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Zusammenfassung
Interaktion spielt in der Arbeit an und mit Menschen eine besondere Rolle. Denn Menschen sind besondere „Arbeitsgegen-
stände“. Zum einen haben sie eigene Interessen und Bedürfnisse; zum zweiten ist es auch von ihrem Handeln abhängig,
dass die Dienstleistung gelingt. In diesem Beitrag wird das integrierte Konzept der Interaktionsarbeit vorgestellt, das diese
besondere Arbeit mit ihren Merkmalen erfasst. Dabei geht es um die voraussetzungsreiche Herstellung einer Kooperati-
onsbeziehung, den Umgang mit den eigenen Gefühlen, die Beeinflussung der Gefühle der Kunden, Klienten und Patienten
und den Umgang mit den Unwägbarkeiten, die zur Arbeit an und mit Menschen gehören. In der Hinführung zum Konzept
wird der vorliegende Forschungsstand umrissen, und am Ende werden weiterführende Forschungsfragen gestellt.
Praktische Relevanz: Das Konzept und die dadurch angeleitete empirische Forschung stellen wichtige Grundlagen für eine
Gestaltung der Arbeit an und mit Menschen dar. Denn Arbeitsgestaltung richtet sich nach wie vor weitgehend an der
Arbeit an der Produktion und Verwaltung aus. Sie muss den Besonderheiten der Interaktionsarbeit gerecht werden, damit
Belastungen der Beschäftigten reduziert und gute Dienstleistung ermöglicht wird.

Schlüsselwörter Interaktionsarbeit · Dienstleistungen · Arbeitsgestaltung · Soziologie · Arbeitswissenschaft

The concept of interactionwork

Abstract
Interaction plays a special part in work on and with human beings, because human beings are a specific kind of “object of
labour”. On one hand, they pursue their own interests and have their own needs; on the other hand, the success of a service
also depends on their own doings. This paper presents an integrated concept of interaction work that is apt to capture
this specific kind of work with its special features. It includes producing a cooperation relationship which is a demanding
task; dealing with the workers’ feelings; influencing the feelings of customers, clients, and patients; and dealing with the
imponderabilities that belong to any work on and with human beings. Initially an outline of the current state of research
is given, and finally open research questions are elaborated.
Practical Relevance: The concept of interaction work and the empirical research guided by this concept are essential
foundations for shaping and designing work on and with human beings. Work design still tends to be oriented to production
and administration work. However, design of interaction work needs to do justice to the specific features of work on and
with persons in order to reduce occupational strain and stress and to enable good service quality.

Keywords Interaction work · Services · Work design · Sociology · Human engineering
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In Dienstleistungsbeziehungen spielt die Arbeit an und mit
Menschen eine besondere Rolle: Sie ist notwendig, sie ist
anspruchsvoll und sie braucht eine besondere Arbeitsge-
staltung. Ein theoretisch und empirisch geerdetes Ergebnis
von Forschungen zu den Besonderheiten dieser Arbeit ist
das integrative Konzept der Interaktionsarbeit (Böhle et al.
2015). In diesem Beitrag werden zuerst wichtige Beiträge
zu den Besonderheiten der Dienstleistungsarbeit versam-
melt, die die Konzeptentwicklung inspiriert haben. Sodann
wird das integrative Konzept der Interaktionsarbeit einge-
führt und vorgestellt, und schließlich werden Perspektiven
für die weitere Forschung aufgezeigt.

1 Forschungen zu besonderenMerkmalen
von Dienstleistungsarbeit

Die Thematisierung der Arbeit an und mit Menschen ist
ein relativ neues Phänomen. Sie lenkt den Blick auf die
Bedeutung sozialer Interaktion in Dienstleistungsbeziehun-
gen. „Interaktion“ und „Arbeit“ hatten lange Zeit scheinbar
nichts miteinander zu tun; erst in jüngerer Zeit nehmen
diese getrennten Welten Kurs aufeinander. Für diese lange
Trennung gibt es mindestens drei Gründe:

Zum ersten hat sich die klassische Arbeitsforschung vor-
nehmlich auf die Produktionsarbeit konzentriert und ihre
Analyse- und Gestaltungsinstrumente daraufhin ausgerich-
tet. Auch die Zunahme des „dritten Sektors“ änderte daran
erst einmal nichts: In der Arbeits- und Industriesoziologie
wurden Dienstleistungen durch die Brille der Industriear-
beit definiert und als „nicht produktiv“ etikettiert (Berger
und Offe 1984). Auch in den betriebswirtschaftlich und
ingenieurwissenschaftlich dominierten Ausprägungen der
Dienstleistungsforschung spielte die Tatsache, dass Dienst-
leistungen soziale Angelegenheiten sind, lange keine Rolle.
Noch im stark technisch-ökonomisch orientierten „Service
Engineering“ der 2000er Jahre folgte man der Logik der
„technology first“, nach der Dienstleistungen als Anhäng-
sel der Technik galten und die sozialen Dimensionen von
Dienstleistungen unterbelichtet blieben (Bieber und Geiger
2014, S. 28 ff.).

Zum zweiten lässt sich zumindest für die deutschsprachi-
ge Soziologie eine Arbeitsteilung in Sachen „Interaktion“
und „Arbeit“ diagnostizieren, die den Blick auf Interakti-
onsarbeit verstellte. Während die klassische Arbeits- und
Industriesoziologie Arbeit vordringlich als instrumentell-
gegenstandsbezogenes und planmäßig-rationales Handeln
gefasst und sich auf die betriebliche und gesellschaftliche
Organisation von Arbeit konzentriert hatte, waren die Be-
sonderheiten sozialer Interaktion ein Kernthema der allge-
meinen Soziologie und der soziologischen Theoriebildung.
So galt Arbeit auf Seiten der Arbeits- und Industriesoziolo-
gie – mit wenigen Ausnahmen – als betrieblich organisierte

Tätigkeit und nicht als soziales Handeln, während in der so-
ziologischen Theorie Interaktion weder etwas mit Zweckra-
tionalität noch mit Gegenständen zu tun hatte; Arbeit kam
daher in diesem Zusammenhang gar nicht vor (Dunkel und
Weihrich 2018).

Ein dritter Grund liegt darin, dass in Dienstleistungsbe-
ziehungen Faktoren wie Subjektivität, Gefühle und Körper-
lichkeit eine wichtige Rolle spielen. Doch die entsprechen-
den „turns“ sind weitgehend jüngeren Datums: Sie haben
sich zuerst im Rahmen soziologischer Theoriebildung und
spezieller Soziologien niedergeschlagen und kommen auch
bislang nur zögerlich in der Arbeits- und Industriesoziolo-
gie an. Die Erforschung der Gefühle hat dabei die längs-
te Tradition und sie hat sich auch am schnellsten etabliert
(Dunkel und Weihrich 2010). Entsprechend wurden bei der
Konzipierung der Interaktionsarbeit Anleihen bei der Emo-
tionssoziologie und -psychologie genommen.

Gleichwohl haben sich Arbeit und Interaktion inzwi-
schen aufeinander zubewegt. Im Folgenden werden For-
schungsansätze zusammengestellt, die im Vorlauf, aber
auch parallel zum Konzept der Interaktionsarbeit entwi-
ckelt wurden und (zum Teil zentrale) Bausteine für das
Konzept der Interaktionsarbeit geliefert haben.

1.1 Interaktionen in der Dienstleistung

Während in den USA – inspiriert durch die Chicago School
– bei der Untersuchung von Dienstleistungen schon früh de-
ren interaktive Besonderheiten fokussiert wurden (Goffman
1973; Strauss 1978), wurde im deutschsprachigen Raum
erstmals Ende der 1970er Jahre thematisiert, dass Dienst-
leistungen soziale Angelegenheiten sind. Damals wurde die
„Ko-Produktion“, wonach Kundin und Dienstleisterin das
Produkt personenbezogener Dienstleistungen gemeinsam
herstellen, als ein Merkmal von Dienstleistungsbeziehun-
gen herausgearbeitet (Gross und Badura 1977). Doch erst
in den 1990er Jahren wurde der Fokus zunehmend auf
die Besonderheiten der Dienstleistungsarbeit gerichtet:
konzeptuell (z.B. Nerdinger 1994), methodologisch (z.B.
Reichertz 1992) oder im Rahmen empirischer arbeitsso-
ziologischer Fallstudien (z.B. Durst 1993). In der Folge
wurden soziale Interaktionen in der Dienstleistung immer
mehr zum Thema, und es wurden empirische Untersu-
chungen in verschiedenen Arbeitsbereichen durchgeführt –
z.B. im Einzelhandel und in der Pflege (vgl. hierzu Dunkel
und Weihrich 2018; Böhle et al. 2015). Gleichwohl blieb
der Blick auf einzelne Facetten wie Kommunikationsfä-
higkeit und Kompetenzen gerichtet, ohne die Bedeutung
von Interaktionen in der Dienstleistung systematisch zu
erfassen. Das änderte sich Anfang des neuen Jahrtausends,
und vor allem im aktuellen Jahrzehnt spielen die kon-
zeptuellen Besonderheiten von Dienstleistungsarbeit eine
zunehmend wichtige Rolle in der arbeitssoziologischen und
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arbeitswissenschaftlichen Diskussion. Diese Renaissance
hat viele Gründe. Eine große Rolle spielt die „subjektive
Wende“ aufgrund der Veränderung der innerbetrieblichen
Prozesse in Richtung Vermarktlichung und Subjektivierung
von Arbeit; aber auch die Veränderung der zwischenbe-
trieblichen Zusammenarbeit, die wachsende Bedeutung
von Erwerbsarbeit außerhalb betrieblicher Grenzen und die
rasante Entwicklung von Dienstleistungsarbeit haben dazu
beigetragen. Und nicht zuletzt sind die gesellschaftlichen
Trends der Rationalisierung und Digitalisierung zu nennen,
denn sie gefährden die interaktiven Anteile von Arbeit,
deren Notwendigkeit gerade erst erkannt wird (Dunkel
und Weihrich 2018, S. 211). Mit der „interaktiven Arbeit“
(Dunkel und Weihrich 2012a), der „dialogisch-interakti-
ven“ Erwerbsarbeit (Hacker 2009) und nicht zuletzt der
„Interaktionsarbeit“ (Böhle und Glaser 2006a; Böhle et al.
2015) sind eigenständige Forschungstraditionen entstanden,
die sich auch für die Gestaltung von Dienstleistungsarbeit
nutzen lassen. Wir stellen die Konzepte der „interaktiven
Arbeit“ und der „dialogisch-interaktiven Erwerbsarbeit“
kurz vor, weil sie wichtige Bausteine für das Verständnis
der Rolle von Interaktionen in Dienstleistungsbeziehungen
geliefert und im Austausch der Forscherinnen und For-
scher untereinander die Weiterentwicklung des integrierten
Konzepts der Interaktionsarbeit beflügelt haben.

