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Zusammenfassung

Auch wenn sich bereits verschiedene Studien mit den besonderen Anforderungen von Interaktionsarbeit auseinanderset-
zen, wurden diese kaum aus einer integrierten Stressoren- und Ressourcenperspektive betrachtet (Bednarek 2014). So
konzentriert sich die bisherige Forschung vor allem darauf, KundInnen in ihrer Rolle als Stressor zu untersuchen.

Ziel des Beitrags ist es, interaktionsbezogene Stressoren und Ressourcen zu identifizieren, zu systematisieren und diese
hinsichtlich ihrer Relevanz fiir eine menschengerechte Arbeitsgestaltung von Interaktionsarbeit zu reflektieren. So wird
das Forschungsfeld zunéchst mittels einer systematischen Literaturanalyse erschlossen und anschlieend eine explorativ-
qualitative Studie durchgefiihrt. Die Ergebnisse zeigen, dass interaktionsbezogene Stressoren vor allem aus unhéflichem
oder aggressivem Kundenverhalten, hohen Kundenanspriichen sowie traumatischen Erfahrungen resultieren. Interaktions-
bezogene Ressourcen beziehen sich auf die Interaktion mit freundlichen KundInnen, die Dienstleistende bei ihrer Arbeit
unterstiitzen und dazu beitragen, dass diese ihre Tétigkeit als sinnstiftend erleben. Konkrete Gestaltungsfaktoren schlieen
u.a. eine ausreichende Zeit- und Personalbemessung sowie interaktionsdienliche Arbeitsmittel ein.

Praktische Relevanz: Die Studie schafft mit der Entwicklung einer branchen- und berufsiibergreifenden Taxonomie einen
konzeptionellen Rahmen, um Interaktionsarbeit gezielter menschengerecht gestalten zu konnen. Hierbei werden vier The-
menfelder mit konkreten Gestaltungsfaktoren fiir interaktive Tatigkeiten aufgezeigt.
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Interaction-related stressors and resources—development of a taxonomy to design interactive work
in a humane and health-promoting way

Abstract

Although various studies deal with the special demands of interactive work, these have only rarely been examined from
an integrated stressor and resource perspective (Bednarek 2014). Thus, previous research concentrated on investigating
customers in their role as stressors.

The aim of this article is to identify and categorise interaction-related stressors and resources and reflect their role in
order to design interactive work in a humane and health-promoting way. As a first step, the research field was explored by
means of a systematic literature analysis. Based on the results an explorative-qualitative study was conducted. The results
show that interaction-related stressors particularly result from unfriendly or aggressive customer behaviour, high customer
demands and traumatic experiences. Interaction-related resources refer to friendly clients who support service providers in
their work and help them to experience their work as meaningful. Work design aspects include sufficient time and human
resources as well as interaction-supporting work equipment.

Practical relevance: With the development of a comprehensive taxonomy independent of economic sectors or occupations,
the study creates a conceptual framework to design interactive work in a humane and health-promoting way. Four thematic

fields with concrete design factors for interactive work are identified.

Keywords Interactive work - Service work - Stressors and resources - Mental stress - Taxonomy

1 Ausgangslage

Eine Vielzahl von Dienstleistenden verbringt einen Grof3-
teil ihrer Arbeit in der Interaktion mit anderen Menschen
(Dormann und Zapf 2004; Holz et al. 2004). Die zu leis-
tende Interaktionsarbeit mit KundInnen, PatientInnen und
Klientlnnen bildet dabei einen wichtigen Bestandteil ih-
rer tdglichen Arbeit (Dormann und Zapf 2004).! Wenn-
gleich viele Beschiftigte ihre Tatigkeit als abwechslungs-
reich empfinden und den zwischenmenschlichen Austausch
schitzen, kann die Interaktion mit KundInnen, PatientInnen
und KlientInnen fiir Dienstleistende mit Konflikten verbun-
den sein (Dormann und Zapf 2004; Holz et al. 2004). Nicht
selten sind KundInnen, PatientInnen und KlientInnen un-
hoflich, haben iiberzogene Erwartungen oder sind sogar ag-
gressiv und sehen sich dabei im Recht (Grandey et al. 2004;
Harris und Reynolds 2004; Walsh 2011). Dabei stellen die-
se konfliktreichen Erlebnisse mit KundInnen, PatientInnen
und Klientlnnen keineswegs Einzelfélle dar, sondern ge-
horen zum Arbeitsalltag von Dienstleistenden. So konn-
ten Bitner et al. (1994) in ihrer Studie zeigen, dass 22 %
der von Beschiftigten genannten negativen Events im Zu-
sammenhang mit problematischen KundInnen standen. In
Anbetracht der Tatsache, dass Dienstleistende in der Re-
gel wesentlich mehr Zeit mit KundInnen, PatientInnen und
KlientInnen verbringen als mit ihren Kolleglnnen oder Vor-
gesetzten, gehen Dormann und Zapf (2004) davon aus, dass
Konflikten mit KundInnen, PatientIlnnen und KlientInnen

! Die Bezeichnung der KundInnen schliet ebenfalls weitere betriebs-
externe Personengruppen wie Patientlnnen, KlientInnen und Lernende
mit ein.
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eine genauso grofe, wenn nicht sogar grofiere Bedeutung
zukommt. Trotz der Relevanz des Themas kommen Gla-
ser et al. (2008, S. 15) zu dem Schluss, dass ,,spezifische
Anforderungen und Belastungen der Interaktionsarbeit [...]
bislang nur wenig im Blickfeld der arbeitswissenschaftli-
chen Forschung [standen]*.

Neben den negativen Seiten der Interaktionsarbeit bietet
die Arbeit mit Menschen ebenfalls vielfiltige Ressourcen.
Viele Beschiftigte in Dienstleistungsberufen wéhlen ihren
Beruf bewusst aus, weil sie mit Menschen arbeiten wollen
(Grandey et al. 2005; Zimmermann et al. 2011). Fiir sie
stellt die Arbeit mit KundInnen, PatientInnen und Klient-
Innen damit eine zentrale Motivation ihrer Berufswahl dar
(Homburg und Stock 2004; Zimmermann et al. 2011). Viele
Dienstleistende haben Freude an der Interaktion mit Kund-
Innen, KlientInnen und PatientInnen, erleben Ihre Tatigkeit
als sinnstiftend und schitzen insofern vor allem den so-
zialen Anteil ihrer Arbeit (Holz et al. 2004). Wihrend in
der Vergangenheit bestehende Studien zum Ziel hatten, die
negativen Seiten der Arbeit mit Menschen zu untersuchen,
wurde die Interaktion zwischen Dienstleistenden und Kund-
Innen, PatientInnen und Klientlnnen als mogliche Quelle
von Wohlbefinden und psychischer Gesundheit bislang nur
vereinzelt untersucht (Loera et al. 2016; Zimmermann et al.
2011). So wurden KundInnen in der bisherigen Forschung
vor allem in ihrer Rolle als potenzieller Stressor betrachtet.
In diesem Kontext wurde u.a. untersucht, wie sich aggres-
sives (Grandey et al. 2004), unfreundliches (Walsh 2011;
Yagil 2021) oder unfaires Kundenverhalten (Berry und Sei-
ders 2008) auf die Gesundheit und das Befinden von Be-
schiftigten auswirkt. Weniger betrachtet wurde hierbei je-
doch, inwieweit KundInnen mit ihrem positiven Verhalten
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eine Ressource in der Dienstleistungsinteraktion darstellen
konnen (Loera et al. 2016).

In der Zusammenschau weisen die bisherigen Erkennt-
nisse darauf hin, dass zumeist aus einer pathogenetischen
Perspektive erforscht worden ist, welche gesundheitsbeein-
trichtigenden Faktoren mit der zu leistenden Interaktionsar-
beit verbunden sind. Aus einer salutogenetischen Betrach-
tung wurden bisher jedoch kaum Erkenntnisse zu den posi-
tiven und gesundheitsforderlichen Merkmalen der Arbeit an
und mit Menschen untersucht (Bednarek 2014; Nerdinger
2019; Zimmermann et al. 2011). Vor diesem Hintergrund
erscheint es notwendig, eine ganzheitliche Perspektive auf
den Forschungsgegenstand der Interaktionsarbeit zu rich-
ten und neben Stressoren ebenfalls Ressourcen mit in die
analytische Betrachtung einzubeziehen.

Ziel des Beitrags ist es, interaktionsbezogene Stressoren
und Ressourcen zu identifizieren, zu systematisieren und
diese hinsichtlich ihrer Relevanz fiir eine menschengerech-
te Arbeitsgestaltung von Interaktionsarbeit zu reflektie-
ren. Damit leistet der vorliegende Artikel nicht nur einen
Beitrag, interaktionsbezogene Stressoren und Ressourcen
tiefergreifend zu erforschen, sondern schafft ebenfalls einen
konzeptionellen Rahmen, um Interaktionsarbeit im Sin-
ne einer prospektiven Arbeitsgestaltung menschengerecht
gestalten zu konnen. Mit der Entwicklung einer Taxono-
mie gestaltungsrelevanter Faktoren fiir Interaktionsarbeit

kommt der Artikel der arbeitswissenschaftlichen Forde-
rung nach einer ,branchen- und berufsiibergreifende[n]
Klassifikation von Merkmalen der Arbeit [...], die fiir die
menschengerechte Gestaltung interaktiver Téatigkeiten rele-
vant sind, nach (Tisch et al. 2020, S. 44). Nicht zuletzt soll
ein theoretischer Beitrag geleistet werden, die modelltheo-
retischen Annahmen des JD-R Modells durch eine Multi-
Level-Perspektive zu erweitern (Demerouti et al. 2001).

Im vorliegenden Artikel werden zunichst theoretische
Grundlagen beschrieben, bevor das methodische Vorgehen
dargelegt und anschlieBend zentrale Ergebnisse der Lite-
raturanalyse sowie der qualitativen Studie vorgestellt und
diskutiert werden. Der Fokus des Beitrags wird auf die Er-
gebnisse der qualitativen Studie gelegt.

