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Grußwort  
zum Wegweiser

Die Digitalisierung und weitere gesamtge-

sellschaftliche Entwicklungen führen zu 

neuen Herausforderungen in der Gestaltung 

unserer zukünftigen Arbeitswelt. Auch die 

Arbeit an und mit Menschen, eine spezielle 

Form von Erwerbsarbeit, bei der die soziale 

Interaktion im Vordergrund steht, unterliegt 

dadurch einem maßgeblichen Verände-

rungsprozess. Bedingt durch die Komplexität 

und nicht Vorhersehbarkeit des Zusammen-

spiels mit KundInnen, PatientInnen, Klien-

tInnen beinhaltet sie eine Vielzahl an nicht 

beherrschbaren Elementen. Ziel der Arbeits-

gestaltung muss hierbei sein, dass Interakti-

onsarbeit sozial und wirtschaftlich nachhal-

tig sowie mehrwertstiftend gestaltet wird. 

18 Verbundprojekte, mit AkteurInnen aus Wis-

senschaft, Praxis und Sozialpartnern, sowie 

ein wissenschaftliches Projekt „InWiGe“ setz-

ten sich daher seit 2019 im Förderschwer-

punkt „Arbeiten an und mit Menschen“ des 

Bundesministeriums für Bildung und For-

schung (BMBF) genau mit dieser Thematik 

auseinander. Der Förderschwerpunkt wurde 

im Rahmen des Dachprogramms „Zukunft 

der Wertschöpfung – Forschung zu Produk

tion, Dienstleistung und Arbeit“ umgesetzt. 

Die Verbünde wurden mit über 37 Mio. Euro  

vom BMBF gefördert und vom Europäischen 

Sozialfonds (ESF) kofinanziert.

Innovative Ansätze zur Neugestaltung von 

Arbeitsabläufen und -prozessen wurden im 

Förderschwerpunkt entwickelt, damit auch in 

Zukunft eine nachhaltige Interaktionsarbeit 

ermöglicht wird. Die Projekte deckten dabei 

ein sehr breites thematisches Spektrum an 

Anwendungsszenarien ab. Diese inhaltliche 

Vielfalt verdeutlicht einerseits die Tragwei-

te dieser Thematik, andererseits stellt dies 

eine Herausforderung der Bündelung von 

Ergebnissen aus der Forschung dar. Dieser 

begegnet der Förderschwerpunkt zum Ab-

schluss daher neben zahlreichen anderen 

Transferformaten mit dieser gemeinsamen 

Publikation. 

Den beteiligten Projektpartnern und Beschäf-

tigten sowie begleitenden AkteurInnen im 

Förderschwerpunkt wird weiterhin, auch über 

die Projektlaufzeit hinaus, viel Erfolg bei der 

Verbreitung und Verstetigung ihrer erarbei-

teten Lösungskonzepte für die Interaktions

arbeit gewünscht.

Dr. Alexander Lucumi

Jennifer Dopslaff

Projektträger Karlsruhe, PTKA
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Blicken wir am Ende unserer Projektlaufzeit 

auf den Förderschwerpunkt zurück, sehen 

wir zum einen ein recht heterogenes Feld 

an Verbundprojekten, die aus ganz unter-

schiedlichen Fachdisziplinen kommen und 

mit unterschiedlichen Forschungsmethoden 

in verschiedenen Praxisfeldern die Arbeit an 

und mit Menschen in den Blick genommen 

haben. Zum anderen sehen wir aber auch 

einen Förderschwerpunkt, der wie kaum ein 

anderer durch die (Folgen der) Corona-Pan-

demie gezeichnet war: Wie kann die Arbeit an 

und mit Menschen erforscht werden, wenn 

der Kontakt zwischen Menschen eigentlich 

unterbleiben sollte bzw. nur mit Abstand und 

Schutzmaßnahmen (wie der Maske) möglich 

war? Wie kann der Austausch und die fach-

liche Vernetzung der Verbundprojekte in-

nerhalb des Förderschwerpunktes gelingen, 

wenn klassische Vernetzungsformate wie 

physische Treffen und Veranstaltungen ver-

boten waren? Vor diesen Herausforderungen 

standen die Verbundprojekte und insbeson-

dere das wissenschaftliche Projekt „Interak-

tionsarbeit: Wirkungen und Gestaltung des 

technologischen Wandels“ (InWiGe). 