1.1.1 Interaktive Arbeit

Die Forschungen zur „interaktiven Arbeit“ (Dunkel und
Weihrich 2012a) stellen die Beziehung zwischen Kunden
und Dienstleistern in den Mittelpunkt und buchstabieren
die Ko-Produktionsthese von Gross und Badura weiter aus.
Hierfür wird eine Heuristik sozialer Abstimmungsproble-
me und ihrer Bearbeitungsformen für Dienstleistungsar-
beit ausformuliert (Dunkel und Weihrich 2012b) und im
Rahmen einer subjektorientierten Soziologie als Rückgrat
für die empirische Untersuchung von Dienstleistungsbe-
ziehungen mittels interpretativer Methoden genutzt (Weih-
rich und Dunkel 2003; Dunkel und Weihrich 2006, 2012a;
Dunkel und Voß 2004). Die Ausgangsthese lautet, dass
Dienstleister und Kunden zusammenarbeiten müssen, um
die in Dienstleistungsbeziehungen systematisch anfallen-
den Abstimmungsprobleme zu bearbeiten: Koordinations-,
Beitrags- und Verteilungsprobleme. So ist erstens auszu-
handeln, worin der Gegenstand der Dienstleistung beste-
hen und wie das Prozedere seiner Erstellung aussehen soll
(was beides in Dienstleistungen nicht von vornherein fest-
steht); hier geht es um Koordinationsprobleme. Zweitens ist
sicherzustellen, dass Dienstleister und Kunden ihre jewei-
ligen Beiträge zur Dienstleistungserstellung leisten (Bei-
tragsprobleme) – ein Problem angesichts der Tatsache, dass
in Dienstleistungsbeziehungen nur unvollständige Verträge
geschlossen werden können. Zum dritten können jederzeit

Konflikte entstehen (Verteilungsprobleme): Da – in der Re-
gel – Leistung gegen Geld getauscht wird und man nicht
vorher weiß, wie das Ergebnis aussieht, muss man syste-
matisch mit dem Auftreten von Konflikten rechnen und
sich darum kümmern, dass sie verhindert oder befriedet
werden (Dunkel und Weihrich 2012b). Die für die Bear-
beitung dieser Abstimmungsprobleme notwendige interak-
tive Arbeit besteht darin, dass Kunden und Dienstleister in
der Dienstleistungssituation spezifische Abstimmungsme-
chanismen entwickeln oder nutzen: „Verständigung“ für die
Bearbeitung von Koordinationsproblemen, „Vertrauensauf-
bau“ für die Bearbeitung von Beitragsproblemen und „Kon-
fliktlösungs-Kompetenzen“ für die Bearbeitung von Vertei-
lungsproblemen (Dunkel und Weihrich 2014). Damit be-
kommt der Kunde seinen Platz als eigenständiger Partner
in der Dienstleistungsbeziehung. Entsprechend empfehlen
Dunkel und Weihrich (2012a) neben einer Arbeitsgestal-
tung, die den notwendigen Aushandlungsprozessen Raum
gibt, eine Professionalisierung interaktiver Arbeit, die die
Qualifizierung der Kunden einschließt, und Hoffmann und
Weihrich (2012) machen darauf aufmerksam, dass auch die
Arbeitsplätze der Kunden zu gestalten sind. Entsprechen-
de Fallstudien zu interaktiver Arbeit wurden im Hotel, im
Bahnhof und im Altenheim durchgeführt.

1.1.2 Dialogisch-interaktive Erwerbsarbeit

Winfried Hacker hat ein arbeitspsychologisch grundiertes
Konzept „dialogisch-interaktiver Erwerbsarbeit“ entwickelt
(Hacker 2009) und benennt die Besonderheiten dieser Ar-
beit (Hacker 2018). Zum ersten liegt ihr ein Kernwider-
spruch zugrunde: Interaktionsarbeit ist einerseits Erwerbs-
arbeit – und nur darum geht es hier – und damit ein gewinn-
orientierter Tausch der Arbeitsleistung gegen Geld, anderer-
seits ein mitmenschlicher Prozess mit ethischem Anspruch.
Zum zweiten wird dialogisch-interaktive Arbeit durch die
Klienten mitgestaltet, was Vorhersehbarkeit und Planbar-
keit begrenzt. Zum dritten beeinflusst der Dienstleister den
Klienten über dessen Psyche und braucht daher eine Vor-
stellung von den Wünschen und dem Wissen des Klienten,
um ihn erfolgreich beeinflussen oder beraten zu können.
Zum vierten werden die Hauptinstrumente dieser Interak-
tion benannt: Sie sind zum einen dialogisch und nehmen
damit auf sprachlichem Weg Einfluss auf die psychische
Verhaltensregulation der Klienten; sie sind zum anderen in-
teraktiv und beziehen sich damit auf die nichtsprachlichen
Anteile, etwa den Gefühlsausdruck sowie das wechselsei-
tige Aufeinanderwirken von Individuen zur Verhaltensab-
stimmung. So wird dialogisch-interaktive Arbeit als eine
„komplexe, auch Emotionen integrierende psychische Re-
gulation von Erwerbsarbeitsprozessen an bzw. mit Perso-
nen als Subjekten ihres Verhaltens in einer Klientenpositi-
on“ definiert (Hacker 2009, S. 21). Gleichzeitig weist Ha-
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cker aber auch darauf hin, dass Dienstleistungsarbeit nicht
nur dialogisch-interaktiv sei, sondern auch andere Arbeits-
formen beinhalte. Er systematisiert schließlich verschiede-
ne Klassen interaktiver Tätigkeiten: personenverändernde
Tätigkeiten, Personen zeitweilig beeinflussende Tätigkeiten
und personenbezogene Tätigkeiten. Aus einer Analyse der
Belastungen und Beanspruchungen bei dialogisch-interak-
tiver Arbeit werden Schlussfolgerungen für die Gestaltung
dieser Arbeit und die Ausbildung der Arbeitenden für die
Besonderheiten dieser Tätigkeit gezogen.

1.2 Gefühle in der Arbeit an undmitMenschen

In dem 1999 erschienenen Themenheft „Personenbezogene
Dienstleistung – Arbeit der Zukunft“ der Zeitschrift für Ar-
beitswissenschaft, das auch den Anlass für die vorliegende
Veröffentlichung darstellt, legten André Büssing und Jürgen
Glaser auf der Basis einer Untersuchung im Krankenhaus
ein theoretisches Konzept von „Interaktionsarbeit“ vor, in
dem „Gefühlsarbeit“ als eine wichtige Bewältigungsstrate-
gie derjenigen Anforderungen und Belastungen integriert
wurde, die „in den Kernaufgaben der pD [personenbezo-
genen Dienstleistungen, Anm. d. Verf.] begründet sind“
(Büssing und Glaser 1999, S. 167). Als Kernaufgabe wur-
de die „zwischenmenschliche Interaktion“ benannt und im
Rückgriff auf den interaktionistischen Ansatz von Strauss
et al. (1980) ausgeführt, in dem die „Gefühlsarbeit“ eine
wichtige Rolle spielt. Gefühlsarbeit wird dort als Arbeit
definiert, „die unter Berücksichtigung der Antworten der
bearbeiteten Person oder Personen geleistet wird und die
im Dienste des Hauptarbeitsverlaufs erfolgt“. Sie müsse
deshalb, so Büssing und Glaser, „nicht nur am bzw. mit
dem Klienten geleistet werden, sondern in Teilen auch an
sich selbst oder an anderen Arbeitenden“ (Büssing und Gla-
ser 1999, S. 167). „Gefühlsarbeit“ schließt in dieser Lesart
die „Emotionsarbeit“ in der Tradition der Forschungen von
Arlie Hochschild (1979, 1983) ein. Hochschild hat unter
dem Begriff „emotional work“ untersucht, wie Arbeiten-
de ihre eigenen Gefühle bearbeiten. Kernpunkte der Hoch-
schild’schen Soziologie der Emotionen sind die Anpassung
der eigenen Gefühle an die geltenden Gefühlsregeln der Or-
ganisation, die hierfür angewendeten Strategien des surface
und des deep acting sowie eine Kritik der Kommodifizie-
rung der Gefühle. An dieser Forschungsrichtung kritisie-
ren Büssing und Glaser, dass dort zum einen emotionale
Arbeit als ein negativer Aspekt der Dienstleistungsarbeit
betrachtet und zum anderen ein personenbezogener Ansatz
vertreten werde, der objektive Arbeitsbedingungen und spe-
zifische Aspekte der Arbeitssituation ausblende. In der Fol-
ge schlagen Büssing und Glaser den Begriff der „Interak-
tionsarbeit“ vor: Er integriert die Strauss’sche Gefühlsar-
beit und die Hochschild’sche Emotionsarbeit, indem nun
auch die „individuellen Komponenten der Gefühlsregulie-