2 Das Job-Demands-Resources-Modell als
theoretische Grundlage

Die Wahl des Job-Demands-Resources-Modells (JD-R Mo-
dell) als iibergeordnetes konzeptionelles Rahmenmodell ist
darin begriindet, interaktionsbezogene Ressourcen weiter
in den Vordergrund der wissenschaftlichen Betrachtung zu
stellen. Die Passung des JD-R Modells fiir diese Studie
driickt sich vor allem in dessen flexibler Anwendung aus
(Demerouti et al. 2001). So konnen sdmtliche Arbeitsbe-

health impairment process

v

Interaktions- ) Negative
bezogene SN Outcomes
Stressoren (burnout) (health problems)

Interaktions- Well-Being OP(zsitive
bezogene (engagement) l; comes
Ressourcen (performance)

motivational process

Abb. 1 Adaptiertes JD-R Modell nach Schaufeli und Taris (2014)
Fig.1 Adapted JD-R model according to Schaufeli and Taris (2014)
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Interaktionsbezogene Stressoren

Kunden = Ungerechtes Verhalten
: > Unfaires Verhalten
» Respektloses

Verhalten

» Mord, Morddrohungen

= Hohe emotionale Anforderungen
»> Emotionale Dissonanz
» Oberflachenhandeln

Bemerkungen :
> Sexuelle Beleidigungen:
> Korperliche Ubergriffe :

Ursache Negative Verhaltensweisen von Emotional stark
Kunden berithrende Ereignisse :

Ziel Aufgabenbezogen Personenbezogen
Spezifitat Aggression
: = Erwartungshaltung = Unfreundlichkelt = Verbale Aggressionen = Persénliche Schicksale

: > Uberzogene i » Vernachlassigung von > Beleidigungen > Tod und Sterben :

Erwartungen Hoflichkeitsfloskeln > Beschimpfungen > Leid und Krankheiten :

» Widerspriichliche » Unhéfliche » Fluchen > Schicksal

Erwartungen : Bemerkungen = Physische Aggressionen = Elnsatze :

» Unangemessene = Unliebsame Kunden > Schlagen > Unfallereignisse :

Subfacetten Erwartungen : » Kunden, die keinen > Treten > Rettungseinsatze :
: = Kundenbeschwerden SpaR verstehen » Spucken = Gewalt :

= Mangelnde > Unangenehme = Sexuelle Belastlgung > Raubiiberfalle :

: Partizipation der Kunden > unangebrachte > Kérperverletzungen

Abb. 2 Interaktionsbezogene Stressoren
Fig.2 Interaction-related stressors

dingungen und Titigkeitsprofile unterschiedlicher Berufs-
gruppen anhand von zwei weitgehend unabhingigen Di-
mensionen (Job Demands und Job Resources) abgebildet
werden (Stock-Homburg et al. 2010). Neben der Identi-
fizierung relevanter Stressoren und Ressourcen stellt das
Modell mit seinen implizierten Wirkungsannahmen einen
niitzlichen theoretischen Rahmen dar, um die Folgen von
interaktionsbezogenen Stressoren und Ressourcen fiir die
Gesundheit und das Wohlbefinden von Beschéftigten zu be-
trachten. Dariiber hinaus legt das JD-R Modell mit seinen
implizierten Annahmen einen definitorischen Rahmen fiir
die begriffliche Eingrenzung interaktionsbezogener Stres-
soren und Ressourcen fest:

o [Interaktionsbezogene Stressoren: , Faktoren, die aus der
Interaktionsarbeit resultieren und mit physischen oder
psychischen Kosten fiir die Beschdiftigten verbunden
sind.

o [nteraktionsbezogene Ressourcen: ,,Faktoren, die aus der
Interaktionsarbeit resultieren und mit positiven Folgen
fiir das Befinden und die Gesundheit von Beschdiftigten
einhergehen und funktional fiir das Erreichen von ar-
beitsbezogenen Zielen sind und negative Wirkungseffekte
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von Stressoren reduzieren konnen. “

In Anbetracht der weitgehenden Vernachldssigung von
Ressourcen in der Forschung zu Interaktionsarbeit wird in
der vorliegenden Arbeit auf die konzeptionelle Weiterent-
wicklung des JD-R Modells von Schaufeli und Taris (2014)
zuriickgegriffen (Abb. 1). Mit ihrem iiberarbeiteten Modell
erkldren die Autoren nicht nur aus einer pathogenetischen
Perspektive langfristige negative gesundheitliche Folgen,
sondern geben ebenfalls Hinweise dazu, wie sich Arbeit in
ihren langfristigen Folgen positiv auf die Gesundheit und
das Wohlbefinden von Beschiftigten auswirken kann. Die
Autoren unterscheiden hinsichtlich des ,,health impairment-
und motivational processes*:

® |, health impairment process “: Schaufeli und Taris (2014)
gehen in ihrem iiberarbeiteten Modell davon aus, dass
die Kombination hoher arbeitsbezogener Stressoren und
geringer arbeitsbezogener Ressourcen mit verschiede-
nen negativen, kurz- bis mittelfristigen Wirkungen (z.B.
Burnout) assoziiert sind, die je nach Art und Auspri-
gung zu langfristigen gesundheitlichen Folgen wie bspw.
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Depressionen, Herz-Kreislauf-Erkrankungen oder psy-
chosomatischen Beschwerden fiihren konnen (Abb. 2)

e ,motivational process“: Analog dazu gehen Schaufe-
li und Taris (2014) davon aus, dass ausreichend zur
Verfiigung stehende Ressourcen dazu beitragen, dass ar-
beitsbezogene Ziele erreicht werden und infolgedessen
kurz- bis mittelfristig zu Veridnderungen des Arbeitsen-
gagements fithren konnen. Die Autoren nehmen an, dass
ein gesteigertes Engagement langfristig mit verschiede-
nen positiven Wirkungsfolgen wie einem hohen Leis-
tungsempfinden oder einem gesteigerten Sinnerleben
assoziiert ist (Abb. 2)

Im weiteren Verlauf dieser Arbeit soll das JD-R Modells
als Rahmenmodell fiir die Identifizierung relevanter interak-
tionsbezogener Stressoren und Ressourcen sowie moglicher
Wirkungsfolgen dienen. Das Modell lidsst zunéchst offen,
welche Stressoren und Ressourcen aus der Interaktion mit
KundInnen, PatientInnen und KlientInnen resultieren. Ziel
der Literaturanalyse und der qualitativen Studie ist es, das
vorgestellte Modell empirisch mit ,,.Leben zu fiillen*.

3 Forschungsdesign und Methodologie

Da sich der gegenwirtige Forschungsstand interaktionsbe-
zogener Stressoren und Ressourcen bis dato fragmentiert
darstellt und eine Systematisierung bestehender Erkennt-
nisse bislang nicht stattgefunden hat, wurde ein explo-
ratives Mixed-Methods-Design gewihlt.? So wurde das
Forschungsfeld zunichst mittels einer systematischen Lite-
raturrecherche erschlossen, um den aktuellen Forschungs-
stand interaktionsbezogener Stressoren und Ressourcen
darstellen zu konnen. AnschlieBend wurde eine explorativ-
qualitative Studie (halbstandardisierte Interviews & teilneh-
mende Beobachtungen) iiber verschiedene Berufsgruppen
durchgefiihrt, um im Zuge eines induktiven Vorgehens
zentrale interaktionsbezogene Stressoren und Ressourcen
zu identifizieren. Eine methodische Verkniipfung beider
Forschungsansitze konnte dadurch realisiert werden, dass
die Ergebnisse der Literaturanalyse einen unmittelbaren
Einfluss auf die Entwicklung des Interview- und Beobach-
tungsleitfadens hatten. Dieser multimethodische Feldzu-
gang erdffnete die Gelegenheit, den Forschungsgegenstand
aus verschiedenen Perspektiven methodisch und methodo-

2 Die durchgefiihrte Studie fand im Rahmen des BMBF geforderten
Drittmittelprojekts ,.Interaktionsarbeit: Wirkungen und Gestaltung des
technologischen Wandels* — (InWiGe) statt. InWiGe verfolgt als wis-
senschaftliches Begleitprojekt des Forderschwerpunkts ,,Zukunft der
Arbeit: Arbeiten an und mit Menschen® die Zielstellung, einen analyti-
schen, konzeptionellen und empirischen Beitrag zur menschengerech-
ten Arbeitsgestaltung von Interaktionsarbeit zu leisten.

logisch fundierter zu betrachten (Creswell 1999; Mayring
2015).

3.1 Methodisches Vorgehen bei der
Literaturanalyse

Die Aufbereitung des Forschungsstandes folgte dem Vor-
gehen einer systematischen Literaturanalyse. So wurden
zunichst geeignete Literaturquellen ausgewéhlt und re-
levante Suchbegriffe formuliert, bevor die -eigentliche
Literaturrecherche und anschlieBend die Darstellung der
Ergebnisse erfolgten. Fiir die Recherche wurden die psy-
chologischen Datenbanken PsychARTICLES, PsychINFO
und PSYNDEX unter Zuhilfenahme der Rechercheplatt-
form Ebscohost ausgewihlt und erginzend dazu die On-
line-Suchmaschine Google Scholar hinzugezogen. Dariiber
hinaus wurden im Rahmen einer Schneeballsuche identifi-
zierte Studien auf relevante Literaturquellen hin tiberpriift.?

Bei der Eingrenzung der Suchbegriffe zeigte eine erste
Sichtung, dass Interaktionsarbeit hdufig nicht explizit, son-
dern vielmehr implizit in unterschiedlichen Forschungsde-
batten unter verschiedenen Begrifflichkeiten diskutiert wird
(s. Tisch et al. 2020; Dorflinger 2022). Dadurch war es
schwierig, feste Suchbegriffe fiir ein rein systematisches
Vorgehen zu definieren. Deshalb wurden neben der Suche
nach ,.interaktionsbezogenen Stressoren und Ressourcen‘
— als feststehender Suchbegriff — ebenfalls Synonyme for-
muliert (Tab. 2 im Anhang). Eine erste Grundlage fiir die
Bestimmung von Suchbegriffen bildete die Literaturrecher-
che von Bednarek (2014) zu positivem und negativem Kun-
denverhalten sowie ein einfiihrender Uberblicksartikel von
Holz et al. (2004) zu sozialen Stressoren in der Arbeits-
welt. Damit handelt es sich bei der vorliegenden Literatur-
analyse nicht um eine abschlieBende Darstellung des For-
schungsstandes, sondern es soll vielmehr ein erster Uber-
blick zu interaktionsbezogenen Stressoren und Ressourcen
gegeben werden, um Themeninhalte fiir den halbstandardi-
sierten Leitfaden der aufbauenden Beobachtungs- und In-
terviewstudie zu identifizieren. Studien wurden ausgewihlt,
sofern sie folgende Einschlusskriterien erfiillten:

1. Verdffentlichung in einschldgigen wissenschaftlichen
Zeitschriften (Peer-Review-Verfahren).

2. Zeitraum der Veroffentlichung: 2002 bis 2022, da in den
letzten zwei Dekaden Interaktionsarbeit als Forschungs-

3 Da sich das Forschungsfeld als recht heterogen darstellte und spe-
zifische Stressoren und Ressourcen grofitenteils nicht in Zusammen-
hang mit dem Begrift der Interaktionsarbeit gebracht wurden, erwies
sich das Vorgehen einer rein systematischen Literaturanalyse als we-
nig zielfiihrend. Um interaktionsbezogene Stressoren und Ressourcen
zu identifizieren, die nicht explizit mit dem Forschungsgegenstand der
Interaktionsarbeit in Zusammenhang gebracht wurden, wurde zusitz-
lich auf das methodische Vorgehen des Schneeballsystems zuriickge-
griffen.
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Tab.1 Anzahl der Interviews pro Beschiftigtengruppe
Table 1 Number of interviews per employee group

Beschiftigtengruppe Differenzierungsmerkmale Anzahl der teilneh- Anzahl der Interviews Anzahl der Erhebung der
menden Organisationen (physisch/virtuell) Beobachtungen  Daten

Beschiftigte in Stationdre und ambulante Al- 3 14 2 ForscherlIn 1
der Altenpflege tenpflege (12/2)
Servicekrifte in Einzel-, System und Betriebs- 4 23 4
der Gastronomie gastronomie (2172)
Beschiftigte im Baumairkte, Mobelhduser 2 14 2
Einzelhandel (10/4)
Unternehmens- Selbststdndige und abhingig 19 29 1 Forscherln 2/
beraterInnen beschiftigte BeraterInnen (0/29) Forscherln 1
Fallmanagerlnnen  Jobcenter in Stidten mit unter- 3 18 0? Forscherln 3/
bei der BA schiedlichen Problemlagen (0/18) Forscherln 1
PolizistInnen Polizeikommissariate im ldnd- 2 8 0?

lichen und kleinstadtischen (4/4)

Raum
Gesamt 33 106 9

#Aufgrund der Sars-Cov-2-Pandemie waren Beobachtungen bei der Polizei und dem Fallmanagement nicht moglich

gegenstand in der arbeitswissenschaftlichen Debatte zu-
nehmend Aufmerksamkeit geschenkt wurde.

3. Studien mit Fokus auf Fiihrungskréfte oder Kolleglnnen
wurden nur dann beriicksichtigt, wenn diese fiir die Ent-
stehung und Wirkung interaktionsbezogener Stressoren
und Ressourcen im Kontext der Interaktion mit Externen
(KundlInnen, PatientInnen) relevant waren.