Trotz der enormen Herausforderungen zu 

Beginn wurde der Förderschwerpunkt ein Er-

folg. Nicht zuletzt, weil die Strategie, um er-

folgreich zu sein, eigentlich auf der Hand lag: 

es war Interaktionsarbeit nötig. Der fachliche 

Austausch und die Vernetzung der Verbund-

projekte mit- und untereinander konnte nur 

durch gemeinsame Interaktionsarbeit gelin-

gen – aber vielfach in anderer Form als ur-

sprünglich geplant. Insbesondere für InWiGe 

bedeutete das: Interaktionsarbeit nicht nur 

als Forschungsgegenstand zu untersuchen, 

sondern vor allem auch selbst zu leisten. 

Dazu galt es in sehr kurzer Zeit die Möglich-

keiten und Grenzen der technisch vermittel-

ten Kommunikation über Videokonferenzen 

zu erproben und in das feste Format der virtu-

ellen Foren zu überführen. Die regelmäßigen 

Treffen in den Foren und Fokusgruppen führ-

ten zu einer intensiveren Zusammenarbeit 

als ursprünglich geplant. Umso größer war 

dann die Freude, im Sommer 2022 endlich ein 

erstes physisches Zusammenkommen aller 

Beteiligten im Rahmen einer Fachtagung in 

der DASA in Dortmund zu realisieren. 

Mit dem „Wegweiser Interaktionsarbeit er-

forschen und gestalten“ möchten wir einen 

Überblick zu den Forschungs- und Gestal-

tungsfeldern interaktiver Arbeit in Deutsch-

land bieten. Dazu werden die 19 beteiligten 

Projekte in Form von Steckbriefen vorge-

stellt. Mit unserem Projekt InWiGe hatten wir 

eine Doppelrolle inne: Neben unseren eige-

nen Forschungsarbeiten, in deren Zentrum 

auch die Entwicklung einer Taxonomie der 

Interaktionsarbeit stand, haben wir den För-

derschwerpunkt durch Vernetzungsangebote 

unterstützt und den gemeinsamen Transfer 

von Ergebnissen befördert, beispielsweise 

durch das Zusammenführen relevanter Er-

gebnisse aller Projekte für verschiedene Ziel-

gruppen in einer Toolbox.

Einführung
Die Erforschung und Gestaltung  

von Interaktionsarbeit
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Unser übergeordnetes Ziel war es, Interakti-

onsarbeit als eigenes Handlungsfeld in Wis-

senschaft, Politik und betrieblicher Praxis 

sichtbarer zu machen. Wir hoffen, mit un-

seren Veranstaltungen, Publikationen und 

unserer Öffentlichkeitsarbeit dazu einen we-

sentlichen Beitrag geleistet zu haben. Den-

noch bleiben Lücken, die wir in den vergan-

genen vier Jahren nicht schließen konnten. 

So haben wir vier Forschungsfelder identifi-

ziert, in denen auch nach Abschluss des För-

derschwerpunktes noch klare Forschungsbe-

darfe (und Gestaltungsbedarfe) vorhanden 

sind (siehe Ausblick). Zudem sollten die Be-

sonderheiten von Interaktionsarbeit auch 

in Regulierungsstrukturen – sei es in Ausbil-

dungsordnungen, Tarifverträgen oder der 

betrieblichen Gefährdungsbeurteilung – stär-

ker berücksichtigt werden. Die „Erforschung 

und Gestaltung von Interaktionsarbeit“ ist 

mit diesem Bericht also noch nicht beendet; 

wir würden uns sehr darüber freuen, wenn 

verschiedenste Anknüpfungspunkte, die im 

Förderschwerpunkt identifiziert wurden, in 

Zukunft aufgegriffen und bearbeitet würden. 

Im Namen des gesamten Projektteams von 

InWiGe möchten wir uns herzlich bei den 

beteiligten WissenschaftlerInnen und Praxis-

partnern bedanken, die es uns ermöglicht ha-

ben, diesen Rückblick und Ausblick über den 

Förderschwerpunkt zu erstellen. Unser Dank 

gilt nicht zuletzt auch dem Bundesministe-

rium für Bildung und Forschung sowie dem 

Projektträger Karlsruhe.

Wir wünschen Ihnen viel Freude beim Lesen 

und den einen oder anderen neuen Einblick 

in die sich wandelnde Arbeitswelt.

Ihr InWiGe-Team

Fachtagung Interaktionsarbeit gestalten am 20. / 21. Juni 2022 in Dortmund.
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Die Debatte um Interaktions

arbeit in Wissenschaft,  

Politik und Praxis stärken: 
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Impressionen der Fachtagung am  

20. / 21. Juni 2022 in der DASA in Dortmund.
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Überblick
Der Förderschwerpunkt 

„Zukunft der Arbeit:   

Arbeiten an und mit Menschen“

1
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Einführend geht es um einen Überblick zum 

Förderschwerpunkt „Zukunft der Arbeit: 

Arbeiten an und mit Menschen“, in dem 

neben InWiGe 18 weitere Verbundprojekte 

Interaktionsarbeit erforscht haben.