rung [...] im Dienste der Bewältigung von Anforderungen
und Belastungen der Interaktionsaufgaben“ stehen (Büssing
und Glaser 1999). Auch andere Beiträge in dem genannten
Themenheft näherten sich den Besonderheiten personen-
bezogener Dienstleistungen an, indem sie die Gefühlsdi-
mension thematisierten (Brucks 1999; Nerdinger und Rö-
per 1999). So arbeitete Ursula Brucks mit dem Begriff des
„dramaturgischen Grundrisses“, der Bedeutungen transpor-
tiere, die intersubjektiv gelten, aber auch auseinanderfallen
können. „Sentimental Work“ bestehe daher im Verstehen
(und eventuell auch im Verändern) des dramaturgischen
Grundrisses des anderen, „emotional work“ betreffe den
eigenen dramaturgischen Grundriss. Eine Systematisierung
der unterschiedlichen Bedeutungen von Gefühlen bei per-
sonenbezogenen Dienstleistungen wurde schon 1988 von
Wolfgang Dunkel entwickelt. „Gefühl als Bedingung“ be-
nennt die Gefühle der Arbeitenden und deren Anpassung an
die Gefühlsregeln am Arbeitsplatz und verweist damit auf
die „emotional work“ von Hochschild; „Gefühl als Gegen-
stand“ benennt die Bearbeitung der Gefühle anderer Perso-
nen als Voraussetzung für das Erreichen des Arbeitsergeb-
nisses und verweist damit auf die „sentimental work“ von
Strauss; „Gefühl als Mittel“ benennt die Nutzung eigener
Gefühle als Mittel der Erkenntnis und verweist damit auf
die frühen Arbeiten von Fritz Böhle zum subjektivierenden
Arbeitshandeln.

1.3 Umgangmit Ungewissheit und Grenzen der
Planung

Das Konzept des „subjektivierenden Arbeitshandelns“, das
ebenfalls in dem oben zitierten Themenheft vorgestellt wur-
de (Böhle 1999), bezieht sich auf den Umgang mit Un-
gewissheit und Grenzen der Planung. Es lenkt den Blick
darauf, wie man etwas tut, aber auch, wie man etwas wahr-
nimmt, und räumt subjektiven Faktoren wie Gespür, Er-
leben und Empfinden einen hohen Stellenwert ein. Denn
wenn es um die Bewältigung von Unbestimmtheiten und
Unwägbarkeiten geht, gerät das Leitbild des zweckrationa-
len Handelns an seine Grenzen und bedarf der Ergänzung
durch ein solches subjektivierendes und erfahrungsgeleite-
tes Arbeitshandeln. Diese Art des Handelns wurde zuerst in
der industriellen Fertigung aufgedeckt: Erfahrene Arbeits-
kräfte nehmen Maschinen so wahr, als wären sie lebendig,
und spüren es, wenn es ein Problem gibt und worin die-
ses liegen kann (Böhle und Milkau 1988; Böhle 2017a). In
arbeitssoziologischen Untersuchungen der Pflegearbeit En-
de der 1990er Jahre wurde deutlich, dass subjektivierendes
Handeln eine Kernkompetenz bei der Arbeit an und mit
Menschen darstellt (Böhle 1999).
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1.4 Auf demWeg zum integrierten Konzept der
Interaktionsarbeit

Im Rahmen des vom Bundesministerium für Bildung und
Forschung geförderten Projekts „intakt – Interaktionsar-
beit als ein zukunftsweisender Ansatz zur qualitätsorien-
tierten Organisation von Dienstleistungsprozessen“ legten
Fritz Böhle, Jürgen Glaser und André Büssing (2006) ein
Konzept von Interaktionsarbeit vor, das der Emotionsarbeit
einen eigenen Stellenwert zuweist und nun drei „Kernkom-
ponenten“ zusammenbindet: Emotionsarbeit (als Arbeit an
den eigenen Gefühlen), Gefühlsarbeit (als Arbeit an den
Gefühlen anderer) und subjektivierendes Arbeitshandeln.
Das trug den Autoren die Kritik von Winfried Hacker ein,
der davor warnte, dass das Konzept als „Patchworkkon-
zept“ missverstanden werden könne. Dialogisch-interaktive
Arbeit, so Hacker, sei mehr sei als eine Summe der ein-
zelnen Teilkonzepte (Hacker 2009, S. 21). In einem nächs-
ten Schritt wurde die sowohl von Dunkel und Weihrich als
auch von Hacker unterstrichene „Ko-Produktionsthese“ in
das integrierte Konzept der Interaktionsarbeit aufgenom-
men. Emotionsarbeit, Gefühlsarbeit und subjektivierendes
Arbeitshandeln wurden zunächst um die „wechselseitige
Abstimmung von Interessen“ und die „Kontrolle durch den
Kunden“ ergänzt (Böhle 2011). In der folgenden und bis
heute aktuellen Version des Konzepts der Interaktionsar-
beit wurde die „wechselseitige Abstimmung von Interes-
sen“ sodann zur umfassenderen „Kooperationsarbeit“ (Böh-
le et al. 2015), und die „Kontrolle durch den Kunden“ verlor
den Status einer Kerndimension. Die „Kooperationsarbeit“
deckt sich in weiten Teilen mit dem Konzept der „interakti-
ven Arbeit“ (Dunkel und Weihrich 2012b), wenn auch nicht
in allen Punkten. Denn zum einen versteht das Konzept
der „interaktiven Arbeit“ Emotionsarbeit, Gefühlsarbeit und
subjektivierendes Arbeitshandeln als Kompetenzen, die zur
Bearbeitung der anfallenden Abstimmungsprobleme (und
damit zur Bewältigung der Kooperationsarbeit) notwendig
sind, während im Konzept der Interaktionsarbeit jede der
vier Dimensionen eine eigenständige Bedeutung hat. Zum
anderen steht – wie auch bei Winfried Hacker – im Kon-
zept der Interaktionsarbeit alleine der Dienstleister im Fo-
kus, auch wenn Interaktionsarbeit mit all ihren Elementen
auch auf der Seite der Kunden geleistet wird (Dunkel und
Weihrich 2013).

Im Folgenden wird das integrative Konzept der Interakti-
onsarbeit in seiner aktuellen Fassung dargestellt. Es bezieht
sich vor allem auf die Unterschiede gegenüber der Arbeit
mit materiellen und immateriellen Gegenständen und mo-
difiziert und verbindet die oben skizzierten Forschungsan-
sätze so, dass sich die besonderen Merkmale der Arbeit an
und mit Menschen erfassen lassen. Es knüpft an die ersten
Ansätze zu einer solchen Integration von Büssing und Gla-
ser (1999) sowie Böhle et al. (2006) an, weshalb auch der

mit diesen Arbeiten eingeführte Begriff der Interaktionsar-
beit verwendet wird. Ein besonderer Akzent des integrierten
Konzepts der Interaktionsarbeit liegt auf dem Zusammen-
hang und dem Zusammenwirken unterschiedlicher beson-
derer Merkmale sowie der besonderen Ausprägung des in
der Forschung als „Hauptarbeitslinie“ bezeichneten inhalt-
lichen Kerns der Dienstleistungsarbeit. Als Ausgangspunkt
und Hintergrund hierfür wird zunächst eine Präzisierung
der Rolle der Interaktionsarbeit im Rahmen von Dienstleis-
tungen vorgenommen.

2 Die Rolle der Interaktionsarbeit bei
Dienstleistungen

Das Konzept der Interaktionsarbeit bezieht sich nicht auf
sämtliche bei Dienstleistungen notwendige und geleistete
Arbeit, sondern „nur“ auf einen bestimmten Ausschnitt. Zu-
gleich ist dieser Ausschnitt aber für Dienstleistungen sub-
stanziell und findet sich daher bei nahezu allen Dienstleis-
tungen. Mit der im Folgenden näher erläuterten Definition
des Geltungsbereichs von Dienstleistungsarbeit erfolgt ei-
nerseits eine Eingrenzung und andererseits aber auch eine
arbeits- und gesellschaftspolitisch bedeutsame Erweiterung.