4. Studienkontext: Erwerbstitigkeit (kein privater Kontext).

5. In die Analyse wurden sowohl qualitative als auch quan-
titative Studien und konzeptionelle Veroffentlichungen
eingeschlossen.

Im Rechercheprozess wurden die Studien zunéchst an-
hand des Titels und des Abstracts gesichtet. Erwiesen sich
die Studien als relevant, wurden diese hinsichtlich verschie-
dener Merkmale (u. a. Studiendesign, Stichprobengrofe, be-
trachtete Konstrukte, untersuchte Berufsgruppen sowie zen-
trale Studienergebnisse) systematisiert.

3.2 Methodisches Vorgehen bei der qualitativen
Studie

Ziel der qualitativen Studie war es, im Zuge eines induk-
tiv geleiteten Vorgehens ein tiefgreifendes, subjektbezoge-
nes Verstindnis von interaktionsbezogenen Stressoren und
Ressourcen zu erhalten und auf Basis der Erfahrungen und
Einschitzungen der Beschiftigten Riickschliisse auf gestal-
tungsrelevante Faktoren fiir Interaktionsarbeit zu ziehen.
Dariiber hinaus diente die qualitative Studie dazu, ein besse-
res Verstindnis von den arbeitsorganisatorischen Rahmen-
bedingungen, unter denen Interaktionsarbeit erbracht wird,
zu erhalten.

Im Rahmen der halbstrukturierten Experteninterviews
wurden im Sinne der Beriicksichtigung moglichst diverser

@ Springer

Perspektiven neben Beschiftigten ebenfalls VertreterInnen
des Managements, des Betriebs- und Personalrats sowie
der Arbeitgeber- und Arbeitnehmerverbinde befragt. Dabei
wurde angesichts der Tatsache, dass Interaktionsarbeit in
verschiedenen beruflichen Kontexten und Tatigkeitsberei-
chen geleistet wird, das Format einer vergleichenden Studie
gewdhlt (Tisch et al. 2020; Bohle und Glaser 2006). Die-
ses methodische Vorgehen erschien insbesondere vor dem
Hintergrund der Entwicklung einer branchen- und berufs-
iibergreifenden Taxonomie von Faktoren fiir die menschen-
gerechte Gestaltung von Interaktionsarbeit erforderlich, da
in der bisherigen Forschung vor allem einzelne Berufsgrup-
pen betrachtet wurden.

Um eine transparente und zielgerichtete Auswahl der
Beschiftigtengruppen zu ermoglichen, wurden vorab Aus-
wahlkriterien identifiziert, die dabei helfen sollten, die Viel-
zahl an Beschiftigten, die Interaktionsarbeit leisten, sinn-
voll zu unterscheiden.* Hierbei wurden vor allem Beschif-
tigtengruppen ausgewihlt, die sich durch einen hohen inter-
aktiven Tétigkeitsanteil auszeichneten. Die Auswahlkriteri-
en bezogen sich einerseits auf Beschéftigtengruppen, die
mit verschiedenen betriebsexternen Personengruppen zu-
sammenarbeiteten (u.a. KundInnen, PatientInnen, Klient-
Innen, BiirgerInnen und Géste) und andererseits sollten ver-
schiedene Charakteristika der zu leistenden Interaktions-
arbeit (u.a. Dauer, Frequenz sowie Inhalt der Interaktion)
beriicksichtigt werden. Auf Grundlage der abgeleiteten Kri-
terien wurden insgesamt sechs Beschiftigtengruppen aus-
gewihlt: Pflegekrifte, Beschiftigte im Einzelhandel, Be-
schiftigte in der Gastronomie, UnternehmensberaterInnen,

4 Die Auswahl der Beschiftigtengruppen erfolgte im Rahmen des Pro-
jekts InWiGe (Quelle: www.interaktionsarbeit.de).
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PolizistInnen sowie FallmanagerInnen der Bundesagentur
fiir Arbeit.

Erginzend zu den Interviews wurden neun teilnehmen-
de Beobachtungen in den befragten Organisationen von
zwei Forschenden des Projektteams durchgefiihrt, wobei
diese in der Regel zwischen zwei Interviewblocken statt-
fanden (Tab. 1). Damit ermoglichte das methodische Vor-
gehen es einerseits, Inhalte vorheriger Interviews validie-
rend zu iiberpriifen und andererseits, tiefergreifende Er-
kenntnisse gewinnen zu konnen, die durch die alleinige
methodische Anwendung von Experteninterviews nicht zu-
ginglich gewesen wiren (z. B. Einsicht in die Arbeitsumge-
bung). Dabei wurde in Vorbereitung auf die Beobachtungen
ein Beobachtungsleitfaden entwickelt (Tab. 3 im Anhang).
Die Beobachtungen wurden protokolliert und zusammen
mit den Interviewtranskripten softwarebasiert mit Hilfe des
Programms MAXQDA 2020 ausgewertet. Beobachtungen
und Interviews ergiinzten sich dabei mit dem Ziel, interakti-
onsbezogene Stressoren und Ressourcen differenzierter zu
betrachten und psychologisch bewerten zu konnen (Glaser
et al. 2008).

Insgesamt wurden 106 Personen in 6 Beschiftigtengrup-
pen und 33 Organisationen in Deutschland befragt (Tab. 1).
Die Datensammlung erstreckte sich dabei von 2020 bis
2022. Die durchschnittliche Dauer der Interviews umfass-
te 1,5h. Die Interviews wurden von drei Forschenden des
Forschungsteams erhoben und anschlieBend durch einen
Transkriptionsdienstleister verschriftlicht und handschrift-
lich protokolliert. Aufgrund der Sars-Cov-2 Pandemie und
des erschwerten Feldzugangs wurden die Interviews sowohl
online als auch vor Ort in den Organisationen durchgefiihrt
(Tab. 1). Um die Interviews in Prasenz durchfiihren zu kon-
nen, wurde ein umfassendes Hygienekonzept erarbeitet.

Im Zuge der Auswertung wurde auf die qualitative In-
haltsanalyse nach Mayring (2015) zuriickgegriffen. Auf
Basis der induktiven Kategorienbildung wurde das Inter-
viewmaterial zunichst in seine Bestandteile zerlegt und
anschliefend mit einem am Datenmaterial entwickelten
Kodierungssystem bearbeitet. Das induktiv aus dem Ma-
terial entwickelte Kategoriensystem gab dabei vor, welche
Inhalte aus dem Interviewmaterial extrahiert werden soll-
ten. Durch die Formulierung von klaren Auswertungsregeln
wurde ein systematisches, nachvollziehbares und intersub-
jektiv iiberpriifbares methodisches Vorgehen sichergestellt
(Mayring 2015).

4 Ergebnisse der Literaturanalyse

Als iibergeordnetes Ergebnis der Literaturrecherche ldsst
sich festhalten, dass eine iibergreifende Einordung und Sys-
tematisierung interaktionsbezogener Stressoren und Res-
sourcen in der Forschung bislang nur bedingt stattgefunden

hat und die verwendeten Begrifflichkeiten zur Beschreibung
dieser Stressoren recht heterogen waren. Im Folgenden wer-
den ausgewihlte Ergebnisse der Literaturanalyse zu inter-
aktionsbezogenen Stressoren und Ressourcen vorgestellt. In
Riickbezug zu dem vorgestellten JD-R Modell sollen dabei
auch mogliche Wirkungsfolgen dargestellt werden.

4.1 Ergebnisse im Hinblick auf
interaktionsbezogene Stressoren

Auf Grundlage der Literaturanalyse wurden 28 Studien
identifiziert, die sich mit interaktionsbezogenen Stressoren
auseinandersetzten (Tab. 4 im Anhang). Die Studienlage
war durch Heterogenitit und Multidimensionalitit geprigt.
Es konnten zwei iibergeordnete Themenfelder interak-
tionsbezogener Stressoren identifiziert werden, die sich
wiederum hinsichtlich weiterer Subfacetten untergliedern
lieBen: 1) negative Verhaltensweisen, 2) emotional stark
beriihrende Ereignisse.

Ergebnisse zur Wirkung interaktionsbezogener Stressoren
basierend auf den Annahmen des JD-R Modells Die Er-
gebnisse der Literaturanalyse zeigen, dass Studien bisher
vor allem den Zusammenhang zwischen interaktionsbezo-
genen Stressoren und den drei Subfacetten des Burnout-
Syndroms untersuchten (8 von 28 Studien). So konnten
Grandey et al. (2004) zeigen, dass die Haufigkeit der ver-
balen Aggression von KundInnen im Zusammenhang mit
der emotionalen Erschopfung der Dienstleistenden stand.
Sliter et al. (2010) weisen in ihrer Studie nach, dass un-
hofliches Kundenverhalten positiv mit der emotionalen
Erschopfung und negativ mit der subjektiv wahrgenomme-
nen Arbeitsleistung zusammenhingt. Dormann und Zapf
(2004) zeigen, dass kundenbezogene soziale Stressoren po-
sitiv mit den Burnout-Subfacetten und psychosomatischen
Beschwerden sowie negativ mit der Arbeitszufriedenheit
von Dienstleistenden in Zusammenhang stehen. Unhof-
liche oder auch respektlose KundInnen haben nicht nur
einen Einfluss auf das Befinden und die Gesundheit von
Beschiftigten, sondern konnen ebenfalls deren Leistungs-
fahigkeit beeinflussen. So berichten Sliter et al. (2012) im
Zuge ihrer an Bankangestellten durchgefiihrten Befragung,
dass die Interaktion mit unhoflichen KundInnen sowohl
eine geringere Verkaufsleistung als auch eine Zunahme der
Ausfalltage der Beschiftigten zur Folge hatte. Die Autor-
Innen fiihren die geringere Verkaufsleistung darauf zuriick,
dass das unhofliche Verhalten der KundInnen als Ausloser
fir ein abnehmendes Engagement und eine mangelnde
Leistungsbereitschaft der Dienstleistenden gesehen werden
kann. Weitergehend zeigt Walsh (2011), dass unhofliches
Kundenverhalten im Zusammenhang mit einer gesteigerten
Kiindigungsabsicht steht.
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Interaktionsbezogene Ressourcen
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Abb. 3 Interaktionsbezogene Ressourcen
Fig. 3 Interaction-related resources

4.2 Ergebnisse im Hinblick auf
interaktionsbezogene Ressourcen

Auf Basis der Literaturanalyse konnten 9 Studien hinsicht-
lich interaktionsbezogener Ressourcen identifiziert werden
(Tab. 5 im Anhang). Die Mehrheit dieser Arbeiten konzen-
trierte sich auf die spezifische Betrachtung einzelner Facet-
ten interaktionsbezogener Ressourcen, wobei grofitenteils
Beschiftigte aus einzelnen Berufsgruppen und Branchen
untersucht wurden. Die gewonnenen Erkenntnisse liefen
sich zwei Themenfeldern zuordnen: 1) positive Verhaltens-
weisen von KundInnen, 2) Sinnhaftigkeit (Abb. 3).

