragen beschéftigt, deren Arbeitsentgelt weitgehend
einem Niedriglohn entsprach, durch den allein die Haushaltshilfen kaum in der Lage gewesen wéren, ihre
materielle Existenz eigenstandig ohne weitere Einnahmenguellen, etwa weitere (geringflgige) Beschéfti-
gungsverhdltnisse oder staatliche Sozial- und Transferleistungen, zu sichern. Die Haushaltshilfen waren
dementsprechend auch nicht in das betriebliche Sozialgeflige eingebunden, sondern blieben marginali-
sierte Erwerbstétige, die z. B. einen deutlichen Einkommensabstand zu an- und ungelernten Pflegekréaften
des sozialen Dienstleisters aufwiesen und auch in sozialer Hinsicht kaum eingebunden wurden, z.B. nicht
zu betrieblichen Festivitdten, wie Weihnachtsfeiern, eingeladen wurden. Der auch innerbetrieblich ver-
gleichsweise geringe und marginale soziale Status dieser Erwerbstéatigen auf3erte sich auch darin, dass
die Tatigkeit der Hauswirtschaftskrafte aus Sicht der Pflegekréafte und der Geschéftsleitung weitgehend als
Einfacharbeit betrachtet wurde, die keine formalen Qualifikationsanforderungen stellte und daher eine Aus-
tauschbarkeit der Honorarkréafte begiinstigte. Insgesamt gesehen setzte die Personaleinsatzstrategie zu
dieser Zeit auf eine tendenzielle Kommodifizierung von Arbeitskraft, bei welcher der 6konomische Tausch
Arbeitskraftnutzung gegen Honorarentgelt im Zentrum stand. Mit Blick auf die Typologie der Rationalisie-
rungsregime nach Bélanger und Edwards (2013) entsprach das Rationalisierungsregime im hauswirt-
schaftlichen Bereich des ambulanten sozialen Dienstleisters tendenziell dem zweiten Typus, der durch ein
geringes Niveau der Rationalisierung und eine eher schwach ausgepréagte betriebliche Orientierung, einen
mdoglichst hohen Gebrauchswert fir Kund:innen zu erzeugen, gekennzeichnet war. Die hauswirtschaftli-
chen Dienste wurden als betriebliche Nischendienstleistung angeboten, wahren die ambulante Pflege das
dominante Kerngeschéft bildete.
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Wahrend der mehr als vierjahrigen Laufzeit des FlexiGesA-Verbundprojekts, in dem der ambulante soziale
Dienstleister als Interventionsbetrieb mitarbeitete, veranderte sich das Rationalisierungsregime im haus-
wirtschaftlichen Bereich grundlegend. Diese Transformation des betrieblichen Rationalisierungsregimes
erklart sich durch das Zusammenspiel unterschiedlicher Faktoren:

e Rechtlicher Handlungsdruck: Der ambulante soziale Dienstleister kooperierte mit Haushaltshilfen,
die formal als selbststandige Honorarkréfte flir das Unternehmen tatig waren, sodass seitens des
Unternehmens (und der Haushaltshilfen) keine Beitrdge zur Sozialversicherung geleistet werden
mussten. Um das wahrgenommene unternehmensbezogene Risiko der Scheinselbststandigkeit
im Falle einer langeren Kooperation mit einem Gutteil der Honorarkrafte zu vermeiden, ent-
schloss sich die Unternehmensleitung dazu, zukinftig von Honorarvertragen abzusehen und den
Hauswirtschaftskraften stattdessen eine geringfugige bzw. Teilzeitbeschaftigung anzubieten.

e Unternehmensstrategischer Wandel: Mit diesem Wandel des Erwerbsverhaltnisses verband die
Unternehmensleitung einen grundlegenden Strategiewandel, der darin bestand, die hauswirt-
schaftlichen Dienste ausgehend von einer marginalen Nischendienstleistung auszubauen und
weiterzuentwickeln zu einem rentablen neuen Geschaftsmodell. Die Unternehmensleitung moti-
vierte die verstarkte Nachfrage privater Haushalte pflege- und unterstiitzungsbeddrftiger Men-
schen nach solchen Dienstleistungen und die regionale Marktsituation hierzu. Denn in der Grol3-
stadt und ihrem regionalen Umfeld existierten wenige Wettbewerber:innen, die hauswirtschaftli-
che Dienste in diesem Kund:innensegment anboten. Sofern solche Dienste offeriert wurden, be-
schrankten sie sich auf einen relativ kleinen Kund:innenkreis, der durch eine tiberschaubare An-
zahl von Mitarbeitenden abgedeckt wurde. Die neue Geschéftsstrategie bestand hingegen darin
auf Marktexpansion zu setzen, d.h. durch merkliche Ausweitung der Beschéftigung im hauswirt-
schaftlichen Bereich in der Region eine dominante Wettbewerbsposition anzustreben.

e Bedeutungszuwachs der Bindung von Mitarbeitenden in Einfacharbeit: Das neue und expansiv
angelegte Geschéaftsmodell der haushaltsnahen Dienste setzte voraus, fir diese sogenannte ein-
fache soziale Dienstleistung zukunftig in merklichem Umfang Beschéftigte zu gewinnen und an
das Unternehmen zu binden. Das Problem des Personalmangels stellt sich nicht nur im Segment
der ambulanten und stationdren Pflege als Fachkraftemangel. Vielmehr wird es auch im Bereich
der einfachen sozialen Dienstleistungen schwieriger, Personal zu rekrutieren und dessen Be-
triebstreue zu erhalten. In dieser Problematik spiegelt sich der demografischen Wandel und die
geringe soziale, vor allem materielle Anerkennung fir solche einfachen sozialen Dienstleistun-
gen. In Anbetracht der Personalknappheit bei einfachen sozialen Diensten gewannen aufseiten
der Unternehmensleitung Uberlegungen an Bedeutung, nun in starkerem MafRe auf personal-
und betriebspolitische MalRhahmen zur Betriebsbindung von Mitarbeitenden im hauswirtschaftli-
chen Bereich zu setzen, wie deutliche Einkommenszuwachse, tatigkeitsspezifische Angebote zur
Weiterbildung / Kompetenzentwicklung (z. B. zum Umgang mit schwierigen Kund:innen), gesund-
heitsbezogenen Interventionen sowie eine Ausweitung des durchschnittlichen Volumens an Ar-
beitsstunden, sodass die meisten Beschéaftigten nunmehr regulérer Teilzeit- statt geringfugiger
Beschaftigung nachgingen.