Zunächst zu ersterem: Bei Dienstleistungen kann man
unterscheiden zwischen der „frontline work“ und dem
„back office“ (Frenkel et al. 1999). Die frontline work
bezieht sich unmittelbar auf die Empfängerinnen von
Dienstleistungen, also Kunden, Klienten oder Patienten.
Die Arbeit im back office ist demgegenüber zwar als Teil
der Erstellung von Dienstleistungen ebenfalls auf Kunden,
Klienten und Patienten ausgerichtet, bezieht sich aber nur
indirekt auf diese. Der unmittelbare Gegenstand dieser
Arbeit sind materielle und immaterielle Gegenstände, so
wie dies auch in anderen Wirtschaftssektoren in der Ver-
waltung oder Produktion der Fall ist. Interaktionsarbeit
erfolgt damit nicht generell bei Dienstleistungen, sondern
nur dort, wo Dienstleistungen und Dienstleistungsprozesse
mit den Empfängerinnen von Dienstleistungen zusammen-
treffen. Aber auch beim unmittelbaren Kontakt zu Kunden,
Klienten und Patienten besteht die Arbeit nicht nur aus
Interaktionsarbeit. Es ist je nach konkreter Tätigkeit und
Aufgaben auch eine gegenstands- und sachbezogene Arbeit
notwendig (Hacker 2009). So fallen selbst bei Tätigkeiten,
deren wesentlicher Inhalt in der Arbeit an und mit Men-
schen besteht, wie das etwa bei der Pflege der Fall ist,
gegenstandsbezogene Arbeiten an, wenn es um die Doku-
mentation, die Vorbereitung der medizinischen Versorgung
oder den Umgang mit medizinischen Geräten geht. In der
Praxis können jedoch gegenstandsbezogene Arbeit und die
Arbeit an und mit Menschen eng verschränkt sein, und die
Abgrenzung ist fließend, wenn die Vorbereitung medizini-
scher Geräte oder die Dokumentation in der Anwesenheit
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von Patienten bei der Ausführung der Pflege erfolgt und
daher unmittelbar mit der Arbeit an und mit Menschen
verbunden ist (Jungtäubl et al. 2018).

Deutlicher ist die Unterscheidung dort, wo die Arbeit an
und mit Menschen ergänzend zu einer primär sach- und ge-
genstandsbezogenen Arbeit erfolgt. Dies verweist darauf,
dass sich mit der hier getroffenen eingrenzenden Bestim-
mung von Interaktionsarbeit – zum zweiten – zugleich auch
eine Erweiterung verbindet. Es liegt nahe, die Arbeit an und
mit Menschen bei Dienstleistungen auf personenbezogene
Dienstleistungen, wie Gesundheitsversorgung oder Erzie-
hung, zu konzentrieren und davon sachbezogene Dienst-
leistungen, wie Versicherungen oder Transporte, zu unter-
scheiden (Bieber und Geiger 2014). Eine solche Abgren-
zung übersieht aber, dass auch bei sachbezogenen Dienst-
leistungen ein unmittelbarer Kontakt zu den Empfängern
von Dienstleistungen besteht und dies wesentlich über den
Erfolg der Dienstleistung (mit-)entscheidet. So findet Inter-
aktionsarbeit bei nahezu jeder Dienstleistung statt, die an
der Schnittstelle zu Kundinnen und Klientinnen angesiedelt
ist – bei der Pflege ebenso wie bei Versicherungen, beim
Handel und bei der Software-Entwicklung. Durch empiri-
sche Fallstudien in unterschiedlichen Dienstleistungsberei-
chen wird dies anschaulich dargelegt (Böhle und Glaser
2006a; Dunkel und Weihrich 2012a; Böhle et al. 2015).
Dementsprechend berichten auch 63% der Beschäftigten in
der Dienstleistung davon, dass sie sehr häufig oder oft mit
Kunden, Klienten oder Bürgern Kontakt haben (DGB-Index
Gute Arbeit 2018). Anstelle eines Entweder-oder ist somit
eher eine Differenzierung erforderlich: Zu unterscheiden
ist zwischen der Interaktionsarbeit als Kern der Tätigkeit,
so wie dies überwiegend bei personenbezogenen Dienst-
leistungen der Fall ist, und der Interaktionsarbeit als un-
vermeidbarem und notwendigem Bestandteil gegenstands-
und sachbezogener Dienstleistungen. Damit geraten Ähn-
lichkeiten zwischen unterschiedlichen Dienstleistungstätig-
keiten und Berufen in den Blick, die bei herkömmlicher
Klassifikation kaum aufscheinen – z.B. zwischen der Bera-
tung im Versicherungsgeschäft und der Pflege oder Erzie-
hung. Deshalb wurde auch vorgeschlagen, die Bezeichnung
„personenbezogene Dienstleistung“ nicht mehr auf eine be-
sondere Dienstleistungssparte zu beziehen, sondern generell
auf den Kontakt zu Kunden und Klienten (Böhle und Glaser
2006b, S. 12 f.). Damit wird zudem erkennbar, dass sich die
Arbeit an und mit Menschen nicht nur auf den Dienstleis-
tungssektor bezieht, sondern auch in anderen Branchen, wie
etwa der industriellen Produktion, erbracht wird. Auch dort
wird Interaktionsarbeit geleistet. Beispiele hierfür sind der
technische Service und die Software-Entwicklung (Koch
2010; Bolte 2006). Speziell bei sachbezogenen Dienstleis-
tungen und der Güterproduktion spielt die Interaktionsar-
beit eine wichtige Rolle für die Kundenorientierung, etwa
wenn es um Beratung oder die Erarbeitung von Problem-

lösungen geht (Heidling et al. 2010; Baethge und Wilkens
2001; Spath und Ganz 2009, Kap. II). Interaktionsarbeit
beschränkt sich somit nicht auf den Dienstleistungssektor
und auch nicht auf eine bestimmte Dienstleistungssparte,
sondern findet sich sowohl in nahezu sämtlichen Dienst-
leistungen als auch in anderen Wirtschaftssektoren.

Dieser erweiterte Blick auf Interaktionsarbeit ist arbeits-
politisch insofern bedeutsam, als die Interaktionsarbeit, die
von den Beschäftigten geleistet wird, gerade bei sachbezo-
genen Dienstleistungen und im Besonderen bei Dienstleis-
tungen in anderen Wirtschaftssektoren von den Unterneh-
men kaum gesehen wird und oft auch von den Beschäftigten
selbst nicht bewusst wahrgenommen wird. Sie wird mehr
oder weniger beiläufig geleistet und beinhaltet zusätzliche
Anforderungen, die weder in der Arbeitsgestaltung noch
bei den Zeitvorgaben berücksichtigt werden. Entsprechend
wird Interaktionsarbeit auch nicht honoriert – weder durch
monetäre Gratifikation noch durch die personelle und so-
ziale Anerkennung dieser Arbeitsleistung (Kumbruck et al.
2010). Zugleich wirkt sie sich aber maßgeblich auf die Qua-
lität der Dienstleistung und die Zufriedenheit von Kunden
aus.

3 Merkmale der Interaktionsarbeit

Das integrierte Konzept der Interaktionsarbeit richtet seinen
Fokus auf die Unterschiede der Arbeit an und mit Menschen
gegenüber der Arbeit mit materiellen und immateriellen Ge-
genständen.

3.1 Soziale Interaktion als Arbeit und Grenzen der
Planung

Nimmt man die soziale Interaktion in den Blick, so kommt
damit nicht einfach etwas zur Arbeit im bisher gewohnten
Verständnis hinzu. Vielmehr verändert sich der Blick auf
Arbeit und das Verständnis von Arbeit insgesamt grund-
legend. Denn das bisher vorherrschende Verständnis von
Arbeit orientiert sich beim Umgang mit materiellen und
immateriellen Gegenständen am Modell der Naturbeherr-
schung. Die Gegenstände, mit denen gearbeitet wird und
die bearbeitet werden, haben in dieser Perspektive weder
ein „Eigenleben“ noch besondere „Bedürfnisse“. Die Über-
tragung dieses Modells der Naturbeherrschung auf die Ar-
beit an und mit Menschen führt dazu, dass der Mensch wie
ein „Objekt“ betrachtet wird und seine Eigenaktivitäten und
Bedürfnisse allzu leicht als Störfaktoren erscheinen, die es
auszuschalten gilt (Ernst und Kopp 2011, S. 262). Mit dem
Konzept der Interaktionsarbeit verbindet sich daher ein Pa-
radigmenwechsel im Verständnis von Arbeit: An die Stelle
der einseitigen Beherrschung und Bearbeitung eines Gegen-
stands tritt die Interaktion mit den Dienstleistungsempfän-
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gerinnen bei der Erbringung der Dienstleistung. Bei der In-
teraktionsarbeit erscheint damit der Empfänger der Dienst-
leistung nicht als bzw. wie ein Objekt, sondern grundsätz-
lich als ein Subjekt – Subjektivität ist also nicht primär
ein Störfaktor, sondern eine wichtige Voraussetzung für das
Gelingen der Dienstleistung. Das ist nicht nur eine norma-
tive Forderung, sondern durch die Eigenart von Dienstleis-
tungen begründet. Denn Dienstleistungen können ohne die
aktive Beteiligung der Dienstleistungsempfänger nicht er-
bracht werden. An die Stelle des potenziellen Störfaktors
tritt damit der Dienstleistungsempfänger als Kooperations-
partner, der zum Gelingen der Dienstleistung beiträgt bzw.
beitragen muss. Damit wird nicht unterstellt, dass zwischen
Dienstleistender und Dienstleistungsempfängerin ein sym-
metrisches Verhältnis besteht und Störungen durch Letztere
ausgeschlossen sind. Entscheidend ist, dass sowohl Asym-
metrien als auch Störungen von den Dienstleistenden immer
unter Bezug auf die notwendige Interaktion und Kooperati-
on wahrgenommen, gehandhabt und bewältigt werden müs-
sen. So kann sich ein Verhalten von Kunden, das herkömm-
lich als eine Störung betrachtet wird, unter Bezug auf In-
teraktionsarbeit als ein wichtiger Beitrag erweisen und von
den Dienstleistenden aufgenommen und genutzt werden –
etwa wenn Kunden eine routinisierte Verkaufsabwicklung
durch nicht eingeplante Nachfragen unterbrechen. Zugleich
kann sich ein bestimmtes Verhalten aber auch tatsächlich
als Störung erweisen, wenn hierdurch die Interaktion be-
einträchtigt wird – etwa dann, wenn Gäste im Restaurant
die Kellnerinnen und Kellner herablassend behandeln.