Ergebnisse zur Wirkung interaktionsbezogener Ressourcen
basierend auf den Annahmen des JD-R Modells Im Rahmen
der Literaturanalyse konnten nur vereinzelt Studien identi-
fiziert werden, die die positive Wirkung von Interaktions-
arbeit auf das Wohlbefinden und die Gesundheit von Be-
schiftigten betrachtet haben. So verweisen Nerdinger et al.
(2019, S. 659) darauf, dass in der Dienstleistungsforschung
,.die positiven Wirkungen deutlich weniger Forschung her-
vorrufen — dies verdeutlicht nicht zuletzt das Verhiltnis
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von 9 zu 28 Studien. Zimmermann et al. (2011) zeigen, dass
das unterstiitzende Verhalten von KundInnen mit der posi-
tiven Stimmung von Dienstleistenden assoziiert ist. Wegge
et al. (2012) weisen in einem experimentellen Design im
Bereich des Call-Centers nach, dass Beschiftigte, die mit
hoflichen KundInnen interagierten, mehr positive Emotio-
nen und weniger emotionale Dissonanz im Vergleich zu Be-
schiftigten aufwiesen, die mit unfreundlichen KundInnen
in Interaktion traten. Weiter konnten Kim und Yoon (2012)
in ihrer im Einzelhandel durchgefiihrten Studie bestitigen,
dass die positiven Emotionen von KundInnen zu einem po-
sitiven Affekt der Dienstleistenden fiihrte. Yi et al. (2011)
berichten, dass unterstiitzende Kundenverhaltensweisen in
einem positiven Zusammenhang mit der Arbeitszufrieden-
heit, der Arbeitsleistung sowie dem Commitment und nega-
tiv mit der Kiindigungsabsicht von Dienstleistenden stehen.
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Arbeitsorganisatorischer Rahmen

Interaktionsebene

A\

,i‘:

Abb. 4 Hierarchische Struktur des Kategoriensystems
Fig.4 Hierarchical structure of the category-system

5 Zentrale Ergebnisse der qualitativen
Studie (Experteninterviews und
teilnehmende Beobachtung)

Ziel war es, eine branchen- und berufsiibergreifende Ta-
xonomie von Faktoren fiir die menschengerechte Gestal-
tung von Interaktionsarbeit zu entwickeln. Die hierarchi-
sche Struktur des Kategoriensystems, abgeleitet aus den
Interviews und den teilnehmenden Beobachtungen, ermog-
lichte es nicht nur, Stressoren und Ressourcen auf der Inter-
aktionsebene, sondern ebenfalls gestaltungsrelevante Fak-
toren auf der arbeitsorganisatorischen Ebene zu betrachten
(Abb. 4).

5.1 Stressoren auf der Interaktionsebene

Auf der Interaktionsebene lieen sich fiinf Hauptkatego-
rien von Stressoren identifizieren, die sich aus der direk-
ten Interaktion zwischen Dienstleistenden und KundInnen,
PatientInnen oder KlientInnen ergaben (Tab. 6 im Anhang).

Negative personenbezogene Kundenverhaltensweisen Auf
Basis der Interviews konnten zwei iibergeordnete Formen
von negativen personenbezogenen Kundenverhaltensweisen
identifiziert werden: unhofliches und aggressives Verhal-
ten. Unhofliches Kundenverhalten zeigte sich darin, dass
KundInnen die Dienstleistenden duzten, nicht begriiiten
oder sich fiir den erbrachten Service nicht bedankten.
Beschiftigte nahmen Kundlnnen insbesondere dann als
unhoflich wahr, wenn diese sich ungerecht und unfair
gegeniiber den Dienstleistenden verhielten oder keinen Re-

spekt zeigten: ,, Die haben doch eh alle keine Ahnung. Sonst
wiirden sie ja nicht im Baumarkt arbeiten. Die dummen
Baumarktverkdufer (Beschdftigte eines Baumarkts). Ag-
gressive Kundenverhaltensweisen konnten hinsichtlich ver-
baler (Beschimpfen, Beleidigen, Fluchen, Gewaltandrohun-
gen), sexueller (unangebrachte Bemerkungen, sexualisierte
Witze, unangemessenen Beriihrungen) und physischer Ag-
gression (Schlagen, Bespucken, Werfen mit Gegensténden)
unterschieden werden. So schildert der Beschiftigte eines
Fastfood-Restaurants: ,,Die Situation war mit einem Kun-
den, der einen Latte Macchiato bestellt hatte, der dann viel
zu kalt war. Der hat dann den Mitarbeiter rausgerufen und
wollte sich dann mit dem schlagen. Und [...] wir hatten hier
drinnen mal jemanden, der das ganze Tablett einfach [auf
mich] raufgeschmissen hat“. Gemein ist den zuvor genann-
ten Verhaltensweisen, dass sie in der Regel ein Verhalten
beschreiben, welches sich durch die Verletzung allgemein
akzeptierter sozialer Normen charakterisieren lasst.

Negative arbeitsbezogene Kundenverhaltensweisen Wih-
rend sich die zuvor beschriebenen negativen Verhaltens-
weisen gegen die Person des Dienstleistenden richtete, be-
zogen sich negative arbeitsbezogene Verhaltensweisen auf
den Arbeitsgegenstand der erbrachten Dienstleistung. Im
Rahmen der Interviews konnte eine grofle Bandbreite ne-
gativer arbeitsbezogener Verhaltensweisen identifiziert wer-
den. So berichteten Beschiftigte vielfach von iiberzogenen
oder auch unangemessenen Erwartungen von KundInnen
(z.B. Einfordern von Sonderbehandlungen oder Zusatzleis-
tungen). Zudem nahmen die Beschéftigten illegitim erschei-
nende Beschwerden, eine mangelnde Partizipation, Abstim-
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mungsprobleme mit KundInnen sowie Rachehandlungen der
KundInnen (z.B. beleidigende Kommentare im Internet) als
Stressoren ihrer tdglichen Arbeit wahr.

Traumatische Erfahrungen umfassten extreme und aufler-
gewohnlich stark emotional beriihrende Ereignisse im Ar-
beitsleben der Beschiftigten. Dazu zéhlte der Umgang mit
Schicksal, Tod sowie schweren Krankheiten. Insbesondere
im Bereich der Pflege waren Beschiftigte immer wieder
mit dem Tod von Patientlnnen konfrontiert: ,,Da habe ich
geheult [...], da habe ich echt geheult, Rotz und Wasser. Und
beim Zweiten denn auch. Vor allem, ich habe gesagt, der ist
nicht tot, der LEBT. Weil der Arm fiel runter, die Luft kommt
raus. Ich sagte: ,Der lebt noch, das geht nicht‘“ (Beschdiftig-
te stationdre Altenpflege). Weitergehend umfassten trauma-
tische Ereignisse die Konfrontation mit schweren Unfall-
ereignissen sowie Rettungseinsitzen, Raubiiberféllen oder
die Herausforderung, schlechte Nachrichten iiberbringen zu
miissen. Insbesondere Beschiftigte im Polizeidienst waren
gefordert, bei todlich verlaufenden Einsatzlagen Angehori-
gen Todesnachrichten tiberbringen zu miissen.

Stressoren aus der Emotionsarbeit ergaben sich insbeson-
dere aus der erlebten emotionalen Dissonanz. So berichte-
ten die Beschiftigten, dass es zu ihrem Arbeitsalltag gehore,
eigene Gefiihle unterdriicken zu miissen, um den Vorgaben
der Organisation zu entsprechen. Insbesondere in Situatio-
nen, in denen KundInnen unfreundlich, herablassend oder
auch beleidigend gegeniiber den Beschiftigten auftraten,
fiel es Dienstleistenden schwer, diesen weiterhin freund-
lich gegeniiberzutreten. Dabei entwickelten die Beschiftig-
ten ganz eigene Emotionsregulationsstrategien: ,,Na ja, ich
unterdriicke meine Gefiihle so lange, bis ich gegen die Wand
schlage. [...] Wenn ich zum Beispiel einen sehr, sehr nervi-
gen Kunden habe, der dann halt mir SO auf die Pelle riickt,
dass ich halt kurz davor bin, meine Selbstbeherrschung zu
verlieren, warte ich, bis er halt weg ist und dann schlage ich
gegen meine Lieblingswand “ (Beschdiftigter eines Fast Food
Restaurants).

Die Unplanbarkeit von Interaktionsarbeit stellt ein grundle-
gendes Charakteristikum der Arbeit mit Menschen dar, wel-
ches hiufig als unbeabsichtigte Anforderung im Arbeits-
alltag von Beschiftigten auftritt und trotz vorrausschau-
ender Planung nicht génzlich ausgeschaltet werden kann.
So wussten Beschiftigte nicht, wer die Dienstleistung in
Anspruch nehmen wird: ,,Das ist einfach auch ein Faktor,
der, JA, Interaktionsarbeit belastet [...] ich weif3 nicht, WER
kommt, das ist immer eine Uberraschung [...] Ich kann mich
darauf nicht vorbereiten* (Beschdftigter Betriebsgastrono-
mie). Weitergehend konnten Dienstleistende nicht antizipie-
ren, wie sich KundInnen im nichsten Augenblick verhalten
werden, sodass eine entsprechende Reaktion vorab nicht
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geplant werden konnte. Dariiber hinaus traten immer wie-
der unvorhersehbare Ereignisse auf, die es fiir die Beschif-
tigten unmoglich machten, ihren Arbeitsalltag durchzupla-
nen. Zudem berichteten die Beschiftigten immer wieder
von unvorhergesehenen Belastungsspitzen: ,,Der KUNDE
ist halt nicht kontrollierbar. Also sozusagen diese Unwdiig-
barkeit des Faktors KUNDE. [...] Wir hatten das in unserem
Restaurant, da haben die gesagt: ,Die sprechen sich alle
ab, die kommen irgendwie um 11:30 Uhr alle wie geballt,
dann stehen sie alle hier Schlange. Und manchmal ist um
11:30 Uhr noch nichts. Der Kunde als Gestaltungsfaktor
sozusagen, der ja ein Eigenleben hat und der nicht immer
so will, wie man das vielleicht selber dann mal geplant hat
(Beschdftigter Betriebsgastronomie).

Eine hohe Interaktionsintensitat umfasst sowohl eine ho-
he qualitative als auch quantitative Interaktionsanforde-
rung. Wihrend die quantitative Interaktionsanforderung
die Menge, Geschwindigkeit und Zeit, in der die Interak-
tionsarbeit zu verrichten ist, beschreibt, bezieht sich die
qualitative Interaktionsanforderung auf die Komplexitit,
Schwere und Qualitit der zu leistenden Arbeit mit Kund-
Innen. Dabei kann sich die Interaktionsintensitét in Abhén-
gigkeit des Téatigkeitsfeldes sehr unterschiedlich darstellen.
Wihrend bspw. Beschiftigte in der Systemgastronomie
von einer hohen Taktung der Interaktionen mit Géstlnnen
berichteten, erlebten UnternehmensberaterInnen vor allem
die Komplexitit und Schwere der Interaktionen mit ih-
ren Klientlnnen als anstrengend: ,,Sie miissen sich VOLL
einlassen, ja, das ist die anstrengendste Arbeit, weil sie
die Energie des anderen ja total aufnehmen und iiberlegen
miissen, ey, ja, hm, das geht hier jetzt gerade nicht wei-
ter; ne? [...] Das ist anstrengend fiir mich* (Beschdftigter
Unternehmensberatung).

5.2 Ressourcen auf der Interaktionsebene

Die Ergebnisse der qualitativen Studie verweisen darauf,
dass mit der Arbeit an und mit Menschen neben den be-
schriebenen Stressoren auch vielfiltige Ressourcen verbun-
den sind. So muss die Interaktion zwischen Dienstleisten-
den und KundInnen nicht nur negativ verlaufen, sondern
kann mit verschiedenen positiven Erfahrungen fiir beide
InteraktionspartnerInnen verbunden sein. Auf der Interakti-
onsebene lieBen sich drei Hauptkategorien von Ressourcen
identifizieren (Tab. 7 im Anhang).