e Reorganisation des hauswirtschaftlichen Bereichs: Eng verknipft mit dieser neuen Geschafts-
strategie war die Reorganisationen der ambulanten hauswirtschaftlichen Dienste, die sich vor al-
lem in der Etablierung neuer Fuhrungsstrukturen duf3erte. Bisher war den quasi-selbststéandigen
Honorarkraften weitgehend selbst Uiberlassen, wie sie ihre Arbeit organisierten. Ein Uberschauba-
rer Kreis von Koordinator:innen bildete ihre Schnittstelle zum Unternehmen. Letztere vermittelten
ihnen die Kontakte zu Kund:innen und standen den Haushaltshilfen als betriebliche Ansprech-
partner:innen bedarfsorientiert zur Verfligung. Das neue Geschaftsmodell im hauswirtschaftlichen
Bereich sah nun vor, die Rolle der Koordinator:innen erheblich auszuweiten und weiterzuentwi-
ckeln: Auf der einen Seite waren sie nach wie vor fur die Akquisition und Vertragsabschliisse mit
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der Kund:innenseite zustandig, auf der anderen Seite lbernahmen sie nunmehr Aufgaben der
Personalfiihrung. Damit verbunden waren nicht nur Anforderungen an die Koordinations- und In-
teraktionsarbeit gegeniiber den Haushaltshilfen als Beschaftigte (vgl. Becke/Bleses 2015; Becke
et al. 2015), sondern auch ihre Zustandigkeit fiir das »Matching« zwischen Haushaltshilfen und
Kund:innen sowie die Anforderung, durch die gezielte Akquisition von Auftragen und Aktivitaten
der Kund:innenbindung fir eine Auslastung des Personals Sorge zu tragen. Gerade diese ihnen
Ubertragene 6konomische Ergebnisverantwortung erlebten die Koordinator:innen zumindest an-
fangs als psychisch belastend. Anlésslich der weiteren Expansion dieses Geschéaftsfelds tber-
nahmen jeweils zwei Koordinator:innen die Betreuung eines lokalen Bereichs, der in der Regel
wenige Stadtviertel umschloss. Fur die Kunden:innenbetreuung und -versorgung war ihnen ein
Pool von Haushaltshilfen zugeordnet, die in Alleinarbeit ihrer Tatigkeit in den Privathaushalten
der Kund:innen nachgingen.

e Die Verédnderung der innerbetrieblichen Handlungskonstellation: Mit der Etablierung einer neuen
Fuhrungsstruktur im hauswirtschaftlichen Bereich konstituierten sich die Koordinator:innen recht
schnell als ,Fiihrungsgruppe fir sich’. Die neuen Fihrungsaufgaben wurden in Abstimmungs-
und Aushandlungsprozessen mit der Geschéaftsleitung erarbeitet. Zudem versténdigten sich die
Koordinator:innen untereinander auf bestimmte, gemeinsam geteilte Standards der Personalfiih-
rung und -entwicklung, etwa hinsichtlich der Einarbeitung neuer Mitarbeitender, der Erwartungen
an Mitarbeitende im Umgang mit Kund:innen oder der Lésungswege bei auftretenden Problemen
an der Schnittstelle zwischen Mitarbeitenden und Kund:innen. Dieser vor allem gruppeninterne
Klarungsprozess sowie die Wahrnehmung einer gemeinsamen Priméraufgabe, d.h. der Koordi-
nation des hauswirtschaftlichen Bereichs, beglnstigten die Herausbildung gemeinsam geteilter
Vorstellung von guter Arbeit und guter Fihrung als Basis ihrer spezifischen Fiihrungs- und Ar-
beitskultur (vgl. Becke 2008). Die Koordinator:innen identifizierten sich stark mit ihnrem Aufgaben-
feld und ihrer FUhrungsgruppe, sodass sie zunehmend selbstbewusst auch gemeinsame be-
reichs- und fihrungsgruppenspezifische Interessen gegeniber der Unternehmens- und Bereichs-
leitung formulierten und gemeinsam vertraten — und so als neue arbeitspolitische Akteursgruppe
die innerbetriebliche Handlungskonstellation (vgl. Weltz/Lullies 1984: 155 f.) erweiterten.

e Projektmitarbeit als gesundheitsfordernde Gelegenheitsstruktur: Das Forschungs- und Entwick-
lungsprojekt FlexiGesA bildete fur die organisatorische Neuaufstellung des hauswirtschaftlichen
Bereichs eine Gelegenheitsstruktur, denn im Rahmen des Projekts wurden gesundheitsférderli-
che MalRnahmen entwickelt, erprobt und evaluiert, die als neue Praktiken des Personalmanage-
ments Ubernommen wurden. Hierzu z&hlten beispielsweise die Etablierung von regelméafigen
Dienstbesprechungen zwischen den Koordinationstandems und den ihnen zugeordneten Mitar-
beitenden — einschlie3lich der Mdglichkeit, in diesem Rahmen einen Erfahrungsaustausch unter
den Beschéftigten Uber ihre Arbeitssituation zu ermdglichen, oder aber die Einfihrung gesund-
heitsorientierter Jahresgesprache zwischen Koordinator:innen und einzelnen Mitarbeitenden oder
die regelmaRige Durchfliihrung von Arbeitssituationsanalyse-Workshops mit Hauswirtschaftskraf-
ten, die zur Verbesserung der Arbeitsbedingungen und als Verfahren der Verstetigung der (psy-
chischen) Gefahrdungsbeurteilung genutzt wurden. Darlber hinaus erfolgte unter Beteiligung der
Beschéftigten eine jahrliche Weiterbildungsplanung.