Des Weiteren ist Interaktionsarbeit nur begrenzt planbar.
Die Planung nach dem Grundsatz „erst denken, dann han-
deln“ ist ein grundlegendes Merkmal des allgemeinen Ver-
ständnisses von Arbeit (Hacker 2005; Böhle 2018). Dem-
gegenüber sind Unwägbarkeiten, Unbestimmtheiten und ex
ante nicht vorhersehbare Ereignisse grundlegend für Dienst-
leistungen an der Schnittstelle zu Kunden, Klienten und Pa-
tienten (Hacker 2009, 2018; Böhle 1999, 2011). Das resul-
tiert zum einen daraus, dass die Empfänger von Dienstleis-
tungen eigene Interessen und Bedürfnisse haben und gleich-
zeitig mit den Dienstleistenden zusammenarbeiten müssen.
Zum anderen ist die Interaktionsarbeit in gewisser Weise
eine Grenzstellenarbeit (Holtgrewe 2005). Sie erfolgt an
der Grenze der Organisation mit einer Außenwelt, auf die
die Organisation keinen unmittelbaren Zugriff hat. Dieser
Außenwelt gehören die Kunden an, so dass sich deren Han-
deln den Steuerungsversuchen der Organisation tendenziell
entzieht.

Im Unterschied zur Analyse und Typisierung von Ar-
beitstätigkeiten bezieht sich das Konzept der Interaktions-
arbeit auf das Arbeitshandeln und somit auf das Wie der Ar-
beit bzw. des Arbeitens. Diese durch das Konzept der Inter-
aktionsarbeit bestimmte besondere Struktur des Arbeitshan-
delns muss in der Praxis jeweils auf die konkreten Inhalte

von Dienstleistungen bezogen, hieran angepasst und kon-
kretisiert werden. Dabei erfolgt Interaktionsarbeit im Rah-
men der für Erwerbsarbeit typischen organisatorischen und
institutionellen Verfassung von Arbeit. Sie wird im Rah-
men unterschiedlicher Organisations- und Unternehmens-
formen sowie Arbeits- und Beschäftigungsverhältnisse ge-
leistet und unterliegt grundsätzlich sowohl der mit Arbeit
verbundenen Ziel- und Zweckgerichtetheit als auch ökono-
mischen Imperativen. Vor allem Letzteres führt zu einem
„Kernwiderspruch“, mit dem sich Dienstleister auseinan-
dersetzen müssen. Interaktionsarbeit ist einerseits in einen
Tausch von Arbeitsleistung gegen Geld eingebunden, an-
dererseits ein mitmenschlicher Prozess mit ethischen An-
sprüchen und Anforderungen an Hilfe, Solidarität und Em-
pathie (Hacker 2009, 2018). Diese grundsätzliche Wider-
sprüchlichkeit wird durch die Rationalisierung und Öko-
nomisierung von Dienstleistungen speziell bei personenbe-
zogenen Dienstleistungen in besonderer Weise verschärft.
Bei der folgenden Bestimmung von besonderen Merkmalen
der Interaktionsarbeit erfolgt zunächst jedoch kein Bezug
auf solche organisatorischen und institutionellen Rahmen-
bedingungen. Dem liegt die These zugrunde, dass die Merk-
male bei Interaktionsarbeit generell eine maßgebliche Rol-
le spielen und somit zwar in ihrer konkreten Ausprägung,
aber nicht in ihrer Substanz durch die organisatorisch-in-
stitutionelle Verfasstheit der Dienstleistungsarbeit und ihre
konkreten Inhalte beeinflusst werden.

3.2 Besondere Merkmale der Interaktionsarbeit

Die besonderen Merkmale der Interaktionsarbeit und ihr
Zusammenwirken liefern eine allgemeine Bestimmung des
Arbeitshandelns, die empirisch auf die jeweils konkreten In-
halte und die institutionell vorgegebenen Beziehungsstruk-
turen von Dienstleistung bezogen und konkretisiert werden
muss. Die Merkmale sind: die Herstellung einer Koopera-
tionsbeziehung zwischen Dienstleistenden und Dienstleis-
tungsempfängern, der Umgang mit den eigenen Emotionen,
die Beeinflussung der Gefühle der Dienstleistungsempfän-
ger und das subjektivierende Arbeitshandeln. Diese Merk-
male lassen sich jeweils in Verbindung mit dem Begriff
„Arbeit“ verwenden und als Kooperationsarbeit, Emotions-
arbeit und Gefühlsarbeit bezeichnen. Dies ist hinsichtlich
jeweils eigenständiger theoretisch-konzeptueller Analysen
und empirischer Untersuchungen auch durchaus gerecht-
fertigt. Zu betonen ist allerdings, dass sich das Konzept der
Interaktionsarbeit nicht auf einen einzelnen Teilaspekt be-
zieht, sondern auf deren Zusammenwirken bei der Arbeit an
und mit Menschen. In diesem Sinne bezieht sich „Arbeit“
nur auf die Interaktionsarbeit insgesamt (Abb. 1).
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Abb. 1 Das integrierte Konzept
der Interaktionsarbeit

Fig. 1 The integrated concept
of interaction work

3.2.1 Herstellung einer Kooperationsbeziehung –
Kooperationsarbeit

Die für das Gelingen der Dienstleistung notwendige Mit-
wirkung der Dienstleistungsempfänger ist keineswegs
selbstverständlich. Vielmehr besteht ein Spannungsver-
hältnis zwischen den institutionellen Rahmenbedingungen,
unter denen Dienstleistungen stattfinden, und der Ko-
operation in der Dienstleistungsbeziehung selbst (Böhle
2006). Denn die strukturell vorgegebene Ordnung sieht
eine solche Kooperation gar nicht vor, sondern andere Be-
ziehungen: Markt- bzw. Kauf- und Verkaufsbeziehungen,
wie beispielsweise im Handel oder bei Versicherungen;
Dispositionsbeziehungen, in denen entweder der Dienst-
leistende oder der Kunde anordnungs- und weisungsbefugt
sein kann (bei der Arbeitsagentur ist es der Dienstleistende,
in der Gastronomie der Kunde); Bearbeitungsbeziehungen,
bei denen, wie bei der Gesundheitsversorgung, auf den
Empfänger von Dienstleistungen eingewirkt wird (Böhle
2006, S. 325 ff.). Paradoxerweise muss die Mitwirkung
der Dienstleistungsempfängerin entgegen den Erwartungen
hergestellt werden, die die institutionellen Vorgaben bein-
halten: So sind Beratungsgespräche in der Arbeitsagentur
nur dann effektiv, wenn sie nicht durch die vorgegebe-
ne Dispositionsbeziehung dominiert werden (Böhle et al.
2015). Das heißt jedoch keineswegs, dass die organisa-
torischen und institutionellen Vorgaben, unter denen die
Dienstleistung stattfindet, außer Kraft gesetzt werden. Es
ist daher ein Balanceakt notwendig, damit die institutionel-
len Vorgaben die Herstellung einer Kooperationsbeziehung
nicht behindern. Dabei sind widersprüchliche Anforderun-
gen zu bewältigen: So muss bei öffentlichen Leistungen
wie der Arbeitsvermittlung neben der Beratung der Klientin
auch die institutionell vorgegebene Aufgabe der Kontrolle
wahrgenommen werden (Böhle et al. 2015). Bei Gesund-
heitsdienstleistungen müssen Patienten zur Selbstsorge
und Erfüllung medizinischer Therapie aktiviert, aber zu-

gleich auch zur Passivität und zum Erdulden und Ertragen
medizinischer und pflegerischer Verrichtungen veranlasst
werden. Und auch in der Hotellerie haben Beschäftigte
widersprüchlichen Handlungsorientierungen zu folgen: Sie
müssen gleichzeitig dafür sorgen, dass eine ökonomische
Transaktion stattfindet, der Service die Gäste zufriedenstellt
und die Gäste sich so verhalten, dass Ruhe und Sicherheit
im Hotel garantiert sind (Menz 2012).