Positive arbeitsbezogene Kundenverhaltensweisen Nicht
nur Kolleglnnen und Fiihrungskrifte, sondern auch Kund-
Innen konnen eine Quelle von sozialer Unterstiitzung sein.
So driickte sich ein partizipatives und kooperatives Ver-
halten darin aus, dass KundInnen die Dienstleistenden bei
alltdglichen Arbeitsaufgaben unterstiitzten, indem diese
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Abb. 5 Faktoren zur menschengerechten Arbeitsgestaltung von Interaktionsarbeit
Fig.5 Factors to design interactive work in a humane and health-promoting way

Arbeitsprozesse erleichterten: ,, Dann haben wir auch eine
Liebe gehabt, die auch immer GEHOLFEN hat — zum Bei-
spiel [die] Getrinkerunde [zu iibernehmen]* (Beschdiftigte
in der stationdren Altenpflege). Zudem unterstiitzen Kund-
Innen die Dienstleistenden durch niitzliche Informationen
(bspw. vorab recherchierte Artikelnummern zu Produkten)
oder durch wertvolles Feedback (z.B. konstruktive Verbes-
serungsvorschlige). Weitergehend zeigte sich die soziale
Unterstiitzung von KundInnen darin, dass sie die erbrach-
te Dienstleistung wertschdtzten oder Verstindnis fiir die
Situation der Beschiftigten aufbrachten. Gemein ist den
zuvor dargestellten positiven Verhaltensweisen, dass sie
ein Verhalten beschreiben, welches auf der Freiwilligkeit
von KundInnen beruht und von solchen Verhaltensweisen
abzugrenzen ist, die fiir die Erbringung der Dienstleistung
zwingend erforderlich sind.

Positive personenbezogene Kundenverhaltensweisen Kund-
Innen erleichterten jedoch nicht nur die Arbeit, sondern
konnten auch fiir die Dienstleistenden personlich eine
Bereicherung darstellen. So stellten die Befragten im-

mer wieder die Zusammenarbeit mit hoflichen, netten und
freundlichen KundInnen heraus. Insbesondere in Beschéf-
tigtengruppen, in denen ein hoher und intensiver Kun-
denkontakt (z.B. Pflege, Unternehmensberatung) bestand,
ergaben sich langfristig freundschaftliche Beziehungen mit
KundInnen. Eng verbunden mit einer reziproken Dienst-
leistungsbeziehung war die emotionale Unterstiitzung, die
die Beschiftigten von KundInnen erhielten (z. B. Mitgefiihl
oder Ratschldge von KundInnen).

Ressourcen aus der interaktiven Tatigkeit Die Mehrheit der
Beschiftigten gab an, dass der primire Grund ihrer Berufs-
wahl darin liege, mit Menschen arbeiten zu wollen. So er-
lebten viele Befragten ihren Beruf als personlich erfiillend:
»es ist halt schon auch ein befriedigendes und erfiillendes
Gefiihl, wenn ich Menschen helfen kann* (Beschdftigte in
der stationdiren Altenpflege). Insbesondere die Zufrieden-
heit und die Wertschitzung der Kundlnnen stellte fiir die
Dienstleistenden die Motivation dar, tagtdglich ihren Beruf
auszuiiben: ,, Wenn du ein LACHEN ins Gesicht von irgend-
einem zauberst, das ist fiir mich die Motivation, tdglich zur
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Arbeit zu gehen* (Beschdftigter in der Einzelgastronomie).
Dabei hoben die Befragten immer wieder hervor, dass sie
die Arbeit mit ihren KundInnen in hohem Mafe als sinn-
stiftend und abwechslungsreich erlebten: ,,Meine Arbeit ist
per se sinnvoll. Sonst wiirde ich sie nicht tun. Also der Sinn,
der zeigt sich in jeder SEKUNDE eigentlich, ja, warum ich
das mache “ (Beschdiftigter Unternehmensberatung).

5.3 Gestaltungsfaktoren auf
arbeitsorganisatorischer Ebene

Die Ergebnisse der qualitativen Studie verdeutlichen vor
allem die wichtige Rolle der arbeitsorganisatorischen Rah-
menbedingungen, unter denen Interaktionsarbeit erbracht
wird. Letztere konnten die zu erbringende Interaktionsar-
beit potenziell begiinstigen oder beeintridchtigen. Folgend
werden zentrale arbeitsgestalterische Faktoren identifiziert,
systematisiert und diese hinsichtlich ihrer Relevanz fiir eine
menschengerechte Arbeitsgestaltung von Interaktionsarbeit
reflektiert (Abb. 5). Auf Basis des Interviewmaterials lie-
Ben sich vier iibergeordnete Themenfelder branchen- und
berufsiibergreifender Gestaltungsfaktoren von Interaktions-
arbeit identifizieren, die zum Teil mit den in bestehenden
Studien diskutierten Faktoren iibereinstimmten (Bohle et al.
2015; Hacker et al. 2020; GDA 2018).

5.3.1 Gestaltungsfaktoren aus der Arbeitsaufgabe

Es lieBen sich vier Gestaltungsfaktoren aus der Arbeits-
aufgabe ableiten, die sich durch ihre positive (férderliche)
Wirkung auf die Interaktionsarbeit und deren Erbringer aus-
zeichneten (Tab. 8 im Anhang).

1. Ausreichender Interaktionsspielraum. Der zur Verfiigung
stehende Interaktionsspielraum beschreibt, inwieweit
Beschiiftigte selbst bestimmen konnen, auf welche Art
und Weise die zu leistende Interaktionsarbeit erbracht
wird. Konkret bezieht sich der Interaktionsspielraum auf
die objektiv vorhandenen und subjektiv wahrgenomme-
nen Wahlmoglichkeiten der Dauer, der Haufigkeit, des
Inhalts der Interaktion sowie den gezeigten Gefiihls-
ausdruck. Dariiber hinaus umfasst das Konzept Hand-
lungsspielrdaume bei Entscheidungen, die unmittelbar im
Zusammenhang mit der Erbringung der Dienstleistung
stehen (z.B. Reklamationsentscheidungen).

2. Reduzierung widerspriichlicher Anforderungen. Auf Ba-
sis der qualitativen Studie konnten verschiedene Formen
von widerspriichlichen Anforderungen identifiziert wer-
den. Widerspriichliche Anforderungen ergaben sich u. a.
aus dem Zusammentreffen unterschiedlicher Arbeitszie-
le. So standen Dienstleistende einerseits vor der Heraus-
forderung, vorgegebene Arbeitsaufgaben (z.B. Disposi-
tion von Ware) auszufiihren und andererseits KundInnen
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beraten zu miissen. Die Folge waren wiederkehrende un-
vorhergesehene Unterbrechungen durch KundInnen.

3. Interaktionsgerechte Qualifizierung. Oftmals wurden Fi-
higkeiten zur Bewiltigung der Interaktionsaufgabe vor-
ausgesetzt, ohne dass diese Bestandteile von Qualifizie-
rungsmafnahmen oder Ausbildungsinhalten waren. Eine
Qualifizierung fiir Interaktionsarbeit zielt dabei auf den
Aufbau, den Erhalt und den Ausbau von Fihigkeiten und
Fertigkeiten, die zur Bewiltigung der Interaktionsaufga-
be notwendig sind. Mit dem Konzept wird der Blick da-
rauf gerichtet, dass sich das Arbeitshandeln der Dienst-
leistenden nicht nur auf sachliche Arbeitsaufgaben be-
grenzt, sondern jene ,,Kernaufgaben® erst durch soziale
Kompetenzen ermoglicht werden (z.B. eine gute Emoti-
onsregulation).

4. Variabilitit von interaktiven und monologischen Titig-
keiten. Insbesondere in Beschiftigtengruppen, in denen
ein hoher und intensiver Kundenkontakt bestand, wurde
die dauerhafte Interaktion mit KundInnen, PatientInnen
und Klientlnnen als erschopfend wahrgenommen. Bei
der Aufgabenplanung sollte daher auf eine ausgewogene
Verteilung sowohl interaktiver als auch monologischer
Tatigkeitsanteile geachtet werden.

5.3.2 Gestaltungsfaktoren aus der Arbeitsorganisation

Weitergehend konnten drei Gestaltungsfaktoren aus der Ar-
beitsorganisation identifiziert werden.

1. Ausreichende Zeit- und Personalbemessung fiir Inter-
aktionsarbeit. Die Beschiftigten betonten immer wie-
der aufgrund einer zu hohen Arbeitsmenge und einer
zu geringen personellen Ausstattung, nicht ausreichend
Zeit fiir die Wiinsche und Bediirfnisse der KundInnen,
Patientlnnen und Klientlnnen zu haben. Insbesondere
Beschiiftigte, die einen hohen Anspruch an ihre eige-
ne Arbeit hatten, erlebten den inneren Rollenkonflikt
zwischen dem Grund ihrer Berufswahl und den real vor-
herrschenden betrieblichen Bedingungen als belastend.

2. Interaktionsgerechte Pausengestaltung. Insbesondere in
Beschiftigtengruppen, in denen eine hohe Interaktions-
intensitdt bestand, wurde von den Befragten immer wie-
der die Relevanz interaktionsfreier Pausen hervorgeho-
ben. Eine ausreichende Pausengestaltung ermdglichte es
den Beschiftigten, sich in interaktionsfreien Riickzugs-
rdaumen von der erbrachten Interaktionsarbeit zu erholen.

3. Kundenorientierte Gestaltung betrieblicher Prozesse und
Strukturen. Im Rahmen der Interviews zeigte sich, dass
schwierige KundInnen héufig erst infolge ungiinstiger
betrieblicher Rahmenbedingungen ,,geschaffen wurden.
Als Ursachen fiir negatives Kundenverhalten konnten
im Rahmen der Interviews lange Wartezeiten, unge-
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nieBbare Gerichte, hohe Preise sowie nicht verfiigbare
oder schlechte Produkte identifiziert werden, die dazu
fiihrten, dass KundInnen ihren Unmut gegeniiber den
Dienstleistenden zum Ausdruck brachten. Umgekehrt
zeigte sich, dass eine kundenorientierte Gestaltung be-
trieblicher Strukturen einen positiven Einfluss auf das
Verhalten der KundInnen haben konnte (z.B. ein kulan-
tes Reklamationsmanagement).

5.3.3 Gestaltungsfaktoren aus der Arbeitsumgebung und
den Arbeitsmitteln

Auf Basis der Interviews lieBen sich zwei Gestaltungsfak-
toren aus der Arbeitsumgebung und den Arbeitsmitteln ab-
leiten.

1. Forderliche physische Umgebungsfaktoren fiir Interak-
tionsarbeit. Nicht nur lange Wartezeiten, sondern auch
Umgebungsfaktoren wie unangenehm laute Musik, un-
saubere Verkaufsrdume oder heifle klimatische Bedin-
gungen hatten einen Einfluss auf die Interaktionssituati-
on. So berichten Beschiftigte eines Mobelhauses, dass
die im Hintergrund laufende Musik, spielende Kinder
oder storende Gerdusche von Ausstellungsobjekten (z.B.
Musikboxen) die Kommunikation mit KundInnen er-
schwerten. Zugleich konnte eine forderliche Gestaltung
der physischen Umgebung im Bereich des Fallmanage-
ments dazu beitragen, dass KundInnen sich wohlfiihlten
und eher bereit waren, sich in Beratungsgesprichen zu
offnen.

2. Interaktionsdienliche Arbeitsmittel. Bei der Gestaltung
von Arbeitsmitteln ist darauf zu achten, dass diese In-
teraktionsarbeit erleichtern und nicht erschweren. Insbe-
sondere in Zeiten der SARS-COV-2 Pandemie wurden
die vorgeschriebenen Masken und Hygieneschutzwénde
als hinderlich fiir die Kommunikation mit den Kund-
Innen wahrgenommen. Gleichwohl konnten technische
Hilfsmittel wie Warensuchsysteme VerkduferInnen dabei
unterstiitzen, typische Kundenfragen (Preis, Verfiigbar-
keit, Standort des Artikels) schnell und bediirfnisgerecht
zu beantworten.