Im Förderschwerpunkt stand die Arbeit mit 

direkter Interaktion im Fokus, bei der das 

menschliche Miteinander den Gegenstand 

der Arbeit darstellt, zum Beispiel das Arbei-

ten mit KundInnen, KlientInnen oder Pati-

entInnen. Interaktionsarbeit umfasst dabei 

nicht nur den klassischen Dienstleistungs-

sektor, sondern ist Teil einer Vielzahl von 

Berufen und erfährt aktuell Veränderungen 

und Beeinflussungen seitens technologi-

scher Wandlungsprozesse: Die zunehmende 

Unterstützung durch digitale Anwendungen 

und Systeme sowie Maschinen und Robo-

ter verändert den Charakter dieser Arbeit 

gänzlich, weil sie neben den technischen 

Neuerungen auch die soziale Interaktion 

betrifft. Dienstleistungen erfordern soziale 

Beziehungen und werden überwiegend an 

und mit Menschen als interaktive Tätigkei-

ten erbracht. In hybriden Wertschöpfungs-

systemen erfasst diese Form von Arbeit 

zunehmend auch Bereiche, die traditionell 

zum reinen Produktionssektor zählen und 

zu denen nun Dienstleistungsanteile hinzu-

kommen. Aufgrund der Veränderungen von 

interaktiver Arbeit wandeln sich somit auch 

die entsprechenden Arbeitsaufgaben, Qua-

lifikationen und Berufsbilder. Dies bezieht 

sich beispielsweise auf Terminabsprachen 

mit PatientInnen, Verhandlungen mit Kun-

dInnen, digitalisierte Interaktionen zwischen 

Beschäftigten in Fertigungsumgebungen 

und die grundsätzliche Organisation von Ar-

beitsabläufen.

Im Forschungsschwerpunkt „Arbeiten an und 

mit Menschen“ standen drei Themenfelder 

im Fokus, die in den Verbundprojekten be

arbeitet worden sind:

› › �Entwicklung von Methoden und Instru-

menten für die Arbeit an und mit Men-

schen im digitalen Wandel

› › �Gestaltung und prozessbegleitende Ana-

lyse von Geschäftsmodellen der interak

tiven Arbeit

› › �Neue Formen der Organisation innerbe-

trieblicher Zusammenarbeit und Führung

Ziel des Forschungsschwerpunktes ist es, 

neue Konzepte, Modelle und Strategien im 

Zusammenhang mit Arbeit in Interaktion mit 

Menschen zu initiieren, zu entwickeln und zu 

gestalten.

Das Projekt InWiGe hat hierbei eine Doppel-

rolle innegehabt: Zum einen geht InWiGe der 

Frage nach, wie sich der Wandel der Arbeit 

auf Arbeitsbedingungen und die Gesund-

heit der Beschäftigten bei Interaktionsarbeit 

auswirkt und wie dieser menschengerecht 

gestaltet werden kann. Zum anderen war  

InWiGe für die Vernetzung der Projektverbün-

de des Förderschwerpunktes und den Ergeb-

nistransfer zuständig. 

Im August 2017 veröffentlichte das BMBF die 

Richtlinie zur Förderung von Maßnahmen 

für den Schwerpunkt „Zukunft der Arbeit: 

Arbeiten an und mit Menschen“ im Rahmen 

des FuE-Programms „Zukunft der Arbeit“ als 

Teil des Dachprogramms „Innovationen für 

die Produktion, Dienstleistung und Arbeit 

von morgen“. Übergeordnetes Ziel war es, 

besser zu verstehen, welche neuen Anforde-

rungen für die Arbeit an und mit Menschen 

aktuell und künftig entstehen und wie diese 

unter Berücksichtigung von allgemein gesell-

schaftlichen Bedingungen anzugehen sind.

Die Bewilligung einer Vielzahl von Vorhaben, 

die neue Konzepte, Modelle und Strategien 

im Zusammenhang mit Arbeit in Interaktion 

mit Menschen initiieren, entwickeln und ge-

stalten erfolgte 2019 und 2020. 

Betreut wurde der Förderschwerpunkt vom 

Projektträger Karlsruhe.