Die Mitwirkung des Dienstleistungsempfängers ist aus
verschiedenen Gründen notwendig (Dunkel und Weihrich
2012b). Dies gilt vor allem für die Mitwirkung bei der Defi-
nition dessen, was das Ergebnis der Dienstleistung sein soll.
Denn die Dienstleistung ist in der Regel kein fertiges Pro-
dukt, sondern entsteht, realisiert und konkretisiert sich erst
in Auseinandersetzung mit den Empfängern der Dienstleis-
tung. Vor allem bei personenbezogenen Dienstleistungen
bezieht sich dies nicht nur auf das Ergebnis der Dienst-
leistung, sondern auch auf den Prozess, durch den es her-
gestellt wird. Die Empfänger von Dienstleistungen müssen
sich daher in die jeweiligen sachlichen, räumlichen, zeitli-
chen und sozialen Gegebenheiten, in deren Rahmen Dienst-
leistungen erbracht werden, einfügen, wobei sie auf unter-
stützende Hinweise der Dienstleistenden angewiesen sind.
Und schließlich sind Dienstleistungen immer nur Dienst-
leistungsversprechen. Ob das Ergebnis zufriedenstellend ist,
lässt sich erst im Nachhinein feststellen, sodass Vertrau-
en eine wichtige Rolle spielt. Dies kann zwar durch eine
entsprechende Reputation der Dienstleistungsunternehmen
gefördert werden, muss sich aber auch jeweils in der kon-
kreten Dienstleistungsbeziehung bestätigen. Dienstleisten-
de müssen sich daher nicht nur generell, sondern immer
wieder aufs Neue als vertrauenswürdig erweisen, und zwar
sowohl hinsichtlich ihrer Kompetenz als auch ihrer Einstel-
lung und Haltung gegenüber den Empfängern der Dienst-
leistung. Besondere Anforderungen resultieren dabei nicht
nur aus den teils gegenläufigen organisatorischen und insti-
tutionellen Rahmenbedingungen, sondern auch daraus, dass
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Dienstleistende und Empfänger von Dienstleistungen unter-
schiedliche Interessen haben, die zu offenen Konflikten füh-
ren können. Dies reicht von Wünschen der Dienstleistungs-
empfänger, die unter den Bedingungen von Erwerbsarbeit
nicht realisierbar sind, bis hin zur Verweigerung der Koope-
ration. Letzteres resultiert in der Praxis nicht nur und primär
aus den Eigenarten von Kunden, Klienten und Patienten,
sondern vor allem auch aus den materiellen, räumlichen,
zeitlichen und sozialen Gegebenheiten, unter denen Dienst-
leistungen erbracht werden. Denn Kunden werden oft erst
zu schwierigen Kunden gemacht – z.B. wenn sie zu lange
in der Warteschleife festgehalten werden, sich standardi-
sierten Verkaufs- oder Beratungsgesprächen zu unterwer-
fen haben, in denen ihre Interessen ignoriert werden, oder
benutzerunfreundliche Systeme zu bedienen haben, um in
den Genuss der Dienstleistung zu kommen (Hoffmann und
Weihrich 2012; Dunkel und Weihrich 2014). Des Weiteren
sind sich Kunden, Klienten und Patienten oft gar nicht be-
wusst, dass und wie sie zum Gelingen der Dienstleistung
beitragen müssen und können.

3.2.2 Umgangmit eigenen Emotionen – Emotionsarbeit

Die Notwendigkeit, die eigenen Emotionen zu berücksich-
tigen und zu bearbeiten, ist keine Besonderheit der Interak-
tionsarbeit. Auch bei der Arbeit mit materiellen und im-
materiellen Gegenständen lässt sich die emotionale Ver-
fassung der Arbeitenden niemals völlig ausschalten; eine
rein instrumentelle Arbeitsorientierung, bei der subjektive
Bedürfnisse in der Arbeit ausgeschaltet werden, ist besten-
falls annähernd, aber niemals vollständig erreichbar (Knapp
1981). So zählt auch die Kontrolle der eigenen Emotionen
zu den grundlegenden Voraussetzungen für ein zweckbe-
zogenes, planmäßig-rationales Arbeitshandeln. Solange die
Ausführung der Arbeit nicht beeinträchtigt wird und keine
Fehler entstehen, spielt jedoch die emotionale Verfassung
der Arbeitenden keine Rolle für das Gelingen der Arbeit.
Bei der Arbeit mit und an Menschen beeinflusst demge-
genüber die emotionale Verfassung der Arbeitenden nicht
nur die Ausführung der Arbeit, sondern auch die Empfän-
ger der Dienstleistung. Die Emotionen der Dienstleisterin-
nen werden damit zu einem wesentlichen Bestandteil der
Dienstleistung; sie beeinflussen sowohl die Zufriedenheit
der Dienstleistungsempfänger mit dem Ergebnis der Dienst-
leistung als auch deren Beteiligung und Mitwirkung in der
Dienstleistungsbeziehung (Szymenderski 2012; Birken und
Weihrich 2013; Dunkel und Weihrich 2010; Schöllgen und
Schulz 2016).

Dabei ist zwischen emotionalen Beanspruchungen, die
„von außen“ auf die Dienstleistenden einwirken, und Re-
geln für die Darstellung von Emotionen, die der Betrieb
bzw. die Organisation vorgibt, zu unterscheiden.

Beanspruchungen von außen entstehen bei Interaktions-
arbeit nicht nur, wie bei jeder Arbeit, durch zeitliche Vor-
gaben, das Verhalten von Vorgesetzten u.Ä., sondern vor
allem aus dem Verhalten der Empfänger von Dienstleistun-
gen. Das kann sowohl zu negativen als auch zu positiven
Wirkungen auf die emotionale Verfassung der Dienstleis-
tenden führen. Negativ wirken sich Verhaltensweisen aus,
die das Gelingen der Dienstleistung erschweren oder durch
eine geringe Wertschätzung der erbrachten Leistungen Är-
ger oder Enttäuschung bei den Dienstleistenden auslösen.
Positiv wirken demgegenüber Anerkennung, Dankbarkeit
und Zufriedenheitsäußerungen von Kunden, Klienten und
Patienten (Fischbach et al. 2012). Auch wenn die Dienst-
leistenden das Verhalten der Dienstleistungsempfänger via
Interaktionsarbeit beeinflussen können, wirken vielfältige
andere Faktoren auf die Kunden ein. Für die Arbeitspo-
litik und -gestaltung bedeutsam sind dabei vor allem die-
jenigen Organisationsformen von Dienstleistungen, durch
die Kunden erst zu schwierigen Kunden gemacht werden.
Die Dienstleistenden müssen in diesem Fall emotionale Be-
anspruchungen und Belastungen bewältigen, die durch die
Dienstleistung selbst hervorgebracht werden, auf die sie je-
doch gleichzeitig keinen unmittelbaren Einfluss haben. Ein
Beispiel hierfür ist der „Myth of Customer Sovereignty“,
der darin besteht, dass die Organisation dem Kunden sug-
geriert, dass er hier der König sei. Da der Dienstleister die
so geweckten Erwartungen nicht bedienen kann, bekommt
er den Zorn des Kunden zu spüren (Korczynski und Bishop
2008).

Die Darstellung und Inszenierung von Emotionen be-
zieht sich demgegenüber auf eine Ergänzung des eigent-
lichen Inhalts der Dienstleistung durch eine positive emo-
tionale Ansprache der Dienstleistungsempfängerinnen. Zu-
meist implizit, oft aber auch explizit finden sich in der
Praxis „Gefühlsregeln“, die die vom Dienstleistungsunter-
nehmen erwartete Gefühlsdarstellung festlegen, sodass Be-
schäftigte z.B. „zum Lächeln verpflichtet“ werden (Rastet-
ter 2008). So wird von den Dienstleistenden ein „Emoti-
onsmanagement“ gefordert, um die subjektiv empfundenen
Emotionen mit der erwarteten Darstellung von Emotionen
abzugleichen. Sofern hier eine emotionale Dissonanz auf-
tritt, besteht die Alternative zwischen einem „surface ac-
ting“ und einem „deep acting“ (Hochschild 1983; Giesen-
bauer und Glaser 2006). Das deep acting bezieht sich im
Unterschied zu einer nur äußerlichen Darstellung von Emo-
tionen, dem surface acting, auf die Anpassung der eigenen
Emotionen an das erwartete emotionale Verhalten. In der
wissenschaftlichen Diskussion wird diese Unterscheidung
als zu stark und zu vereinfachend gesehen (Szymenderski
2012), und die Folgen des deep acting werden unterschied-
lich beurteilt. Während Hochschild befürchtete, die Be-
schäftigten verlören hierdurch den Kontakt zu ihren Emo-
tionen, wird deep acting neuerdings als weniger belastend
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und letztlich für die Persönlichkeitsentwicklung förderlich
erachtet, da hierdurch eine emotionale Dissonanz überwun-
den werde (Nerdinger und Röper 1999). Kritisch wird dem-
gegenüber eingewandt, dass positive Effekte des deep ac-
ting nur dann eintreten, wenn die Dienstleistenden die von
ihnen erwartete Dienstleistung als sinnvoll erachten, sich
mit ihr identifizieren können und das erwartete emotionale
Verhalten nicht erzwungen wird. Ansonsten führe die An-
passung an das erwartete emotionale Verhalten zur bloßen
Inszenierung von Emotionen und einer Entfremdung von
der eigenen emotionalen Befindlichkeit und damit letztlich
auch der Identität und Persönlichkeit (Weber 2006; Weber
und Rieder 2004). Des Weiteren sind auch Belastungen zu
berücksichtigen, die aus den negativen Folgen der Unter-
drückung und Kontrolle von Emotionen entstehen. In den
empirischen Untersuchungen wird darauf verwiesen, wie
notwendig es ist, gelegentlich „Dampf abzulassen“ (Böhle
et al. 2015).