5.3.4 Gestaltungsfaktoren aus der Fiihrung, dem
Kollegium und der Kultur

Weitergehend konnten drei Gestaltungsfaktoren aus der
Fiihrung, dem Kollegium und der Organisationskultur
identifiziert werden.

1. Soziale Unterstiitzung durch Kolleglnnen. In den Inter-
views wurde immer wieder die Rolle der sozialen Unter-
stiitzung von Kolleglnnen hervorgehoben. Insbesondere

bei traumatischen Erfahrungen wie dem Sterben von
PatientInnen oder konfliktreichen Auseinandersetzungen
mit KundInnen kam den Austauschmoglichkeiten mit
Kolleglnnen eine besondere Stellung zu. Dabei konn-
ten formelle Angebote wie kollegiale Fallberatungen,
Supervisionsformate oder Mentorenprogramme helfen,
belastende Erlebnisse besser zu verarbeiten. Nicht zu
unterschitzen waren dabei informelle Moglichkeiten des
kollegialen Austausches (z.B. kurzfristige gemeinsa-
me Pausen), die es ermoglichten, zeitnah iiber negative
Ereignisse mit KundInnen zu sprechen.

2. Interaktionsorientierte Fiihrung. Als ein Schliisselfaktor
in der Gestaltung von Interaktionsarbeit stellte sich die
Einflussnahme von Fiihrungskriften bei der Erfiillung
der Interaktionsaufgabe heraus. Dabei kam der Fiih-
rungskraft einerseits eine wichtige Verantwortung bei
der Motivation von Mitarbeitenden und andererseits eine
schiitzende Rolle zu. So hatten Fiihrungskrifte in den
kritischen Auseinandersetzungen die Aufgabe, Kund-
Innen Grenzen aufzuzeigen oder in drastischen Fillen
sogar Hausverbote auszusprechen.

3. Forderliche Organisationskultur fiir Interaktionsarbeit.
Als eine forderliche Organisationskultur fiir Interakti-
onsarbeit beschrieben die Beschiftigten eine Kultur, die
von wechselseitigem Vertrauen geprégt ist, eine hierar-
chieiibergreifende Kommunikation sowie Partizipation
ermoglicht und organisationale Gerechtigkeit garantiert.
Als ungerecht erlebten Beschiftigte, wenn diese ver-
suchten, die von der Organisation vorgegebenen Rekla-
mationsvorschriften durchzusetzen und bei Hilferufen
die Vorgesetzten ihnen in den Riicken fielen.

6 Diskussion

Ziel der Studie war es, interaktionsbezogene Stressoren und
Ressourcen zu identifizieren, zu systematisieren und diese
hinsichtlich ihrer Relevanz fiir eine menschengerechte Ar-
beitsgestaltung von Interaktionsarbeit zu reflektieren. Damit
leistet der vorliegende Artikel nicht nur einen Beitrag, inter-
aktionsbezogene Stressoren und Ressourcen tiefergreifend
zu erforschen, sondern schafft ebenfalls einen konzeptio-
nellen Rahmen, um Interaktionsarbeit im Sinne einer pro-
spektiven Arbeitsgestaltung menschengerecht gestalten zu
konnen.

Die Ergebnisse der Literaturanalyse zeigen, dass in
der bestehenden Debatte um den Forschungsgegenstand
der Interaktionsarbeit bislang nur wenige systematische
Erkenntnisse zu den arbeitsorganisatorischen Rahmenbe-
dingungen, unter denen Interaktionsarbeit erbracht wird,
bestanden (Bohle und Weihrich 2020). Der vorliegen-
de Artikel verdeutlicht mit seinen Ergebnissen, dass oft-
mals Rahmenbedingungen dariiber entscheiden, inwieweit
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Dienstleistende ihre Arbeit mit KundInnen, PatientInnen
oder KlientInnen als Stressor oder Ressource wahrnehmen.
Mit der Unterscheidung von Stressoren und Ressourcen auf
der Interaktionsebene sowie gestaltungsrelevanter Faktoren
auf der arbeitsorganisatorischen Ebene hebt der Artikel
hervor, dass das untersuchte Themenfeld aus einer Mul-
ti-Level-Perspektive heraus betrachtet werden sollte. In
Riickbezug zu dem vorgestellten JD-R Modell, welches als
theoretische Grundlage fiir Identifizierung interaktionsbe-
zogener Stressoren und Ressourcen diente, zeigt sich, dass
eine Multi-Level-Perspektive bislang weitgehend auler
Acht gelassen wurde. So kommen Bakker und Demerouti
(2017) in ihrem Artikel zu offenen Forschungsbedarfen
des JD-R Modells zu dem Schluss: ,,We [...] encourage re-
searchers to integrate multiple levels in their research using
JD-R theory* (Bakker und Demorouti 2017, S. 281). Die
Beriicksichtigung einer Multi-Level-Perspektive erdffnete
die Moglichkeit, das komplexe Zusammenwirken arbeits-
organisatorischer Rahmenbedingungen und Stressoren und
Ressourcen auf der Interaktionsebene aufzuzeigen. So ver-
weisen die Ergebnisse der qualitativen Studie darauf, dass
schwierige KundInnen hiufig erst in Folge ungiinstiger
Rahmenbedingungen geschaffen werden, wenn diese bspw.
in langen Schlangen warten miissen und infolgedessen
ihren Frust gegeniiber den Dienstleistenden kanalisierten.
Lange Wartezeiten der KundInnen resultierten wiederum
daraus, dass bei der Personaleinsatzplanung zu wenig
Zeit fiir die Kundenberatung beriicksichtigt wurde. Das
dargestellte Beispiel veranschaulicht, dass arbeitsorganisa-
torische Rahmenbedingungen einen direkten Einfluss auf
die zu leistende Interaktionsarbeit nehmen und je nach
Art und Ausprigung sowohl mit positiven als auch negati-
ven Folgen fiir die Beschiftigten, die KundInnen und die
Organisation verbunden sein konnten. Damit verdeutlicht
der vorliegende Artikel, abweichend von der bestehenden
Perspektive in der Forschung ,der Kunde sei nicht ge-
staltbar®, dass Organisationen durchaus mittels gezielter
arbeitsgestalterischer Maflnahmen einen Einfluss auf das
Verhalten von KundInnen nehmen konnen. In Zukunft gilt
es daher, die forderlichen und beeintrachtigenden Wir-
kungen arbeitsorganisatorischer Rahmenbedingungen in
quantitativen Studien tiefergreifend zu erforschen.
Weitergehend zeigen die Ergebnisse der Literaturana-
lyse, dass bislang nur vereinzelt Studien bestehen, die
sich mit den positiven Seiten von Interaktionsarbeit und
deren gesundheits- und motivationsférdernder Wirkung
auf Beschiftigte auseinandersetzen. Der vorliegende Ar-
tikel leistet einen Beitrag, die bestehende Debatte iiber
den Forschungsgegenstand der Interaktionsarbeit um ei-
ne Ressourcenperspektive zu erweitern. Die Ergebnisse der
qualitativen Studie verdeutlichen, dass KundInnen nicht nur
die Rolle von ,, Trottelkunden* (Wirtz und Lovelock 2021),
,,Problemkunden® (Bitner et al. 1994) oder auch ,,Kun-
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den aus der Holle* (Withiam 1998) zukommt, sondern
fir Dienstleistende vielfach eine personliche Ressource
darstellen konnen. Dabei verweisen die Ergebnisse darauf,
dass KundInnen iiber ihre zu erwartende Rolle hinaus ein
Extra-Rollenverhalten (Bettencourt 1997) zeigen, indem sie
Dienstleistenden bei der Erbringung ihrer Arbeitsaufgaben
halfen, wertvolles Feedback gaben oder diese emotional
unterstiitzten. Jene positiven Kundeninteraktionen stellen
vielfach den Grund dar, warum Dienstleistende ihre Tatig-
keit als abwechslungsreich und personlich erfiillend erleb-
ten. Damit verweisen die Ergebnisse abweichend von der
bisherigen pathogenetischen Betrachtung in der Literatur
auf die mogliche positive Wirkung von Interaktionsarbeit
fiir die Gesundheit und das Befinden von Beschiftigten.
Zukiinftige Forschung sollte in Riickbezug zu den im JD-R
Modell postulierten ,,motivational process* und ,,health im-
pairment process® in Langsschnittstudien untersuchen, wie
sich interaktionsbezogene Ressourcen und Stressoren in ih-
ren kurz-, mittel- bis hin zu langfristigen Wirkungseffekten
sowohl positiv als auch negativ auf die Gesundheit von Be-
schiftigten auswirken. Zudem sollten neben Antezedenzien
von positivem und negativem Kundenverhalten ebenfalls
Crossover-Effekte in dyadischen Studiendesigns zwischen
KundInnen und Dienstleistenden betrachtet werden. Damit
wiirde es moglich werden, das komplexe Zusammenwir-
ken des Verhaltens von KundInnen und Dienstleistenden
tiefergreifend zu erforschen.

6.1 Limitationen

Zunichst muss bei der Interpretation der Ergebnisse der
Literaturanalyse beriicksichtigt werden, dass das einge-
schrinkt systematische Vorgehen sowie die Auswahl von
Datenbanken, iiberwiegend psychologischer Journals, mog-
licherweise dazu fiihrte, dass der Forschungsstand zu
interaktionsbezogenen Stressoren und Ressourcen nicht
erschopfend dargestellt wurde. In Zukunft sollten daher
Studien weitergehende systematische Literaturanalysen
durchfiihren, wobei die Ergebnisse der qualitativen Studie
erste Impulse fiir konkrete Suchstrings bieten konnten. Da-
riiber hinaus ist kritisch zu betrachten, dass die Interviews
sowohl virtuell als auch physisch vor Ort in den Organisa-
tionen durchgefiihrt wurden. Das Medium der Interview-
fiihrung konnte insofern einen Einfluss auf die Ergebnisse
der qualitativen Studie haben, da Befragte in den Interviews
vor Ort deutlich offener iiber kritische Herausforderungen
(z.B. Umgang mit Tod) ihrer Zusammenarbeit mit Kund-
Innen, PatientInnen und Klientlnnen berichten. Zudem ist
bei der Interpretation der Ergebnisse der Interviews und
teilnehmenden Beobachtungen zu berticksichtigen, dass
der Durchfiihrungszeitraum die SARS-COV-2 Pandemie
miteinschloss. Dies ist insofern bedeutsam, da aufgrund
der vorgeschriebenen HygienemaBBnahmen Beschiftigte
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deutlich haufiger mit negativem Kundenverhalten konfron-
tiert waren und betriebliche Abldufe in den teilnehmenden
Organisationen veridndert waren. Weiterhin gilt es zudem
zu bedenken, dass im Rahmen der Interviews lediglich
nach den Einschitzungen der Dienstleistenden gefragt,
die Perspektive von KundInnen jedoch aufler Acht gelas-
sen wurde. Um Ursachen von negativem Kundenverhalten
tiefergreifend zu erforschen und gezielte verhéltnispri-
ventive Mafinahmen zur Gestaltung von Interaktionsarbeit
ableiten zu konnen, bedarf es weiterer Studien, in denen
KundInnen befragt werden. Ferner war es aufgrund der
SARS-COV-2 Pandemie nicht moglich, Beobachtungen
in allen Beschiftigtengruppen durchzufithren. So muss
bei der Einordnung der Ergebnisse beriicksichtigt wer-
den, dass in den Beschiftigtengruppen der Polizei und
des Fallmanagements Riickschliisse auf arbeitsorganisato-
rische Rahmenbedingungen nur auf Basis der subjektiven
Einschitzungen der Befragten gezogen werden konnen.