Dieser Verdnderungsprozess weist Qualitdten eines von der Unternehmensleitung intendierten radikalen,
d.h. transformativen Wandels des bisherigen betrieblichen Rationalisierungsregimes im Bereich der haus-
haltsnahen sozialen Dienstleistungen auf. Die Leitidee der Fundamentalitét des Organisationswandels (Be-
cke 2008, 23) bezeichnet einen Wandel 2. Ordnung, der eine Organisation qualitativ veréandert. Die Fun-
damentalitdt des Organisationswandels erstreckt sich auf die Veranderung von Geschéfts- und Wettbe-
werbsstrategien sowie die Organisations- und Arbeitsstrukturen (vgl. Staehle 1999; Lang/Alt 2003), aber
auch auf die organisationskulturellen Bezugsrahmen oder Tiefenstrukturen (vgl. Nevis 2000; Schein 2003)
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und Interpretationsschemata betrieblicher Realitat, die fir das betriebliche Alltagshandeln von Organisati-
onsmitgliedern pragend sind. Diese organisationskulturellen Tiefenstrukturen oder Basisannahmen bilden
qguasi das im Alltagshandeln implizite und daher zumeist unhinterfragte ,Weltbild‘ einer Organisation, das
sich durch erfolgreiche und kulturell sedimentierte Lernprozesse in Bezug auf interne wie externe Anforde-
rungen herausgebildet hat (vgl. Schein/Schein 2017). Die Organisationskultur und ihre Tiefenstrukturen
pragen die in einer Organisation vorherrschen Normen und Wertorientierungen sowie die Praktiken des
Arbeitshandeln. Das skizzierte Fallbeispiel weist zumindest auf einigen der genannten Merkmalsdimensi-
onen in Richtung eines fundamentalen Wandels:

e Die intendierte tiefgreifende Veranderung der Geschéftsstrategie in Bezug auf die hauswirtschaft-
lichen Dienste von einem Nischenangebot zum marktexpansiv orientierten neuen Geschaftsmo-
dell;

¢ Die grundlegende Veranderung von Organisationsstrukturen und Erwerbsverhaltnissen durch die
Etablierung der neuen Fiuhrungsstrukturen im hauswirtschaftlichen Bereich sowie die Abkehr von
hochgradig prekaren Honorartatigkeiten zu Teilzeitbeschaftigung mit reduziertem Prekarisie-
rungsrisiko,

¢ Die Rationalisierung der Dienstleistungsarbeit von Haushaltshilfen ersteckte sich vor allem auf
eine Standardisierung arbeitsbezogener Verfahren, vor allem zum Umgang mit spezifischen Ar-
beitssituationen und der Einarbeitung von neuen Mitarbeitenden. Damit wurde die Vielfalt der
Umgangsweisen bzw. Praktiken im Umgang mit spezifischen Arbeitssituationen, die durch ein bis
dato weitgehend unabgestimmtes Fuhrungshandeln der Koordinator:innen gegentiber den Haus-
haltshilfen gepragt war, begrenzt und kanalisiert. Grundlage hierfir bildeten Aushandlungs- und
Abstimmungsprozesse der Koordinator:innen tber verfahrensbezogene Arbeitsstandards, die
dann den Beschaftigten vermittelt wurden. Durch diese Verfahrensstandardisierung konnten
Transaktions- und Koordinationskosten reduziert und die Einarbeitung neuer Haushaltshilfen
starker systematisiert und vereinheitlicht werden. Diese Rationalisierung durch Verfahrensstan-
dardisierung ging nicht einher mit einer Standardisierung der Aufgaben der Haushaltshilfen. Viel-
mehr verfugten die Haushaltshilfen weiterhin Uber relativ gro3e Arbeitsautonomiespielrdume in
arbeitszeitlicher wie arbeitsinhaltlicher Hinsicht.

o die Verlagerung von einer Kommodizifierung von Arbeitskraft zu ihrer tendenziellen Dekommodi-
fizierung (vgl. Mller-Jentsch 2013: 274), die den 6konomischen Tausch im Arbeits- bzw. Er-
werbsverhaltnis begrenzt, den Warencharakter von Arbeitskraft zuriicknimmt und die Erwerbstéati-
gen als Personen mit spezifischen (Schutz-)Bedurfnissen und Interessen anerkennt. Auf der be-
trieblichen Ebene des ambulanten sozialen Dienstleisters aufert sich die Dekommaodifizierung
von Arbeitskraft in nunmehr unbefristeter Teilzeitbeschéftigung, merklichen Einkommenszuwach-
sen, betrieblichen MaRnahmen der Kompetenzentwicklung und gesundheitsférdernden Investitio-
nen in Beschéftigte, die dem Segment der einfachen sozialen Dienste zugeordnet werden.

¢ eine tiefgreifende Veranderung organisationskultureller Anerkennungsverhéltnisse in Bezug auf
die Haushaltshilfen: Deutliche Anerkennungszuwachse beziehen sich nicht nur auf materielle
Lohnzuwéchse und eine Verbesserung der Arbeits- und Beschaftigungsbedingungen, sondern
auch in sozialer wie symbolischer Hinsicht auf eine stéarkere soziale Anerkennung der Haushalts-
hilfen als betrieblich relevante Tatigkeitsgruppe, die sich auf der symbolischen Ebene u. a. in ei-
ner neuen betrieblichen Bezeichnung der Hauswirtschaftskréfte als Alltagsbegleiter:innen pflege-
und hilfsbedurftiger Menschen in ihrer privaten Hauslichkeit und in der Ausstattung der Haus-
haltshilfen mit Dienstausweisen ausdrickte.

e Im Zuge der Einfihrung des neuen Geschéaftsmodells verénderte sich aufseiten der Unterneh-
mensleitung und zum Teil auch bei den Pflegedienstleistungen die vorherrschende Perspektive
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auf die Haushaltshilfen und ihre Tétigkeiten. In der Wahrnehmung dieser Fiihrungskréafte tber-
wog zundachst eine Sichtweise, wonach die hauswirtschaftliche Tatigkeit als vorwiegend einfache
sachorientierte und instrumentelle Arbeitstatigkeit betrachtet wurde. Aus dieser Sicht wurde die
Gebrauchswertorientierung der Arbeitstétigkeit weitgehend verengt auf jene Nutzenpotenziale,
die mit den sachorientierten Arbeitstatigkeiten verbunden waren, wie eine saubere und aufge-
raumte Wohnung zu hinterlassen. Der Fuhrungsgruppe der Koordinator:innen war es malf3geblich
zu verdanken, dass dieses Wahrnehmungsmuster unternehmensintern revidiert wurde und eine
differente Perspektive die Oberhand gewann. Demnach wurde nun die Verschrankung von instru-
mentellen und interaktiven Tatigkeitsanforderungen, die an Haushaltshilfen am Arbeitsort privater
Haushalte gestellt werden, weitgehend anerkannt. Dies aufRerte sich auch darin, dass Problema-
tiken der Interaktionsarbeit in das innerbetriebliche Weiterbildungsangebot aufgenommen wur-
den, wie ein Seminarangebot zum Umgang mit ,schwierigen Kund:innen‘. Darin spiegelt sich zu-
gleich eine erhohte innerbetriebliche Anerkennung der weitgehend unsichtbaren, aber von den
Haushaltshilfen in stéarkerem MaRe zu leistende Interaktionsarbeit mit Klient:innen und zum Teil
auch mit deren Angehdérigen in den Privathaushalten wider. Damit korrespondiert eine veranderte
Perspektive auf die Gebrauchswertorientierung der hauswirtschaftlichen Tatigkeit fur dieses spe-
zifische Kund:innensegment: Dass die Haushaltshilfen in ihrer Arbeitstéatigkeit auch (psycho)sozi-
ale und nicht nur instrumentelle Unterstutzung zur Alltagsbewdltigung der pflege- und hilfsbedirf-
tigen Klien:innen leisten, ist nun weitgehend innerbetrieblich anerkannt. Die integrative Sicht-
weise auf die Gebrauchswertorientierung der hauswirtschaftlichen Tatigkeit bildete fur die Haus-
haltshilfen ein Fundament ihres Arbeitsethos als Haushaltshilfen und ihres Verstandnisses einer
guten Dienstleistungsqualitat.