Der Förderschwerpunkt in Zahlen

5 Jahre 
Laufzeit
1. April 2019 – 30. April 2024 
(i. d. R. 3 Jahre Projektlaufzeit)

101 
Verbundpartner 
(2–8 Verbundpartner pro Projekt)

20 beteiligte 
wissenschaftliche 
Disziplinen / Fachgebiete 

mehr als 200 
involvierte 
Personen

über 18 
Berufsgruppen, Branchen
bzw. Anwendungsfelder 

3 Fokusgruppen 

19 Forschungs-
projekte
 1  
wissenschaftliches Metaprojekt
 18 
Verbundprojekte

34 
wissenschaftliche Partner
52 
Praxispartner
 1 5 
sonstige Partner
28  
bereits assoziierte Partner 
ohne Förderung

52 Standorte

Projektvolumen 

45,2 Mio. Euro 
davon 37,1 Mio. Euro
BMBF-Förderung
mit tlw. ESF-Kofinanzierung
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Die Arbeit für und mit 
dem Förderschwerpunkt 
in Zahlen

11 Virtuelle 
Foren

1 Fachtagung 
„Interaktionsarbeit gestalten“ 
am 20. – 21.06.2022 in der DASA 
Arbeitswelt Ausstellung in Dortmund

730 InWiGe-
Twitter-Meldungen

12 
InWiGe-Newsletter

Über 10 Podcasts

25 Treffen der 
Fokusgruppen

5 InWiGe-
Faktenblätter

15 Kolloquien 
   in der Reihe 
Interaktionsarbeit 
in der Pflege

Mehr als 100 
 Website-Meldungen

1 Plattform
für Interaktionsarbeit in Forschung und 
Praxis in Deutschland

  www.interaktionsarbeit.de

 Entlohnung von 
Interaktionsarbeit

           Digitale Unterstützung 
in der Interaktionsarbeit

 Arbeitsfähigkeit in 
der Interaktionsarbeit

Interaktionsarbeit: 
Die Arbeit an und mit 
Menschen als besondere 
Form der Erwerbsarbeit

  Arbeitszeitlage und 
Entgrenzung in der 
Interaktionsarbeit

Als wissenschaftliches Projekt und Teil des Schwerpunk-

tes unterstützte InWiGe die Vernetzung der Forschungs-

verbünde untereinander und leistete wichtige Beiträge 

für den nachhaltigen Transfer der Ergebnisse.

Überblick – Der Förderschwerpunkt „Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und mit Menschen“ 11
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Forschungslandkarte Interaktions
arbeit: Die 19 Verbundprojekte  
in zentralen Dimensionen im 
Überblick

Die Verbundprojekte des Förderschwer-

punkts zeichneten sich durch eine hohe 

Heterogenität in Bezug auf die untersuch-

ten Beschäftigtengruppen, Berufsgruppen, 

Branchen, Anwendungsfelder und methodi-

schen Herangehensweisen aus – bunt und 

vielfältig, wie Interaktionsarbeit selbst.

Für einen Überblick über die inhaltlichen 

Schwerpunktsetzungen im Rahmen des För-

derschwerpunktes haben sich die 18 Ver-

bundprojekte und das wissenschaftliche Pro-

jekt InWiGe in sieben zentralen Dimensionen 

auf einer Skala von 1 – 10 selbst eingeschätzt.

› › �Zwischenmenschliche, analoge Interak-

tion vs. Digitalisierung der Interaktion 

im Fokus: Alle Projekte bringen sowohl 

soziale als auch technologische Innovati-

onen hervor. Gegebenenfalls steht jedoch 

eines der beiden stärker im Fokus, insbe-

sondere hinsichtlich der erwarteten Effek-

te und Produkte der Projekte. Geht es z. B. 

eher um technologische Ziele (z. B. digita-

le Tools, Prozessoptimierung) oder sollen 

soziale Verbesserungen erreicht werden 

(z. B. Lebensqualität, Wohlbefinden)?

› › �Personenbezug vs. Sach- oder Prozess-

bezug: Stehen in dem Projekt Menschen 

(z. B. Beschäftigte, KundInnen) oder Pro-

zesse bzw. Produkte im Fokus (z. B. Arbeits-

prozess, Profite oder Produktqualität)?

› › �Betriebsinterne vs. betriebsexterne In-

teraktion: Welche zwischenmenschlichen 

Interaktionen spielen im Projekt die zentra-

le Rolle – Interaktionen eher innerhalb eines 

Betriebs bzw. einer Organisation oder gibt 

es Schnittstellen mit externen Personen wie 

KundInnen, BürgerInnen, Lieferanten?