3.2.3 Beeinflussung der Gefühle anderer – Gefühlsarbeit

Das gefühlsmäßige Wahrnehmen und Erleben der Dienst-
leistung, ihrer Erstellung und ihres Ergebnisses auf Seiten
der Kunden, Klienten und Patienten wirkt sich auch auf die
emotionale Verfassung des Dienstleistenden aus. Es kann
daher bei Interaktionsarbeit – im Unterschied zur sonsti-
gen Arbeit – nicht gleichgültig sein, wie die Empfänger der
Dienstleistung die Dienstleistung und deren Ergebnis ge-
fühlsmäßig wahrnehmen und erleben. Die Beachtung die-
ser gefühlsmäßigen Wahrnehmung ist daher für die Dienst-
leistenden im Sinne einer „Selbstsorge“ von unmittelbarem
Interesse. Bezieht man dies auf die zuvor genannten An-
forderungen an die Darstellung von Emotionen, so ergeben
sich positive wie auch negative wechselseitige Verstärkun-
gen: So kann eine ursprünglich mehr inszenierte als re-
al empfundene Freundlichkeit bei entsprechendem „Feed-
back“ der Empfänger von Dienstleistungen eine positive
Rückwirkung für die Dienstleistenden haben und ggf. zur
Überwindung einer zunächst bestehenden emotionalen Dis-
sonanz beitragen.

Darüber hinaus spielen die Gefühle der Empfänger von
Dienstleistungen aber auch eine wesentliche Rolle für das
Gelingen der Dienstleistung selbst. Dieser in den Untersu-
chungen zu „sentimental work“ (Strauss et al. 1980) aufge-
deckte Tatbestand steht in engem Zusammenhang mit der
notwendigen Kooperation des Dienstleistungsempfängers.
Allgemeiner formuliert muss dessen emotionale Verfassung
dem erwarteten Verhalten entsprechen, dieses unterstützen
oder zumindest nicht beeinträchtigen. Wenn beispielsweise
bei medizinischen Leistungen eine Ruhigstellung des Kör-
pers notwendig ist, so kann dies durch die Angst des Pati-
enten beeinträchtigt, aber durch Gelassenheit und Vertrauen
ermöglicht und gefördert werden. Grundsätzlich besteht da-

bei aber immer auch die Möglichkeit und Gefahr einer Ma-
nipulation (Giesenbauer und Glaser 2006, S. 74 f.; Dunkel
1988, S. 69). Dies ist der Fall, wenn die Einflussnahme auf
das gefühlsmäßige Erleben und Wahrnehmen der Dienst-
leistung von Inhalt und Qualität der Dienstleistung abge-
koppelt wird und Kunden, Klienten oder Patienten durch
die entsprechende Gefühlsarbeit von faktischen Mängeln
abgelenkt werden. Dienstleistende müssen dabei im kon-
kreten Fall entscheiden, ob bei einer mangelhaften Qualität
der Dienstleistung eine positive Beeinflussung des gefühls-
mäßigen Wahrnehmens und Erlebens des Dienstleistungs-
empfängers eine solche Manipulation darstellt oder einen
ethisch vertretbaren Ausgleich von Enttäuschung und Är-
ger bewirkt.

Schließlich ist noch darauf hinzuweisen, dass der Ein-
fluss auf das gefühlsmäßige Wahrnehmen und Erleben nicht
nur eine notwendige Begleitung der „Hauptarbeitslinie“ ist,
sondern auch der unmittelbare Inhalt der Dienstleistung sein
kann, wie das beispielsweise bei künstlerischen Dienstleis-
tungen, zumindest teilweise bei der Strafverfolgung oder
selbst bei der Pflege der Fall ist. Ebenso wäre zu prüfen,
in welcher Weise die zunehmende Bedeutung des „Erleb-
niswertes“ von Produkten (Schulze 2000) auch in anderen
Bereichen zu einer zunehmenden Bedeutung des gefühls-
mäßigen Wahrnehmens und Erlebens von Dienstleistungen
führt, sodass eine entsprechende Gefühlsarbeit zu einer do-
minanten Anforderung wird.

3.2.4 Subjektivierendes Arbeitshandeln – Umgang mit
Unwägbarkeit

Das subjektivierende Arbeitshandeln ist ein weiteres gene-
relles Element von Interaktionsarbeit. Es bezieht sich im
Speziellen auf den Umgang mit Unwägbarkeiten und Un-
bestimmtheiten, die ein grundlegendes Merkmal der Ar-
beit an und mit Menschen sind. Unwägbarkeiten und ein
entsprechendes subjektivierendes Handeln finden sich auch
in anderen Arbeitsbereichen. Sie treten dort jedoch über-
wiegend als mehr oder weniger unbeabsichtigte Anforde-
rungen auf, die trotz Planung und planmäßig-rationalem
Handeln nicht ausgeschaltet werden können. Bei der In-
teraktionsarbeit hingegen gehören sowohl Unwägbarkeiten
als auch das subjektivierende Handeln zum Kern der Ar-
beit. Das planmäßig-rationale, objektivierende Handeln ge-
rät dementsprechend in den Hintergrund. Im Rahmen der
Interaktionsarbeit insgesamt bezieht sich das subjektivie-
rende Handeln auf die im Konzept des „sentimental work“
von Strauss et al. (1980) benannte „Hauptarbeitslinie der
Dienstleistung“ – bei der medizinischen Versorgung ist dies
beispielsweise die inhaltlich-sachliche Durchführung der
Diagnose, die Verabreichung einer Spritze oder der ope-
rative Eingriff. Im Konzept der Interaktionsarbeit wird die-
se „Hauptarbeitslinie“ – also etwa die Verabreichung einer
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Spritze – nicht allein durch ein planmäßig-objektivieren-
des Handeln erfasst, sondern erfordert Gespür und subjek-
tivierendes Arbeitshandeln. Damit unterscheidet sich das
Konzept der Interaktionsarbeit grundlegend von den Kon-
zepten der „sentimental work“ und der „emotional work“.
Diese besagen, dass die Arbeit an den eigenen Gefühlen
und die Arbeit an den Gefühlen anderer notwendig ist, um
die inhaltlich-sachliche Arbeit zu gewährleisten, lassen da-
mit aber die „Hauptarbeitslinie“ selbst unberührt (Brucks
1999). Das subjektivierende Handeln beruht demgegenüber
auf menschlichen Fähigkeiten, die vor dem Hintergrund des
bisher vorherrschenden Verständnisses von Arbeit so er-
scheinen, als würden sie im Gegensatz zum Arbeitshandeln
stehen und dieses eher beeinträchtigen als fördern. Dabei
ist subjektivierendes Handeln ebenso zielorientiert wie ein
planmäßig-rationales, objektivierendes Handeln. Unter die-
ser Perspektive zeigt sich, dass Menschen auf unterschied-
liche Weise Ziele erreichen und Probleme lösen können.