Dieser fundamentale Wandel des Rationalisierungsregimes der interaktiven Dienstleistungsarbeit aufseiten
des ambulanten sozialen Dienstleisters lasst sich am besten damit auf den Punkt bringen, dass hier eine
starke Ricknahme der Kommodifizierung von Arbeitskraft zugunsten ihrer tendenziellen Dekommodifizie-
rung erfolgte, um die fir das neue Geschaftsmodell funktionale betriebliche Bindung von Mitarbeitenden
und die Arbeitgeberattraktivitat zu fordern.

4.2.2 Die Interaktionsordnung des sozialen Dienstleisters

Der tiefgreifende Wandel des betrieblichen Rationalisierungsregimes beeinflusste auch die Interaktions-
ordnung im hauswirtschaftlichen Bereich des ambulanten sozialen Dienstleisters. Die Interaktionsordnung
wurde durch den Wandel des Rationalisierungsregimes vor allem in zweifacher Hinsicht verandert: die
starkere Anerkennung von Interaktionsarbeit als integraler Bestandteil des komplexen Téatigkeitsspektrums
der Haushaltshilfen und die Ausweitung arbeitsbezogener Interaktionsspielrdume der Haushaltshilfen im
Umgang mit Klient:innen, auf die noch naher eingegangen wird. Vor der Reorganisation des hauswirtschaft-
lichen Bereichs wurden den Anliegen der Kund:innen im Vergleich zu den Arbeitsperspektiven der Haus-
haltshilfen eine merklich héhere Prioritat beigemessen. So galt es, in erster Linie die Kund:innen zufrieden
zu stellen. Das neue Geschaftsmodell im hauswirtschaftlichen Bereich setzt eine hohe Betriebstreue auf-
seiten der Haushaltshilfen voraus. Das Commitment der Beschaftigten soll nun unter anderem durch die
Erweiterung arbeitsbezogener Interaktionsspielrdume geftérdert werden. Dies beinhaltet unter anderem,
dass Beschéftigte nun auch die weitere Kooperation mit Kund:innen, die ein aggressives, diskriminierendes
oder sexuell belastigendes Verhalten an den Tag legen, beenden und diesen Grenzen aufzeigen kénnen
— im Wissen darum, dass sie hierbei Unterstiitzung durch Fihrungskréfte erhalten. Die Erweiterung der
arbeitsbezogenen Interaktionsspielrdaume der Haushaltshilfen markiert eine Abkehr von der langere Zeit
vorherrschenden Orientierung, Anliegen der Kund:innen zu priorisieren (nach dem Motto ,der Kunde ist
Koénig®) hin zu einer starkeren Ausrichtung an den Interessen und Erwartungen der Beschéftigten an eine
gute Arbeits- und Dienstleistungsqualitéat sowie an eine Vereinbarkeit der Arbeitstatigkeit mit ihrer privaten
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Lebensfiihrung. Dieser Orientierungswandel ist zugleich ein Kennzeichen fur die erfolgte Dekommodifizie-
rung von Arbeitskraft.

Im Folgenden wird die betriebliche Interaktionsordnung des ambulanten sozialen Dienstleisters in ihrer
Merkmalskombination beschrieben.

Anwesenheit als Voraussetzung fur Interaktionsarbeit

Die interaktive Dienstleistungsarbeit der Haushaltshilfen erfolgt in den Privathaushalten der Klient:innen.
Eine zeitlich-raumliche Koprasenz von Haushaltshilfen und ihren Klient:innen ware hierbei nicht zwingend
erforderlich. Gleichwohl bildet sie den Regelfall. Da es sich bei den Klient:innen um hilfs- und pflegebedyirf-
tige Personen handelt, die in ihrer Alltagsmobilitat eingeschrankt sind, werden die haushaltsnahen Dienst-
leistungen haufig in ihrem Beisein erbracht. Die zeitlich-raumliche Koprasenz wird sicherlich auch durch
die an die haushaltsnahen Dienstleistungen geknlpften Erwartungen der Beteiligten beginstigt. Aus der
Perspektive der Klient:innen erfillt die koprasente Begegnung mit den Haushaltshilfen soziale Kontakt- und
Kommunikationsbedurfnisse. Die Arbeitsorientierung der Haushaltshilfen zeichnet sich — wie unsere Grup-
pendiskussionen verdeutlicht haben — u. a. durch eine ausgepréagte Fursorgeorientierung fir ihre hilfs- und
pflegebediirftigen Klient:innen aus, die aus ihrer Sicht in einem koprasenten Austausch realisiert werden
kann.