7 Schlussfolgerungen fiir die betriebliche
Praxis

Die Ergebnisse des vorliegenden Beitrags verdeutlichen,
dass in der betrieblichen Praxis zunehmend verhiltnispré-
ventive Mafnahmen zur Gestaltung von Interaktionsarbeit
in den Blick zu nehmen sind. So sollten MaBnahmen er-
griffen werden, die darauf abzielen, die Auftretenswahr-
scheinlichkeit von negativem Kundenverhalten schon in der
Entstehung zu verringern. Beispielhaft konnten hierbei im
Rahmen der qualitativen Studie MaB3nahmen wie die Imple-
mentierung eines kulanten Reklamations- und Beschwerde-
managements oder ein verbessertes Management der Pro-
duktqualitdt angefiihrt werden. Dabei konnte insbesonde-
re der Gefdahrdungsbeurteilung psychischer Belastung eine
zentrale Bedeutung zukommen, interaktionsspezifische Ge-
fahrdungen zu erfassen, zielgerichtete Ma3nahmen abzulei-
ten und deren Wirksamkeit zu iiberpriifen. Mit der Identi-
fizierung relevanter Gestaltungsfaktoren wurden erste The-
meninhalte fiir die Gefidhrdungsbeurteilung von Interakti-
onsarbeit aufgezeigt. In Zukunft sind vor allem geeigne-
te Methoden zu entwickeln, die die dargestellten interakti-
onsspezifischen Gefihrdungen betriebsspezifisch erfassen.
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8 Anhang

Tab.2 Beschreibung der Suchbegriffe der Literaturanalyse
Table 2 Description of the search strings of the literature analysis

Spezifizierung

Suchbegriffe

Interaktionsbezogene Interaktionsbezogene Stressoren, Stressoren in der Interaktionsarbeit, Soziale Stressoren Arbeitswelt, Psychische Belas-

Stressoren

tung Interaktionsarbeit, Stressor Kunde, Negatives Kundenveralten, customer-related social stressors, customer unfriend-
liness, customer mistreatment, unfair behaviour, customer incivility, customer aggression, customer violence, customer
hostility, jay customer behaviour

Interaktionsbezogene Interaktionsbezogene Ressourcen, Ressourcen in der Interaktionsarbeit, Soziale Ressourcen Arbeitswelt, Ressourcen Kun-

Ressourcen

de, Positives Kundenverhalten, Soziale Unterstiitzung Kunde, customer ressource, customer friendliness, customer sup-
port, customer cooperation, customer participation, customer voluntary behaviour, customer citizenship behaviour

Tab.3 Darstellung des Beobachtungsleitfadens
Table 3 Presentation of the observation guide

Kategorie Beobachtungsaspekte
Tdtigkeits- Welche Titigkeiten fiihrt der Beschiftigte aus?
beschreibung Wie wichtig ist Interaktionsarbeit fiir das Gelingen der Titigkeit?
Wie stehen interaktive und nicht-interaktive Tatigkeitsanteile im Zusammenhang?
Interaktions- Wie lang dauert die Interaktion pro Kunde?
charakteristika

Verhalten der
Interaktions-
partner

Arbeitsorgani-
satorische
Rahmenbedin-
gungen von
Interaktionsar-
beit

Mit wie vielen Kunden interagiert der Beschiftigte (Beschiftigte pro Stunde [ggf. andere Zeiteinheit, z. B. pro Tag]; Taktung
von Interaktionen)?

Wer ist der Initiator der Interaktion (Kunde oder Beschiftigter)?

Wie ist die Richtung der Interaktion (eher einseitig oder wechselseitig)?

Was ist Inhalt der Interaktion?

Wie ist der ungefihre Anteil der Interaktionsarbeit an der gesamten Arbeit?

Welche Art der Interaktionsbeziehung liegt vor (Encounter-Laufkunden vs. Relationship-Stammkunden)?

Wie ist das AusmaB der Standardisierung der Interaktion (laufen Interaktionen @hnlich/gleich ab; welche Elemente dhneln
bzw. unterscheiden sich)?

Wie stehen die externe (z. B. KundInnen, PatientInnen und KlientInnen) und interne Interaktionsarbeit (z. B. Fithrungskrifte,
Kolleglnnen) im Zusammenhang?

Wer sind die Kunden, die mit den Beschiftigten in Interaktion treten?

Wie verhilt sich der Beschiftigte(r) gegeniiber dem Kunden?

Wie verhalten sich Kunde(n) gegeniiber Beschiiftigten?

Was sind Herausforderungen im Umgang mit Kunden (z. B. schwierige Kunden, Meinungsverschiedenheiten, Konflikte)?
Wie geht der Beschiftigte mit den beschriebenen Herausforderungen um?

Wie manifestieren sich negative Verhaltensweisen von Kunden?

‘Was sind Ursachen und Hintergriinde fiir negatives Kundenverhalten (z. B. lange Wartezeiten)?

Was sind positive Verhaltensweisen von Kunden? Wie unterstiitzen die Kunden Beschiftigte bei ihrer Arbeit?
Was sind Ursachen und Hintergriinde fiir positives Kundenverhalten (z. B. gutes Reklamationsmanagement)?
Unter welchen Rahmenbedingungen findet die zu leistende Interaktionsarbeit statt?

Was sind Rahmenbedingungen, die die zu leistende Interaktionsarbeit erleichtern?

Was sind Rahmenbedingungen, die die zu leistende Interaktionsarbeit erschweren?

Gibt es Merkmale der Arbeit, die fiir Beschiftigte schwierig sind miteinander zu vereinbaren (Widerspriichliche Anforderun-
gen)? Wenn ja, wie gehen die Beschiftigten damit um?

Gibt es Arbeitsprozesse, die die Beschiftigten bei Ihrer Arbeit mit Ihren Kunden behindern?
Was sind Manahmen, die von der Organisation ergriffen werden, um schwierigem Kundenverhalten vorzubeugen?

‘Was sind Arbeitsmittel, die bei der Arbeit mit Kunden verwendet werden? Wie nehmen Arbeitsmittel einen Einfluss auf die
zu leistende Interaktionsarbeit?

In welcher Arbeitsumgebung findet die Interaktion mit dem Kunden statt?

Werden Beschiftigte unterbrochen? Was sind Quellen von Unterbrechungen? Wie wirken sich Unterbrechungen auf die zu
leistende Interaktionsarbeit aus?
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Tab.6 Ergebnisse der qualitativen Studie zu interaktionsbezogenen Stressoren
Table 6 Results of the qualitative study regarding interaction-related stressors

Kategorie Subkategorie Zitat
1. Negative 1. Unfreundli- ,»Was mich belastet mit den Gésten. Also es fingt an mit der Unfreundlichkeit auf jeden Fall. Das ist so eine
personen- che Kunden Sache, die jedem Mitarbeiter hier schlechte Laune bringen kann, echt. Also wenn Giste reinkommen, die
bezogene sehr unfreundlich sind, die sehr frech sind“ (Beschiftigte Baumarkt)
Kunden- 2. Respektlose ,,Mir hat mal ein Auftraggeber gesagt: ,Wissen Sie, Herr XY, Trainer sind fiir uns die Sklaven der Neu-
verhaltens— Kunden zeit. (...) Denen sage ich, was sie tun haben, und die tun, was ich ihnen sage** (Beschiftigter Unternehmens-
weisen beratung)
3. Ungerech- »Wenn Leute betriigen oder eine Show abziehen oder arrogant sind, iiberheblich sind, unaufrichtig sind,
te & unfaire schleimen, also sich wirklich einschleimen oder so was, also dann ist ganz aus, ganz vorbei* (Beschéftigte
Kunden Altenheim)
4. Verbale ,.Ich wurde bezeichnet als Hurensohn. Und dann wurde ich angespuckt mit so einem Ding als Mitarbeiter*
Aggression (Beschiftigter Fast-Food Restaurant)
5. Sexuelle ,,Ich hatte auch schon eine Kollegin, die auch so angebaggert wurde, die sa} dann hinterher eine Stunde heu-
Aggression lend im Pausenraum® (Beschiftigte Baumarkt)
6. Physische ,,Die ERSTE Situation war mit einem Kunden, der einen Latte Macchiato bestellt hatte, der dann viel zu kalt
Aggression war. Der hat dann den Mitarbeiter rausgerufen und wollte sich dann mit dem schlagen. [...] Und die andere
Interaktion war, wir hatten hier drinnen mal jemanden, der das ganze Tablett einfach [...] auf mich geschmis-
sen hat* (Beschiftigter Fast-Food Restaurant)
2. Negative 1. Uberzogene ,,Die Anspriiche der Kunden (...) haben sich verindert. Also unheimlich viele Sonderwiinsche, ne? Also es
arbeitsbe- Kundenerwar- wird ein Essen angeboten und dann sagt der Gast: ,Ich hitte gerne kein Risotto, sondern d6-do-d6-do‘? Dann
zogene tungen tauchen acht Sonderwiinsche auf* (Geschiftsfiihrer Restaurant)
Ver.haltens— 2. (Illegitime) ,,Du hast mir das das Medikament nicht gebracht.” Und ich weil hundertprozentig, dass ich es ihr gebracht
weisen Kundenbe- habe. Und sie sagt denn eben: ,,Nein, das IST nicht so. Und ich werde mich beschweren* (Beschiftigte Pfle-
schwerden ge)
3. Mangelnde ,Ja, das ist ein schwieriges Thema, weil die Wertschitzung vom Pflegekunden ist sehr selten. (...) Das er-
Wertschitzung lebt man tatsichlich ein bisschen zu wenig, weil man oft tatsidchlich viel tut fiir die Menschen. Und also da
kommt wenig zuriick. [...] So explizite Wertschitzung ist extrem selten (Beschiftigte ambulante Pflege)
4. Mangelnde ,Jemand, der schon in der Arbeitsvermittlung im Prinzip sich gar nicht meldet beziehungsweise zu Terminen
Partizipation nicht kommt oder nicht ans Telefon geht und keine Kooperation zeigt, den werde ich als Fallmanager auch
des Kunden nicht vermitteln konnen. Also es muss eine gewisse Bereitschaft sein zum Kooperieren und eben auch so ein
Wunsch da sein: ,Okay, es soll sich etwas in meinem Leben dndern*** (Beschiftigte Fallmanagement)
5. Abstim- ,Ich hatte jetzt gerade einen dabei, der hatte Zement bestellt, wollte aber eigentlich Estrich haben. Sind zwei
mungsproble- verschiedene Paar Schuhe. Da sage ich: ,Ja, aber wenn du mir sagst, du willst Zement haben, dann schi-
me mit Kunden cke ich dir Zement und keinen Estrich. Dann musst du mir schon sagen, was du mochtest. (...) Also dann
KOMMUNIZIERE mit mir, ja? Dann weif ich auch, was du willst*** (Beschéftigte Baumarkt)
3. Trauma- 1. Konfrontati- ,.Ein sehr HEFTIGES Erlebnis, was ich jetzt in meiner langjihrigen Berufslaufbahn hatte. Ich habe vor drei
tische on mit Schick- ‘Wochen mit einer Kundin gemeinsam am Telefon geweint, weil sie mir sehr ans Herz gewachsen ist [...] und
Erfahrun- sal sie mir erzéhlt hat, dass der Partner verstorben ist. Und da konnte ich dann nicht mehr* (Beschiftigte Fallma-
gen nagement)

2. Konfrontati-
on mit Tod

3. Konfrontati-
on mit Krank-
heiten

4. Konfrontati-
on mit Unfall-
ereignissen

5. Uberbrin-

gung schlechter
Nachrichten

,-Ja, puh. Also ich sage mal so, so der Suizid, da bin ich nach Hause gekommen. Ich war leichenblass und
ich habe das erste Mal einen toten Menschen gesehen und dachte: ,Wow.‘ Und auch die Geschichte, die da-
hinterstand, hat einen traurig gemacht. Also ich habe mir dann den Abschiedsbrief durchgelesen. Und da
war einem schon also die Trdnen nah. Und, ja, das war schon so ein prigendes Ereignis. Also da erinnere ich
mich jetzt nach sieben Jahren noch dran* (Beschiftige Polizei)