Grundlegend für das subjektivierende Handeln ist ei-
ne empfindende und spürende sinnliche Wahrnehmung, wie
beispielsweise die Wahrnehmung einer „angespannten At-
mosphäre“, einer „erdrückenden Stimmung“, eines „schlep-
penden Schrittes“ oder einer „weichen Haut“ und eines
„beißenden Geruchs“ wie etwa in der Pflege (Böhle et al.
2015; Weishaupt 2006; Böhle 1999). Das Spüren und Emp-
finden bezieht sich hier nicht nur auf die Innenwelt des
subjektiven Erlebens, sondern informiert über äußere Ge-
gebenheiten und hat dementsprechend eine kognitive Qua-
lität. Durch ein solches leibliches Empfinden werden Ei-
genschaften und Verhaltensweisen der Umwelt, von Per-
sonen und Dingen wahrgenommen, die einer objektivie-
renden Wahrnehmung nicht zugänglich sind (siehe zu den
Merkmalen subjektivierenden Handelns, der theoretischen
Begründung des Konzepts und empirischen Überlegungen
ausführlicher Böhle 2017a oder 2017b). Damit verbinden
sich mentale Prozesse, die im Unterschied zum logisch
schlussfolgernden und analytischen Denken assoziativ und
bildhaft ablaufen sowie unmittelbar mit praktischem Han-
deln im Sinne einer „reflection in action“ (Schön 1983)
und eines „mitlaufenden Denkens“ (Volpert 2003) verbun-
den sind. So wird beispielsweise nicht nur das gesehen, was
faktisch gegeben ist, sondern zugleich entsteht ein geistiges
Bild von einer früheren, ähnlichen Situation, woraus sich
Hinweise und Anregungen für das aktuelle Tun ergeben
(Weishaupt 2006; Böhle 1999). Das Denken und ebenso das
empfindend-spürendeWahrnehmen erfolgen dabei nicht aus
der Distanz zum praktischen Handeln, sondern sind hiermit
unmittelbar verbunden. Sie erfolgen somit im und durch
den praktischen Vollzug der Dienstleistung. Dieser prakti-
sche Vollzug ist nicht bloß die Ausführung und Durchfüh-
rung eines ex ante entwickelten Plans, sondern es werden
(erst) hierdurch Informationen und Wissen über konkrete
Gegebenheiten generiert und sowohl das konkrete Ergebnis

als auch die Wege seiner Realisierung eruiert und festge-
legt. Charakteristisch ist dementsprechend ein exploratives,
dialogisch-interaktives Vorgehen. In der Praxis wird dies als
ein „Herantasten“, ein „Leiten durch das Gegenüber“ wie
auch als „Kämpfen“ und „Tango-Tanzen“ geschildert. Ent-
scheidend ist dabei die Verschränkung von Aktion und Re-
aktion in einem quasi fließenden Prozess im Unterschied zu
einem schrittweisen Vorgehen auf der Grundlage einer in-
krementellen Planung. Und schließlich beruht das subjekti-
vierende Handeln nicht auf Distanz, sondern auf einer Nähe
zur Umwelt. Personen wie Sachen, auf die sich das Handeln
bezieht, werden grundsätzlich als bzw. wie ein Subjekt mit
einem „Eigenleben“ wahrgenommen. Bei personenbezoge-
nen Dienstleistungen, etwa bei der Gesundheitsversorgung
oder beim Friseurhandwerk, bezieht sich dies somit nicht
nur auf den Dienstleistungsempfänger als Person, sondern
auch auf den Körper oder das Haar (Weishaupt 2006; Weik-
mann et al. 2017; Dunkel 2006).

Im Rahmen der Interaktionsarbeit insgesamt ist das sub-
jektivierende Arbeitshandeln wegen des Bezugs auf die
Hauptarbeitslinie auch für die Herstellung einer Kooperati-
onsbeziehung, die Arbeit an den eigenen Gefühlen und die
Beeinflussung der Gefühle der Empfängerinnen von Dienst-
leistungen bedeutsam. Auch hier müssen Dienstleister Fä-
higkeiten und Vorgehensweisen entwickeln, die in einem
planmäßig-rationalen Handeln nicht enthalten und vorgese-
hen sind. Des Weiteren erfordert das subjektivierende Han-
deln besondere subjektive Dispositionen, wie beispielswei-
se eine Offenheit für die Umwelt und die Bereitschaft, nicht
nur trotz, sondern mit Ungewissheit zu handeln (für erste
Ansätze hierzu siehe Böhle et al. 2012).

4 Perspektiven für die Forschung

Mit dem Konzept der Interaktionsarbeit werden eine In-
tegration verschiedener Forschungsansätze und eine allge-
meine Bestimmung der besonderen Merkmale der Arbeit
an und mit Menschen geleistet. Das Konzept hat sich auch
in empirischen Untersuchungen als fruchtbar erwiesen und
wurde hierdurch auch weiterentwickelt (Böhle 2006; Böhle
et al. 2015; Jungtäubl et al. 2018; Thiry und Weihrich 2019;
Becke und Bleses 2015). Gleichwohl ist das Konzept nicht
als ein abschließendes Ergebnis zu verstehen, sondern viel-
mehr als ein Rahmen und eine Grundlage für weitere For-
schungen. Offene Fragen, die weitere Forschung notwendig
machen, betreffen sowohl die einzelnen Elemente der Inter-
aktionsarbeit als auch ihr Zusammenwirken und ihre Diffe-
renzierung hinsichtlich unterschiedlicher konkreter Erschei-
nungsformen von Dienstleistungen. Fünf Forschungsfelder
werden vorrangig zu bearbeiten sein.
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4.1 Der wechselseitige Zusammenhang der
verschiedenen Elemente von Interaktionsarbeit

Zu den Elementen der Interaktionsarbeit, insbesondere dem
Umgang mit eigenen Emotionen, der Herstellung einer Ko-
operation und dem subjektivierenden Handeln, liegen viel-
fältige Forschungen und Ergebnisse vor. Diese sind weiter-
zuführen; das gilt in besonderer Weise für die Arbeit an
den Gefühlen der Dienstleistungsempfänger oder die Mög-
lichkeiten einer produktiven Nutzung vermeintlicher „Stö-
rungen“ in der Dienstleistungsbeziehung. Vor allem aber
kommt es darauf an, die Bezüge der Elemente von Inter-
aktionsarbeit zueinander genauer in den Blick zu nehmen
und systematisch auszuarbeiten: Welche emotionale Ver-
fasstheit ist für subjektivierendes Arbeitshandeln notwen-
dig? Welche Rolle spielt subjektivierendes Arbeitshandeln
bei der Herstellung einer Kooperationsbeziehung?

4.2 Differenzierung und Konkretisierung von
Interaktionsarbeit

Es ist nicht nur notwendig, die konkreten Erscheinungsfor-
men von Interaktionsarbeit bei unterschiedlichen Dienst-
leistungen empirisch aufzudecken, sondern es müssen
hierbei auch weitere konzeptuelle und analytische Dif-
ferenzierungen ausgearbeitet werden: etwa hinsichtlich
der Anforderungen an Interaktionsarbeit bei unterschiedli-
chen institutionell-organisatorischen Rahmenbedingungen
von Dienstleistungen, der unterschiedlichen Gewichtung
verschiedener Elemente der Interaktionsarbeit oder der
systematischen Unterschiede der Interaktionsarbeit bei
personenbezogenen Dienstleistungen und sachbezogenen
Dienstleistungen bzw. Dienstleistungen in anderen Sekto-
ren.

4.3 Hemmende und fördernde Faktoren

Bisher liegen nur wenige systematische Erkenntnisse dazu
vor, durch welche Faktoren die Arbeitsorganisation, die Ar-
beitsgestaltung, der Personaleinsatz und die Qualifizierung
bei Interaktionsarbeit gefördert oder beeinträchtigt werden
(siehe für erste Vorschläge zur Interaktionsarbeit insgesamt
und zu einzelnen Aspekten Hacker 2018 sowie Becke und
Bleses 2015, zur Professionalisierung interaktiver Arbeit
Dunkel und Weihrich 2012a, zur Arbeitsorganisation und
Qualifizierung Flüchter et al. 2018; Dunkel und Weihrich
2014; Weishaupt 2006; Blass 2006; Sing und Kistler 2003).
Im Besonderen zu beachten sind dabei nicht nur Grenzen
der Planbarkeit bei Interaktionsarbeit, sondern auch die Fol-
gen, die deren Formalisierung und Objektivierung nach sich
zieht (siehe hierzu Jungtäubl et al. 2018; Weihrich et al.
2019).

4.4 Technik und Interaktionsarbeit

Des Weiteren ist zu überprüfen, wie sich Technik auf Inter-
aktionsarbeit auswirkt und wie sich Interaktionsarbeit tech-
nisch unterstützen lässt. Technische Standardisierung und
Automatisierung negieren die Besonderheiten der Interakti-
onsarbeit und engen die notwendigen Handlungsspielräume
ein (Hielscher et al. 2015). Dies gilt insbesondere für die
digitale Technik, die die Formalisierung von Arbeit voraus-
setzt. Beschäftigte leisten die notwendige Interaktionsarbeit
dann unter dem Radar der entsprechenden arbeitsorganisa-
torischen Vorgaben, was Belastungen nach sich zieht und
die Dienstleistungsqualität beeinträchtigt (Jungtäubl et al.
2018). So ist der Einsatz von Technik in der Dienstleis-
tung daraufhin auszurichten, dass Interaktionsarbeit unter-
stützt wird (Fuchs-Frohnhofen et al. 2018); ein Weg dort-
hin kann darin liegen, die Möglichkeiten der Kooperation
von Mensch und Technik im Sinne einer verteilten Hand-
lungsträgerschaft weiterzuverfolgen (Rammert 2009; Hein-
lein 2003).

4.5 Grundsätze der Arbeitsgestaltung

Schließlich ist zu überprüfen, inwiefern die bisherigen
Grundsätze einer humanen Arbeitsgestaltung für Interakti-
onsarbeit modifiziert und erweitert werden müssen. Denn
die vorliegenden Grundsätze sind für die Produktions-
und Verwaltungsarbeit entwickelt worden, und es konnte
bereits gezeigt werden, dass sie sich nicht ohne Weiteres
für Interaktionsarbeit eignen. Erste Vorschläge für eine
Anpassung einiger Grundsätze an die Erfordernisse der
Interaktionsarbeit liegen vor (Böhle et al. 2015).
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