Interaktionsarbeit als relevante Nebenaufgabe

Die haushaltsnahen Dienste dienen dazu, dass hilfs- und pflegebedtrftige Menschen weiterhin in ihrer
Hauslichkeit verbleiben kdnnen. Sie umfassen ein breites Spektrum an hauswirtschaftlichen Tatigkeiten,
wie Reinigungsarbeiten, Aufraumen und Blgeln, aber auch Aufgaben, die im Bereich der Alltagsorganisa-
tion (z.B. Einkaufen und Essenszubereitung) und -begleitung liegen (vgl. Geissler 2010: 135), wie Einkau-
fen und die Begleitung zu Hausarzt:innen, Apotheken und Behdrden, oder Gesprache und Spiele mit den
Hilfs- und Pflegebediirftigen. Diese Arbeitstatigkeiten werden als polyvalente Einfacharbeit bezeichnet, da
sie keine formale Berufsqualifikation erfordern, gleichwohl vielféltige Tatigkeitsanforderungen an die Be-
schéftigten stellen (vgl. Geisen et al. 2022). Auf den ersten Blick handelt es sich um instrumentelle Arbeits-
tatigkeiten im Rahmen hauswirtschaftlicher Unterstiitzung. Doch diese sachbezogene Priméaraufgabe ist
eng verwoben mit Interaktionsarbeit als bedeutsamer Nebenaufgabe, da die Haushaltshilfen bereits bei der
Abstimmung ihrer Arbeitstéatigkeiten auf die konkreten Bedarfe und Bedurfnisse, Stimmungen, Wiinsche
und Interessen der Klient:innen einzugehen haben (vgl. Lutz 2010: 28 f.). So berichten die Haushaltshilfen
in Gruppendiskussionen davon, dass sie zundchst Biografiearbeit leisten missten, um einen personlichen
Zugang zu den Klien:innen herstellen zu kénnen und diese besser kennenzulernen. Der personliche Zu-
gang gelinge oft, wenn sie die Interessensgebiete oder Hobbies der Klient:innen in Erfahrung brachten. Die
in der Regel langerfristig angelegte, vertraglich geregelte Zusammenarbeit zwischen Haushaltshilfen und
ihren Klient:innen ermdglicht die Entwicklung vertrauensbasierter Kooperationsbeziehungen. Gerade hilfs-
und pflegebedirftige Klient:innen, die relativ wenige soziale Alltagskontakte haben, wenden sich —im Falle
etablierter Vertrauensbeziehungen — oft auch mit ihren persoénlichen Sorgen, Noten und Anliegen an die
Haushaltshilfen, sodass diese neben bzw. bei ihren sachbezogenen Arbeitstétigkeiten oft auch Emotions-
und Gefihlsarbeit leisten.

Der hohe Stellenwert emotionaler Arbeitsanforderungen im Bereich der haushaltsnahen Dienste ergibt sich
auch aus der ausgepragten gesundheitlichen Vulnerabilitdt der Klient:innen, die dadurch gepragt ist, dass
sich der Gesundheitszustand der zumeist &lteren, teilweise hochaltrigen hilfs- und pflegebedirftigen Men-
schen tendenziell verschlechtert. Gerade wenn Haushaltshilfen bei langerer Arbeitstatigkeit in den Privat-
haushalten eine interpersonale Beziehung zu den vulnerablen Klient:innen aufgebaut haben, erfahren sie
deren Krankheitsverlaufe bzw. sukzessive Verschlechterung des Gesundheitszustands oft als emotional
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belastend. Mitunter werden sie in ihrer Arbeitstatigkeit mit dem Leid und zum Teil auch mit dem Tod der
Klient:innen konfrontiert. lhre auf den ersten Blick sachorientierte Dienstleistung weist daher sozio-emotio-
nale Qualitaten auf, die mit existenziellen Geflihlen des Mitgefiihls, Leids und der Trauer um verstorbene
Klient:innen verbunden ist sowie Anforderungen an Emotionsregulation und z. T. auch Trauerarbeit stellt.
In dieser Hinsicht ist ihre Arbeitstatigkeit eher mit Pflegekraften als mit Reinigungskréaften vergleichbar.

Besonders deutlich wurden die hohen sozio-emotionalen Arbeitsanforderungen der hauswirtschaftlichen
Tatigkeit in der Coronapandemie. Die Haushaltshilfen gewannen den Eindruck, dass die Lockdowns und
sogenannte Social-Distancing-Maflnahmen eine zunehmende soziale Isolation der Pflege- und Hilfsbeddrf-
tigen in ihren eigenen vier Wanden zur Folge hatten, die sich auch in zunehmend depressiven Stimmungen
der Klient:innen auf3erte. Wenn sich Verwandte oder Bekannte wahrend der Pandemie zuriickzogen, bil-
deten die Haushaltshilfen oft die zentralen Kontaktpersonen der Klient:innen. Die Haushaltshilfen sahen es
als ihre Firsorgeaufgabe an, die Stimmungs- und Gemiitslagen der Klient:innen positiv zu beeinflussen.
Die dabei zu leistende Emotions- und Gefiihlsarbeit erlebten sie als hohe Arbeitsanforderung und auch als
psychische Belastung, die ihnen ein Abschalten nach der Arbeit erschwerte. Gleichwohl sahen sie sich im
Erfolgsfall bestatigt und in ihrer Selbstwirksamkeit gestarkt (vgl. Becke et al. 2022).

Sichtbarkeit und Unsichtbarkeit der Interaktionsarbeit

Die Anforderungen an die Interaktionsarbeit der Haushaltshilfen sind von auf3en betrachtet unsichtbar. Es
handelt sich dabei z. B. um nicht-entgeltrelevante Leistungskomponenten, die auch in regularen Stellen-
profilen und -ausschreibungen kaum vorzufinden sind. Die Koordinator:innen haben innerhalb des Unter-
nehmens wesentlich dazu beigetragen, dass die von auRen haufig unsichtbare Interaktionsarbeit der Haus-
haltshilfen nun betriebséffentlich und auch durch die Geschéftsfilhrung stérker anerkannt wird. Die erhthte
Anerkennung der Interaktionsarbeit auf3ert sich unter anderem darin, dass Wiinsche der Mitarbeitenden,
die sich auf die Interaktionsarbeit richten, realisiert wurden. Hierzu z&hlte der durch die Koordinator:innen
ermaoglichte kollegiale Austausches Uber ihre Erfahrungen mit interaktiver Dienstleistungsarbeit, deren psy-
chosoziale Belastungen und ihrer Bewaltigung.

Private Raume der Interaktionsarbeit

Der private Haushalt der Klient:innen bildet den zentralen Arbeitsort der Haushaltshilfen, die dort einen
doppelten Status inne haben: als Gast und als Dienstleistende (vgl. Bleses/Busse 2021). Ihre Arbeitstatig-
keit bedeutet einen weitreichenden Eingriff in die Privatheit der Klient:innen, denn sie wird ,im privaten
Raum und im Hinblick auf Bedurfnisse geleistet, die explizit als privat definiert werden“ (Geissler 2006:
202). Hiermit sind grundlegende Anforderungen an die Interaktionsarbeit der Haushaltshilfen verbunden,
gilt es doch, das fragile Verhéltnis von Nahe und Distanz auszubalancieren.