,,Und psychisch, ja, schon belastend. Wir haben viel mit extremen Situationen von Menschen zu tun. Und

da ist es immer so bisschen die Schwierigkeit, die Gratwanderung zwischen Einfiihlung und professionel-
ler Distanz hinzubekommen? Also da habe ich schon verschiedenste Kollegen auch erlebt, die dann GAR
nicht mehr die Arbeit machen konnten. Was wir halt immer wieder auch mal haben, wo Leute wirklich dann
auch lebensgefihrlich erkrankt sind. Wir haben ja auch Drogenkranke und schwere Alkoholiker (...) Das sind
schon Dinge, die einem nahegehen® (Beschiftigte Fallmanagement)

,-Also ein Kollege, der hat mal, ja, ein schwerer Verkehrsunfall mit zwei toten Sauglingen. Und die Kollegen
konnten dann auch nicht mehr, ne? Die haben dann auch Hilfe gebraucht, weil die sind auch Mutter und
Vater gewesen. Und das reiflit dann auch einfach MIT, ne?* (Beschiftigter Polizei)

,»Also wenn dann wirklich ein Angehoriger dann irgendwie zusammenbricht, meinetwegen Kreislaufkollaps
kriegt oder so was, dann ist das schon relativ belastend, ne? Also die letzte Nachricht, die ich tiberbracht ha-
be, das war auch ein Junge, Anfang zwanzig, der hat sich vor den Zug gestellt und DIE [Mutter] ist uns da
echt zusammengebrochen. Also das habe ich noch nicht erlebt. Die hat ganz, ganz laut geschrien (Beschif-
tigter Polizei)
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Tab.6 (Fortsetzung)
Table 6 (Continued)

Kategorie Subkategorie Zitat
4. Stresso- 1. Darstel- .| Fithrungskraft:] Aber du weifit schon, ne, also so geht es jetzt aber nicht. Das musst du dem Kunden schon
ren aus der lungsregeln freundlich sagen.” Und dann stehst du da, wiirdest am liebsten anfangen zu heulen, und sagst: ,,Ja, ich mache
Emotions- das.” Aber ich kann das nicht. Bei den ersten hundert, oder hundertfiinfzig Kunden, okay. Aber irgendwann
arbeit kannst du nicht mehr das mit einem Lécheln im Gesicht sagen: ,,.Lieber Kunde, wiren Sie so lieb, wiirden
den Wagen hier stehen lassen und hinter die Linie treten* (Beschéftigte Baumarkt)
2. Emotionale ,.Na ja, ich unterdriicke meine Gefiihle so lange, bis ich gegen die Wand schlage. [...] Wenn ich zum Beispiel
Dissonanz einen sehr nervigen Kunden habe, der dann halt mir auf die Pelle riickt™ (Beschiftigter Fast-Food Restaurant)
3. Surface ,,Wir sind auf dem Zahnfleisch hier raus und auf dem Zahnfleisch wieder hier rein, und das iiber Wochen
Acting hinweg. Du kommst in den Markt rein, ziehst deine Klamotten an und spitestens an der Stempeluhr gehst du
dann, DRRRING, das Licheln ist im Gesicht. Und du kannst loslegen. Also in deiner Pause fillt dir wieder
alles aus dem Gesicht, weil du einfach mal zwei Minuten abschalten kannst* (Beschiftigte Baumarkt)
5. Unplan- 1. Unwégbar- ,»Also du kannst jetzt nicht morgens sagen: ,Ich mache das und das und das und DAS. Und dann bin ich fer-
barkeit von keit ,,Planbar- tig.* Das funktioniert nicht. Sondern da kommen eben halt noch dreifligtausend andere Sachen zwischen-
1A keit* durch rein, die dich dann von deiner eigentlichen Arbeit wieder wegholen® (Beschiftigter Betriebsgastrono-
mie)
2. Unwigbar- ,-»Also einmal haben wir den MENSCHEN als unkalkulierbares Gegeniiber, dem WIR ja Dienst leisten
keit ,,Kunden- SOLLEN*. (Experte Gastronomie)
handeln*
6. Hohe In- 1. Qualitative ,,Aber in dem Moment, wenn Sie merken, whoa, es funktioniert irgendwie nicht, dann miissen Sie sich
teraktions- Anforderung VOLL einlassen, ja, das ist die anstrengendste Arbeit, weil Sie die Energie des anderen ja total aufnehmen
intensitét 1A und iiberlegen miissen, ey, ja, hm, das geht hier jetzt gerade nicht weiter, ne? Und wieso, weshalb? Das ist

2. Quantitative
Anforderung
1A

anstrengend fiir mich® (Beschiftigter Unternehmensberatung)

,,Im Drive-In finden sich dagegen sehr kurze Interaktionen mit einer hohen Taktung. Hierbei sind genaue
Servicezeiten zu erfiillen, innerhalb derer Giste bedient werden miissen. Die Beschéftigten erleben die Ser-
vicezeiten als unrealistisch und stressig.” (Beobachtungsprotokoll Fast-Food Restaurant)
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Tab.7 Ergebnisse der qualitativen Studie zu interaktionsbezogenen Ressourcen
Table 7 Results of the qualitative study regarding interaction-related resources

Kategorie

Subkategorie

Zitat

1. Positive
arbeitsbe-
zogene
Verhal-
tensweisen

2. Positive
personen-
bezogene
Verhal-
tensweisen

3. Res-
sourcen
aus der in-
teraktiven
Tatigkeit

1. Partizipatives
Verhalten

2. Unterstlitzung
durch Informa-
tionen

3. Unterstiitzung
durch Feedback

4. Wertschit-
zung der Arbeit
durch den Kun-
den

5. Verstdndnis-
volle Kunden

1. Nette &
freundliche
Kunden

2. Freundschaft-
liches Verhiltnis

3. Emotionale
Unterstiitzung
von Kunden

1. Grund Be-

rufswahl ,,Mit
Menschen ar-
beiten*

2. Spal} bei
der Arbeit mit
Kunden

3. Aus IA etwas
selbst mitneh-
men

4. Sinnerleben
bei der Arbeit
5. Abwechs-
lungsreiche
Arbeit

,,Es gab schon mal einen Fall, da hatten wir einen Gast, der wollte nur was zum Mitnehmen, aber der ei-
ne Bestellung an den Tisch gebracht, weil mein Kollege gerade keine Zeit hatte* (Beschéftigter Fast-Food
Restaurant)®

,,Du hast Kunden, die kommen und sind vorbereitet, ne? Wahnsinn. Die haben schon alle Artikelnummern zu
Produkten rausgeschrieben ... wo du dann denkst: ,Mein Gott, das ist so cool, wenn jeder Kunde so ein Stiick
davon hitte, wire allen schon geholfen**“ (Beschéftigte Baumarkt)

,Ich freue mich iiber jedes positive Feedback, was ich bekomme, und versuche, das dann auch fiir mich
mitzunehmen. Und natiirlich auch ehrliches Feedback vom Kunden. Wenn er sagt: ,Das und das hitte besser
laufen konnen®, versuche ich das jetzt nicht unbedingt als Meckern aufzufassen, sondern: ,Okay, wir konnen
an unserem Service vielleicht noch schrauben. Wir konnen noch mehr Kundenzufriedenheit herstellen.
Aber wenn ich natiirlich positives Feedback bekomme, fiihle ich mich wie ein Konig, ne?** (Beschiftigter
Betriebsgastronomie)

,.Bei den Fliichtlingen ist es ganz anders, und das finde ich sehr, sehr SCHON, die Leute haben immer ein
Lécheln auf den Lippen. Die sagen tausendmal Dankeschon, auch wenn sie sich eigentlich gar nicht bedan-
ken miissten, ja? Also WIR spiiren IMMER die Wertschétzung der Fliichtlinge uns gegeniiber (Beschiftig-
ter Fallmanagement)

,-JAber es gibt auch Giste, die haben Verstéindnis bei stressigen Situationen und sagen zum Beispiel: ,Alles
gut, ne? Sie sind auch nur Menschen, ne?‘ Stell dir vor, vor vier Tagen sind mir zwei Getrinke runtergefallen
in der Lobby, ne? War eine scheuflliche Situation. Und auch der Gast hat einfach gemeint: ,Kann passieren.
Ist alles gut, ne?*“* (Beschiftigter Fast-Food Restaurant)

,,Ich finde, was bei mir IMMER hingenbleiben wird, ist die Freundlichkeit der Géste. Es gibt so richtig nette
Giiste, weillt du? Da drauf kannst du nicht anders reagieren, auler SEHR viel zu ldcheln* (Beschiftigter
Gastronomie)

,,Und der Witz ist ja, dass viele dieser Menschen ja BLEIBEN. Die melden sich immer wieder. Das heif}t,
es gibt Leute, die kenne ich jetzt seit zwanzig Jahren. (...) Und manche sind zu Freunden geworden, auch zu
Freunden der Familie* (Beschiftigter Unternehmensberatung)

,,Und manchmal sehen die das auch, wenn eine Pflegekraft auch mal schlecht gestellt ist. Da wird auch mal
nachgefragt. Wenn man dann sagt: ,Mensch, nein, heute ist mir echt nicht so gut ... ach, ich habe so viel im

Kopf*. Dafiir bringen die dann auch ein bisschen Verstéindnis auf. Da versuchen sie einen abzulenken oder

sagen dann auch mal: ,Ach, weifit du, ICH habe auch schon mal Liebeskummer gehabt, ne*** (Beschiftigte

ambulanten Pflege)

,,Und habe das Ganze ja irgendwann einmal hingeschmissen, eben aufgrund der Tatsache, weil ich festge-
stellt habe, ich will mit Menschen arbeiten. Und da bin ich jetzt auch gelandet, Gott sei Dank. Ja, und von
daher ist es tatséchlich ein Traumjob. Ne, wo ich sage, okay, das ist meine Berufung, Und deswegen macht
der mir unglaublich viel Freude und kann mir auch nichts anderes mehr vorstellen* (Beschiftigter Unterneh-
mensberatung)

,.Deren Licheln, deren Zufriedenheit, sagen wir mal so. Ich bin gliicklich, wenn mein Kunde gliicklich ist.
Wenn ich sehe, der Kunde lacht, der Kunde redet hoflich mit mir, er lacht mit mir, er hort auf meine Empfeh-
lungen, das macht mich auch sehr gliicklich iiber meine Kunden.* (Beschiftigter Baumarkt)

,.Ja, man lernt von den Bewohnern [...] so Lebensweisheiten manchmal. Dass man immer mit dem gliicklich
sein soll, was man teilweise hat. Und die zeigen ja auch, dass man echt es schlechter haben kann. Also doch
so Lebensweisheiten und so Spriiche, doch* (Beschiftigte Altenheim)

-Meine Arbeit ist per se sinnvoll. Sonst wiirde ich sie nicht tun. Also der Sinn, der zeigt sich in jeder
SEKUNDE eigentlich, ja, warum ich das mache* (Beschiftigter Unternehmensberatung)

,,Es hat mir enorm viel Spafl gemacht. Es ist ja sehr vielfiltig und man arbeitet mit SO vielen Menschen pro
Tag und mit verschiedenen Menschen pro Tag* (Beschiftigter Gastronomie)

“Die Satzstruktur der Zitate wurde teilweise der Verstindlichkeit halber leicht gedndert. An der inhaltlichen Aussage wurden keine Verdnderungen

vorgenommen
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