› › �Mitarbeiterorientierung vs. Kunden- 

oder Unternehmensorientierung: Stehen  

in dem Projekt eher die Beschäftigten 

und ihre Arbeit (z. B. Arbeitsbedingungen,  

Gesundheit, Wohlbefinden) im Zentrum 

oder eher die KundInnen bzw. die Organi-

sation (z. B. Kundenzufriedenheit, Effizi-

enz, Produktqualität)?

› › �Schwerpunkt auf wissenschaftlich-theo-

retischem Beitrag (Analyse) vs. Schwer-

punkt auf der Unterstützung von Praxis

partnern (Implementierung): Werden mit 

dem Projekt eher wissenschaftliche Er-

kenntnisse erzielt oder vordergründig die 

Praxispartner im Verbund unterstützt?

› › �Spezifität vs. Universalität: Können Er-

kenntnisse oder Produkte aus dem Projekt 

auf andere Anwendungsfelder (z. B. Be-

rufe, Branchen) übertragen werden bzw. 

sind sie woanders einsetzbar oder gelten 

diese ausschließlich in einem bestimmten 

Kontext bzw. bei den beteiligten Praxis-

partnern?

› › �Quantitative vs. qualitative Forschungs-

methodik: Wie wurde im Projekt bei der 

Untersuchung der Forschungsfragen bzw. 

bei der Entwicklung der Produkte vorge-

gangen?

Die 19 einzelnen entstandenen Profile finden 

sich als Grafiken auch auf den jeweiligen Un-

terseiten zu den Projekten mit weiteren Be-

schreibungen zu den wissenschaftlichen Ak-

tivitäten unter www.interaktionsarbeit.de.  

Nachfolgend sind zuerst die jeweiligen Ein-

schätzungen der 19 Projekte und anschließend 

das Durchschnittsergebnis für alle Projekte in 

den erläuterten Dimensionen dargestellt: Die 

Projekte im Förderschwerpunkt „Arbeiten 

an und mit Menschen“ bilden einerseits die 

Vielfalt der Interaktionsarbeit und relevanter 

Bezugspunkte ab und zeichnen sich anderer-

seits durch eine die hohe Anwendungs- und 

Transferorientierung des BMBF aus.
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Zwischenmenschliche, 
analoge Interaktion im Fokus

Personenbezug

Betriebsinterne Interaktion

Mitarbeiterorientierung

Schwerpunkt auf wissenschaftlich- 
theoretischem Beitrag (Analyse)

Anwendungsspezifität

Quantitative Forschungsmethodik

Digitalisierung der  
Interaktion im Fokus

Sach- und Prozessbezug

Betriebsexterne Interaktion

Kunden- oder  
Unternehmensorientierung

Schwerpunkt auf der Unterstützung 
von Praxispartnern (Implementierung)

Universalität in der Anwendung

Qualitative Forschungsmethodik

Förderschwerpunkt
gesamt

Die 19 beteiligten Projekte im Förderschwerpunkt: AnEffLo, DigiLab NPO, Digitaler Engel, eLLa4.0, GIDA, InkluServ, 
INSTANT, InWiGe, KILPaD, Komin, PARCURA, PRIME., ProDigA, RespectWork, SO-SERVE, teamin, TOAB, UMDIA, VISITS

Zwischenmenschliche, 
analoge Interaktion im Fokus

Personenbezug

Betriebsinterne Interaktion

Mitarbeiterorientierung

Schwerpunkt auf wissenschaftlich- 
theoretischem Beitrag (Analyse)

Anwendungsspezifität

Quantitative Forschungsmethodik

Digitalisierung der  
Interaktion im Fokus

Sach- und Prozessbezug

Betriebsexterne Interaktion

Kunden- oder  
Unternehmensorientierung

Schwerpunkt auf der Unterstützung 
von Praxispartnern (Implementierung)

Universalität in der Anwendung

Qualitative Forschungsmethodik

Durchschnitt des Förderschwerpunktes
„Arbeiten an und mit Menschen“

Die 19 beteiligten Projekte im Förderschwerpunkt: AnEffLo, DigiLab NPO, Digitaler Engel, eLLa4.0, GIDA, InkluServ, 
INSTANT, InWiGe, KILPaD, Komin, PARCURA, PRIME., ProDigA, RespectWork, SO-SERVE, teamin, TOAB, UMDIA, VISITS

Einzelergebnisse der 19 Verbundprojekte  
in sieben Dimensionen im Vergleich

Durchschnittsergebnis der 19 Verbundprojekte 
in sieben Dimensionen
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Einblick 
Das Themenfeld Interaktionsarbeit  

aus Sicht von InWiGe
2



15

Im zweiten Abschnitt werden ausgewählte 

Projektergebnisse aus dem Projekt InWiGe 

vorgestellt.