Wahrend der Coronapandemie wurden die Haushaltshilfen durch die Fihrungskréafte angehalten, gesetzli-
chen Infektions- und Hygieneschutzvorschriften auch in den Privathaushalten der Klient:innen Geltung zu
verschaffen. Dies bedeutete, dass den Haushaltshilfen nun eine quasi-disziplinarische Zusatzaufgabe
Ubertragen wurde, durch die die raumliche Dispositionshoheit der Klient:innen Uber ihre Privatsphare her-
ausgefordert wurde. Zugleich kollidierte diese Zusatzaufgabe mit dem Gast- und Dienstleistendenstatus
der Beschéftigten. Dadurch geriet auch die Dispositionsbeziehung zwischen Klient:innen und Haushalts-
hilfen unter Veranderungsdruck. Die Dispositionsbeziehung und auch die Gastrolle der Haushaltshilfen in
der raumlichen Privatsphére der Klient:innen kniipften Letztere an Erwartungen der Dienstbarkeit und der
Zurlckhaltung seitens der Haushaltshilfen. Der quasi-disziplinierende Charakter der Zusatzaufgabe au-
Rerte sich z. B. im Ansinnen an die Klient:innen, im Beisein der Haushaltshilfen Schutzmasken anzulegen
und moglichst einen anderen Raum aufzusuchen, um den pandemiebedingt gebotenen Mindestabstand
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bei der Arbeit einzuhalten. Die Zusatzaufgabe stellte hohe Anforderungen an die Gefuihlsarbeit der Haus-
haltshilfen, vor allem an ihr Einfihlungsvermégen, ihr Taktgefiihl und an die kommunikative Vermittlung
der Infektionsschutzanforderungen. Wenn diese interaktive Einbettung der Zusatzaufgabe misslang bzw.
keine akzeptierende Resonanz aufseiten der Klient:innen fand, erlebten diese bzw. ihre Angehérigen die-
ses Ansinnen der Haushaltshilfen als Verletzung ihres territorialen Selbst (vgl. Goffman 1974: 54 ff.) und
reagierten darauf mit Verargerung und Ablehnung. Dieser territoriale Dispositionskonflikt 16ste bei Haus-
haltshilfen erhdhten Interaktionsstress aus (vgl. Poser et al. 2022).

Dauer, Intensitat und Beziehungsqualitat der Interaktionsarbeit

Die ambulanten haushaltsnahen Dienste lassen sich als Dispositionsbeziehung zwischen Dienstleistenden
und den Hilfs- und Pflegebediirftigen als ihre Kund:innen beschreiben. Auf der Basis eines vertraglich ge-
regelten 6konomischen Tausches von Leistungsentgelt gegen Dienstleistung erbringen Haushaltshilfen
ihre Arbeit in der privaten Hauslichkeit ihrer Kund:innen. Die Haushaltshilfen sind insofern ihren Kund:innen
untergeordnet, als von ihnen erwartet wird, den Anweisungen und Winschen letzterer Folge zu leisten. In
der Dispositionssphare der Kund:innen liegt es zu konkretisieren, welche Aufgaben aus dem vertraglich
vereinbarten Aufgabenspektrum vor Ort und innerhalb des verfligbaren Zeitkontingents durch die Haus-
haltshilfen auszufiihren sind. Die hilfs- und pflegebedirftigen Personen bzw. deren Angehdorige Gben somit
das Mikromanagement der haushaltsnahen Dienstleistung in ihrer Hauslichkeit aus, um die zeitliche Ver-
fugbarkeit der Dienstleistenden fiir ihre Zwecke zu nutzen und deren Arbeit zu kontrollieren. Einschrankend
ist allerdings zu konstatieren, dass es sich bei der Kund:innenseite um gesundheitlich vulnerable Einzel-
personen handelt, die auf die Unterstliitzung der Haushaltshilfen angewiesen sind. .

Die Haushaltshilfen gehen ihrer Arbeit in den Privathaushalten der Klient:innen zumeist mehrere Stunden
pro Woche nach. In der Regel betreuen und begleiten sie ihre Klient:innen tber einen langeren Zeitraum,
sodass relativ stabile und vertrauensbasierte Dienstleistungsbeziehungen auf der Basis von Bekanntschaft
entstehen kénnen. Ein Personalwechsel erfolgt zumeist nur voriibergehend, d.h. bei Urlaub oder Erkran-
kung der Hauswirtschaftskréafte. Die relative hohe interpersonale Stabilitat und Kontinuitét der Dienstleis-
tungskooperation lasst sich aus der Perspektive beider Seiten naher erklaren: Fur die vulnerablen Klient:in-
nen bedeutet die Unterstutzung durch Haushaltshilfen einen weitreichenden Eingriff in ihre Privatheit. Die
Vertrauenswirdigkeit, Diskretion und Verlasslichkeit der Haushaltshilfen erhélt eine Schlisselbedeutung
dafur, diesen Eingriff zuzulassen. Ein haufigerer Wechsel des Personals wirde die Mdglichkeit der Ver-
trauensentwicklung sehr erschweren. Aufseiten der Haushaltshilfen sind deren Sinnanspriiche an die Ar-
beit von entscheidender Bedeutung fir eine langere Dienstleistungskooperation: ,,Also eine reine Putzfrau
bin ich nicht, dann hatte ich mir auch irgendwo, weil3 ich nicht, in irgendeiner Firma mich irgendwann einer
Putzkolonne anschlieRen kénnen und sagen kénnen: Okay, da arbeite ich jetzt von acht bis 16 Uhr und
lass dann die Sachen fallen. Und das wollte ich auch nicht. Also es ist gerade eben halt dieses, dass man
halt zwischenmenschlichen Kontakt hat zu dem Kunden und ich auch die Zeit habe daftr® (Gruppendis-
kussion | Haushaltshilfen). Zeit fur persdnliche Zuwendung und Begegnung — oft gepaart mit dem Firsor-
gemotiv, anderen Menschen zu helfen — bilden relevante arbeitsbezogene Sinnanspriiche der Haushalts-
hilfen, die langerfristige Kooperationsbeziehungen mit Klient:innen voraussetzen. Hinzu kommt, dass auch
das Management ein Interesse an stabilen interpersonalen Kooperationsbeziehungen hat, da dies der Bin-
dung von Kund:innen und Mitarbeitenden an das Unternehmen dient. So legen die Fihrungskrafte grof3en
Wert auf das »Matching« zwischen Haushaltshilfen und Klient:innen.

Grenzregulation bei interaktiver Dienstleistungsarbeit

Eine gute Beziehungsqualitat betrachten die Haushaltshilfen auf der einen Seite als Quelle der Anerken-
nung und Dankbarkeit, die sie seitens der Klient:innen und auch der Angehérigen erhalten. Auf der anderen
Seite besteht aus ihrer Sicht jedoch auch ein erhdéhter Bedarf der Grenzziehung gegeniiber Klient:innen.
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Hierbei verweisen sie in den Gruppendiskussionen auf die Gefahr der Supererogation als ,die Uber das
obligate Maf? hinausgehende Mehrleistung“ (Horster 2009: 157). Haushaltshilfen sehen sich éfters damit
konfrontiert, Erwartungen an nicht vertraglich abgedeckte Mehrarbeit oder Zusatzaufgaben zurlickzuwei-
sen, geraten dabei aber teilweise in sie auch psychisch belastende moralische Dilemmata. Das Interesse
an Selbstschutz und der Einhaltung vertraglich vereinbarter Leistungen kollidiert hier mit ihren Firsorge-
und Verantwortungsgefihlen, die hilfebedirftigen Klient:innen nicht im Stich zu lassen.

Das Problem der Supererogation verweist darauf, dass den Haushaltshilfen bei ihrer Arbeit in Privathaus-
halten die Aufgabe der Grenzregulation gegentber Klient:innen allein obliegt. Die Haushaltshilfen sind in
unterschiedlichem Maf3e in der Lage, diese Aufgabenanforderung konstruktiv zu bewaltigen. Sie kdnnen
sich immerhin auf die soziale Unterstiitzung der Koordinator:innen verlassen, z. B. wenn diese das klarende
Gesprach mit Klient:innen und deren Angehdrigen suchen. Diese direkten Fuhrungskrafte erwiesen sich
aus Sicht der Haushaltshilfen als Riickhalt bei Konflikten mit Klient:innen. Im Rahmen des FlexiGesA-Pro-
jekts wurden die sozialen Unterstiitzungsressourcen der Haushaltshilfen ausgebaut, indem regelméaRige
Dienstbesprechungen zwischen Koordinator:innen und den ihnen zugeordneten Mitarbeitenden eingefihrt
wurden. Die Dienstbesprechungen sehen die Mdglichkeit eines geschitzten Wissens- und Erfahrungsaus-
tausches untereinander und mit den Koordinator:innen vor, bei denen Mitarbeitende auch sie belastende
Kooperationserfahrungen mit Klient:innen ansprechen kénnen.

Vorgaben interaktiver Dienstleistungsarbeit und Interaktionsspielraum

Aufseiten des ambulanten sozialen Dienstleisters erfolgt keine Regulierung der Dienstleistungsarbeit durch
Vorgaben zur Interaktionsarbeit. Vielmehr wird deutlich, dass die Fihrungskréfte den Haushaltshilfen einen
grof3en Interaktionsspielraum in der Arbeitskooperation mit Klient:innen gewahren. Dieser betrifft ihr inter-
aktionsbezogenes Handlungsrepertoire. So richten die Fuhrungskrafte an die Haushilfen die Erwartung,
ein situativ angemessenes Verhalten gegeniber Kund:innen zu zeigen, das eine groRere Vielfalt an dar-
gestellten Arbeitsemotionen einschlie3en kann. Dies beinhaltet etwa bei mangelndem Respekt ihrer Arbeit
oder Person durch Kund:innen auch negative Emotionen, wie Arger oder Enttauschung, auszudriicken.
Der Interaktionsspielraum geht noch dartiber hinaus, denn die Haushaltshilfen kénnen sich dagegen aus-
sprechen, die Zusammenarbeit mit Klient:innen fortzusetzen, wenn sie durch diese diskriminiert wurden
oder sich die Kooperation inzwischen als unzumutbar erwies (z.B. bei einer erodierten Vertrauensbasis).

Eingriffstiefe von Technik in die interaktive Dienstleistungsarbeit

Die Eingriffstiefe von Technik in die Interaktionsarbeit nehmen die Haushaltshilfen als vergleichsweise ge-
ring wahr. Bei ihrer mobilen Alleinarbeit verwenden die Haushaltshilfen Smartphones als technische Ar-
beitsmittel, mit denen sie vor allem ihre Arbeitszeiten in den Privathaushalten und die von ihnen ausgefihr-
ten Arbeitstatigkeiten dokumentieren. Diese digitalen Techniken erleben die Beschéftigten Uberwiegend
als unterstitzende Hilfsmittel ihrer Arbeit. Dazu beigetragen hat im Wesentlichen die im FlexiGesA-Projekt
erfolgte informatorische Funktionserweiterung des betrieblichen EDV-Systems zur Planung und Dokumen-
tation des Personaleinsatzes und der Touren, das nun fir die Arbeit relevantes Kontextwissen dezentral
verfigbar halt. Dabei handelt es sich um aktuelle Informationen tber die Klient:innen (z.B. Uber Lebens-
mittelallergien und relevante Erkrankungen), ihren Privathaushalt (z.B. Gber Haustiere) oder spezifische
Anforderungen (z.B. Messie-Haushalt), welche die Haushaltshilfen per Smartphone dezentral abrufen kén-
nen und die ihnen erméglichen, sich auf Klient:innen sowie auf neue oder verdnderte Dienstleistungsbe-
dingungen vor Ort besser einzustellen. Diese Funktionserweiterung kommt primér neuen Mitarbeitenden,
aber auch Ersatzkréften zugute, die erkrankte oder sich im Urlaub befindende Haushaltshilfen vertreten.
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5 Fazit und Ausblick