Einführend werden die Ziele und das Design 

der qualitativen Studie von InWiGe erläutert.

Daneben geben Zitate von TeilnehmerIn-

nen einen Einblick in die Welt von Beschäf-

tigten und anderen AkteurInnen, die mit 

Interaktionsarbeit konfrontiert sind. An-

schließend werden Möglichkeiten zur quan-

titativen Erforschung von Interaktionsarbeit 

thematisiert.

Für die gesundheits- und persönlichkeits

förderliche Gestaltung von Interaktions-

arbeit sind vor allem auch konkrete Hand-

lungshilfen und Gestaltungslösungen für die  

Praxis notwendig: Ein Ziel von InWiGe be-

stand deshalb in der Zusammenstellung und 

praxisorientierten Aufbereitung von vor-

handenen und im Förderschwerpunkt ent-

wickelten Gestaltungsempfehlungen. Dabei 

wurden insbesondere die Generalisierbarkeit 

bzw. Spezifität von Erkenntnissen für ver-

schiedene Zielgruppen berücksichtigt.

Die qualitative Studie von InWiGe –  
Im Gespräch mit Menschen, die 
Interaktionsarbeit leisten

InWiGe führte eine vergleichende Studie 

durch, die verschiedene Beschäftigten-

gruppen über Berufsgruppen und Branchen 

hinweg einschließt, mit dem Ziel, Arbeits-

bedingungen in der Interaktionsaktions-

arbeit in verschiedenen Kontexten zu er-

forschen. Dabei sollten u. a. drei zentrale 

Fragestellungen beantwortet werden:

› › �1. Wie entstehen Arbeitsbedingungen bei 

der Interaktionsarbeit bzw. was beeinflusst 

Arbeitsbedingungen bei der Interaktions

arbeit? (Kontext)

› › �2. Wie wirken sich die Besonderheiten der 

Interaktionsarbeit auf die Beschäftigten 

und deren Gesundheit aus? Wie gehen 

diese damit um? (Wirkung)

› › �3. Wie kann Interaktionsarbeit menschen-

gerecht gestaltet werden  –  auch im Hin-

blick auf den digitalen Wandel? (Gestal-

tung)

Die Auswahl der Beschäftigtengruppen er-

folgte auf Basis bestehender arbeitssoziolo-

gischer und arbeitspsychologischer Literatur 

und der Identifikation von Auswahlkriterien, 

die einerseits helfen, die Vielzahl an Be-

schäftigten, die Interaktionsarbeit leisten, 

sinnvoll zu unterteilen. Andererseits wurde 

auf Basis bestehender Erkenntnisse davon 

ausgegangen, dass die gewählten Auswahl-

kriterien wie z. B. die tarifliche oder betrieb-

liche Regulationsdichte, Machtasymmetrien, 

die Art des Arbeitsverhältnisses oder der 

Tätigkeit die Entstehung und / oder Wir-

kung von Arbeitsbedingungen beeinflussen.  

Folgende Beschäftigtengruppen wurden 

schließlich für die Studie ausgewählt: Be-

schäftigte im Fachhandel, Beschäftigte in der 

Altenpflege, Beschäftigte in der Gastronomie, 

UnternehmensberaterInnen, PolizistInnen im 

Einsatz- und Streifendienst sowie Fallmana-

gerInnen der Bundesagentur für Arbeit.

Einblick – Das Themenfeld Interaktionsarbeit aus Sicht von InWiGe
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Im nächsten Schritt folgten halbstandar-

disierte Interviews mit Beschäftigten. Wo 

es möglich war, wurden zusätzlich offene 

Beobachtungen der Arbeit durchgeführt. 

Außerdem wurden, sofern vorhanden, Ar-

beitgeber- und ArbeitnehmervertreterInnen 

in der jeweiligen Organisation interviewt, 

um Einblicke in den organisationalen Kon-

text, in dem Interaktionsarbeit verrichtet 

wird, zu erhalten. Ergänzend wurden vorab 

einige ExpertInnen befragt, um mehr über 

die Charakteristika von und Entwicklungen 

innerhalb der ausgewählten Beschäftigten-

gruppen zu erfahren.

Die vergleichende Studie bietet die Mög-

lichkeit, einen strukturierenden Beitrag zur 

stark fragmentierten und berufsständischen 

Interaktionsarbeitsforschung zu leisten, die 

nationale Debatte zur Interaktionsarbeit zu 

stärken und die internationale Debatte wei-

ter anzustoßen. Zudem können mit den Er-

gebnissen wissensbasierte Handlungshilfen 

für die gesundheitsförderliche Gestaltung 

von Interaktionsarbeit abgeleitet werden.

Die Ergebnisse werden in Case-Studies ver-

tieft und fließen in eine Taxonomie der Inter-

aktionsarbeit ein.
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Stimmen zu Interaktions-
arbeit – Beschäftigte, 
ArbeitgeberInnen und 
ExpertInnen zu Arbeiten 
an und mit Menschen

Im Folgenden sind exemplarisch einige Stimmen 

zu Interaktionsarbeit zusammengestellt, die einen 

Eindruck vermitteln können, was Interaktions

arbeit alles ausmacht. Die Zitate aus der quali-

tativen Studie von InWiGe geben einen kleinen 

Einblick, wie Beschäftigte, ArbeitgeberInnen und 

ExpertInnen die Arbeit an und mit Menschen er-

leben und bewerten und von welchen Ressourcen, 

Stressoren, Rahmenbedingungen und Wirkungen 

berichtet wird.

 

 
Das Schönste? Hm. Ja, natürlich  

immer der Kontakt mit den Men- 

schen und dann, ja, so kleine Situatio-

nen, wo man den Menschen eine Freude 

bereiten kann und, ja, dann irgendwie 

vielleicht doch Lebensretter ist und, 

ja, den Menschen weiterhelfen kann. 

[…] Einfach dieses Facettenreiche und 

immer wieder, ja, neue Blickpunkte  

vielleicht auch auf das eigene Leben  

zu erhalten. 

ArbeitnehmerIn,  

Einsatz- und Streifendienst

 

 

Auch, wenn ein  

schwieriger Kunde kam  

und du hast ihn hinbekommen,  

dass er am Ende glücklich geht. […] 

Dann sind schwierige Kunden schon 

keine schwierigen Kunden mehr, 

sondern Erfolgserlebnisse für dich, 

weißt du? Weil du einfach dir dann 

sagen kannst: „Geil. Schön. Ich habe 

es hingekriegt.“ 

ArbeitnehmerIn, Handel

 

 

 
Also das Beste ist auf jeden Fall, 

sei es die Interaktion mit den 

Kollegen, aber auch die Interaktion mit 

den Menschen. Und eben dieses Facet-

tenreiche, dass kein Tag so ist wie der 

andere und man immer auf neue Situ-

ationen zukommt, die man bewältigen 

muss. Aber dann eben halt auch diese 

Sinnhaftigkeit irgendwo, kein stupides 

Arbeiten, sondern, ja, Dinge, die einen   	

      weiterbringen, und die Kunden,  

             sage ich mal.

                      ArbeitnehmerIn,  

                             Einsatz- und Streifendienst 

Also allgemein von  

meiner Arbeit mit den  

Kunden nehme ich mit, dass ich weiß, 

keine Lage ist so verfahren, dass es 

nicht irgendwo jemanden gibt, der 

einem helfen kann. 

ArbeitnehmerIn, Fallmanagement

 

Um im Gastgewerbe  

arbeiten zu können,  

braucht es die vier goldenen Ms:  

Man muss Menschen mögen.  

Das ist die Grundvoraussetzung.  

ExpertIn, Gastronomie
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Das ist ungeheuer spannend.  

Wer kommt denn da? Wer wird 

denn dort sein? Was sind das für Leute?  

Was wollen die? Wie alt sind die? Was 

arbeiten die? Was sind ihre Träume? 

Was sind ihre Ängste? Das heißt, ich 

begeistere mich, das ist jetzt wirklich 

das richtige Wort, ich begeistere  

mich immer wieder an den neuen  

Menschen, die mir da begegnen. 

ArbeitnehmerIn, Unternehmensberatung

 

 

 

Also es ist mir immer  

wichtig beim Einschreiten  

gewesen, dass ich nie vergesse, dass  

vor mir ein Mensch ist. Und der auch 

seine Rechte hat. Die Würde, ne, ist  

für mich also da auch ganz oben. […] 

Aber es war für mich immer noch ein 

Mensch. Oder ist ein Mensch. Und das 

habe ich mir immer so als oberstes  

Gebot genommen, damit ich eben  

nicht das Maß verliere oder dass ich 

dann irgendwie abstumpfe und den  

anderen vielleicht niedriger achte 

als mich.

ArbeitnehmerIn, Einsatz- und Streifendienst

 

Beratung heißt ja, einem  

Dritten in Unwissenheit helfen. 