Das vor allem im Anschluss an Erving Goffman (2001) entwickelte Konzept der Interaktionsordnungen von
Dienstleistungsarbeit soll einen heuristischen Rahmen bereitstellen, der fur die arbeits- und gesundheits-
wissenschaftliche Analyse und Gestaltung von — betriebsférmig organisierter und koordinierter — interakti-
ver Dienstleistungsarbeit verwendet werden kann. Die neun Basiselemente der Interaktionsordnungen bil-
den hierfir einen Ausgangspunkt, denn sie lassen sich im Sinne eines konzeptionellen Rasters auf kon-
krete empirische Falle interaktiver Dienstleistungsarbeit anwenden, um auf dieser Grundlage eine mdg-
lichst dichte Beschreibung von Interaktionsordnungen zu ermdglichen. Diese dichte Beschreibung ermdg-
licht eine kontextsensible Analyse von Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit, die hier ansatz-
weise am Beispiel der Interaktionsordnungen projektférmig organisierter und agiler IT-Entwicklungsarbeit
und ambulanter haushaltsnaher Dienstleistungen aufgezeigt wurde. Arbeits- und gesundheitswissenschaft-
liche Analysen der Interaktionsordnungen von Dienstleistungsarbeit kénnen den Blick auf kontextspezifisch
wirksame Belastungsfaktoren, Gesundheitsressourcen und Bewaltigungsmuster von Fiihrungskraften und
Beschaftigten freilegen, die in triadischen Leistungs- und Interaktionsgeflechten von Dienstleistungsorga-
nisationen, Dienstleistenden und Dienstleistungsnehmenden tatig sind. Solche Analysen eréffnen Moglich-
keiten einer kontextsensiblen Entwicklung und Umsetzung von gesundheitsférderlichen Gestaltungsoptio-
nen interaktiver Dienstleistungsarbeit. Entwicklungs- und Gestaltungsprozesse kénnen gelingen, wenn Be-
schéftigte und ihre Interessenvertretungen als Expert:innen ihrer Arbeitssituation systematisch beteiligt
werden.

Das Konzept der Interaktionsordnungen von Dienstleistungsarbeit soll hier nicht als Alternativentwurf zu
den beiden zuvor genannten Rahmenkonzepten einer gesundheitsforderlichen Gestaltung von Interakti-
onsarbeit verstanden werden. Vielmehr geht es darum, die unterschiedlichen Starken dieser Konzepte zu
nutzen, um interaktive Dienstleistungsarbeit menschengerecht bzw. gesundheitsforderlich zu gestalten.
Die Starke des Konzepts der betrieblichen Interaktionsordnungen mit Blick auf eine kontextsensible ge-
sundheitsforderliche Gestaltung interaktiver Dienstleistungsarbeit besteht darin, dass es ermdéglicht, den
Gestaltungsraum interaktiver Dienstleistungsarbeit jenseits verhaltensbezogener Malinahmen und der Be-
rucksichtigung konkreter Arbeitsanforderungen an Interaktionsarbeit zu erweitern auf betriebsbezogene
Kontextbedingungen der Interaktionsarbeit (siehe &hnlich auch Kock et al. 2022: 16). Durch eine solche
erweiterte Arbeitssystembetrachtung geraten Gestaltungsoptionen in den Blick, die es erméglichen, Inter-
aktionsarbeit bzw. interaktive Dienstleistungsarbeit gesundheitsférderlich zu gestalten, indem der Weg fir
eine gesundheitssensible und verhaltnisorientierte Entwicklung und Veranderung betrieblicher Interaktions-
ordnungen gebahnt wird.

In dieser Publikation wurde die institutionelle Rahmung betrieblicher Interaktionsordnungen durch betrieb-
liche Rationalisierungsregime hervorgehoben. Betriebliche Rationalisierungsregime stecken auf der Orga-
nisationsebene den Méglichkeitsrahmen fir eine gesundheitsforderliche Gestaltung interaktiver Dienstleis-
tungsarbeit und der mit ihnen verbundenen Interaktionsordnungen ab. Da betriebliche Rationalisierungs-
regime in und durch arbeitspolitische Aushandlungsprozesse und Interessenkonflikten zwischen Manage-
ment, Fiihrungs- und Belegschaftsgruppen hervorgebracht, stabilisiert, aber auch verdndert werden kon-
nen, entfalten sie auf der Organisationsebene keineswegs eine determinierende Pragekraft auf interaktive
Dienstleistungsarbeit und betriebliche Interaktionsordnungen. Vielmehr unterliegen betriebliche Rationali-
sierungsregime selbst einer arbeitspolitischen Dynamik, in der sich betriebliche Akteursfigurationen und
Handlungskonstellationen verandern kdnnen, sodass ein Wandel von Rationalisierungsregimen hervorge-
bracht wird, der gesundheitsforderliche Gestaltungsraume interaktiver Dienstleistungsarbeit und ihrer In-
teraktionsordnungen zu erweitern vermag.
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Der arbeitspolitische Blick auf betriebliche Rationalisierungsregime und Interaktionsordnungen verweist
darauf, dass Erwerbsarbeitsorganisationen soziale und gesundheitliche Ungleichheit verstarken, aber auch
reduzieren kénnen — und damit zur Verbesserung oder Verschlechterung individueller Lebenschancen von
Erwerbstéatigen beitragen kénnen (vgl. auch Preisendorfer 2005). Erwerbsarbeitsorganisationen mégen
zwar — wie im Falle des Gesundheitssektors — haufig restriktive institutionelle wie finanzielle Rahmenbe-
dingungen vorfinden, die es erschweren, unter widrigen Umstanden eine gesundheitsforderliche Gestal-
tung interaktiver Dienstleistungsarbeit und ihrer Interaktionsordnungen zu erméglichen. Gleichwohl wird
die Organisationsebene nicht durch uberbetriebliche politische wie sozio-6konomische Konstellationen de-
terminiert, sondern kann betriebliche Unterstutzungsstrukturen und soziale Raume fir eine sozial-innova-
tive und gesundheitsforderliche Arbeitsgestaltung erdffnen oder zumindest erhalten (vgl. Zenz/Becke
2021).

Das hier explorativ entwickelte Konzept der betrieblichen Interaktionsordnungen von Dienstleistungsarbeit
bedarf weiterer Konkretisierung und Entwicklung. So konnten in diesem Beitrag Interdependenzen zwi-
schen Uberbetrieblichen bzw. branchenbezogenen Governanceformen interaktiver Dienstleistungsarbeit,
betrieblichen Rationalisierungsregimen und ihren Interaktionsordnungen weder weiter konzeptionell entfal-
tet noch empirisch untersucht werden. Dieses Konzept sollte zudem in theoretischer wie empirischer Hin-
sicht weiterentwickelt werden, um zu einer Ubergreifenden und vergleichenden Analyse und Typisierung
von Interaktionsordnungen der Dienstleistungsarbeit zu gelangen.
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