Das wird bleiben. Auch durch tech

nischen Fortschritt. Und solange  

Menschen auf der Kundenseite sind, 

und nicht Maschinen, das ist ja der 

letzte Paradigmenwechsel, wollen  

   auch Menschen  von Menschen  

       beraten werden.

                        ArbeitnehmerIn, Unternehmensberatung

 

Also ich denke mal, was die  

Kunden und Kundinnen auf  

jeden Fall mitbringen müssen, ist 

natürlich eine Bereitschaft. Also ich 

denke, das ist das Allerwichtigste aus 

der Kundenperspektive. Jetzt sozu

sagen meine Seite oder die der Fall

manager ist, denke ich, eine Mischung 

aus Transparenz. Also, dass man auch 

klar kommuniziert, was die Rolle ist 

und was die Aufgabe ist, und dann aber 

trotzdem eine Empathie und ein ernst-

haftes Interesse und auch respekt

vollen Umgang mit dem Gegenüber.

ArbeitnehmerIn, Fallmanagement

 

In unserem Job muss man das 

auch lernen zu sagen, Scheitern 

gehört mit dazu. Und psychisch […] bei 

dieser intensiven Arbeit mit Menschen 

ist es immer wichtig, ganz ruhig, aus

geglichen, nicht genervt, offen, vorur- 

       teilslos immer wieder an was Neues 

            heranzugehen. 

                         ArbeitnehmerIn, Fallmanagement

 

Du brauchst Informa-

tionen, du brauchst 

einen Kunden, der ein Stück 

weit mitarbeitet. 

ArbeitnehmerIn, Handel
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Die Mitarbeiter 

müssen sich sicher 

fühlen, um gute 

Interaktionsarbeit leisten 

zu können.

ArbeitgeberIn, Gastronomie

Die Erwartungen auch der 

Angehörigen, die an sie ran 

getragen werden. Die Angehörigen  

der Pflegebedürftigen, die ja irgendwie 

auch erwarten, dass die Schwester 

kommt, wenn sie gerufen wird, so.  

Und sofort dastehen muss. Und wenn 

das halt nicht mal innerhalb von fünf 

Minuten funktioniert, dann wird teil- 

weise auch beleidigend auf die Pflege-

kräfte eingegangen. Also das heißt,  

da wird von jeder Seite an denen  

gezerrt.

ExpertIn, Pflege

 

 

Diese Interaktions- 

arbeit [ist] nie eine  

Arbeit gewesen, die mit Geld  

bezahlt wurde. So. Und wenn jetzt 

klar ist, auch das ist Arbeit […] 

und die hat ihren Wert und die 

muss auch bezahlt werden, dann 

würde das ja eventuell zwangsläufig 

irgendwann dazu führen, dass die 

Jobs besser bezahlt werden. 

ExpertIn, Handel

 

Jeder Kraft, die wir hier frisch 

einstellen, versuche ich mit auf 

den Weg zu geben, dass die, wenn die 

die Tür verlassen, auch wirklich ihre 

Arbeit hierlassen und sich dann auf 

ihr Privates wieder einlassen müssen. 

Aber so manche Sachen nimmt man 

natürlich zwangsläufig mit nach Hause.

          ArbeitnehmerIn, Pflege

 

Gerade was jetzt das Thema  

Interaktion mit Gästen betrifft, 

ist das für uns eines der wichtigsten, 

die den Umsatz positiv beeinflussen 

können. Und deswegen legt da unser 

operativer Bereich extrem Wert 

darauf, dass die Mitarbeiter so gut    	

     wie  möglich dort geschult werden. 

               ArbeitnehmerIn, Gastronomie

 

Du hast einen absolu- 

ten Zeitdruck. Du musst  

eine Freundlichkeit als Illusion  

erzeugen. Aber du musst es deckeln. 

Du musst so viel wie möglich an Zeit 

rausholen. Und der Kunde, der sagt: 

„Ich brauche jetzt eine Beratung“,  

das ist die, hm, ja eigentlich bricht  

da im Kopf die Vollkatastrophe aus.

ArbeitnehmerIn, Gastronomie
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Quantitative Analyse von 
Interaktionsarbeit – Möglich
keiten, Erkenntnisgewinne  
und Herausforderungen

Ein Teilaspekt der Forschungs- und Verwer-

tungsstrategie des Projekts InWiGe war die 

quantitative Analyse von ausgewählten  

Fragestellungen zur Interaktionsarbeit 

auf Basis von bereits bestehenden ar-

beitswissenschaftlichen Daten. Aufgrund 

verschiedener Limitationen der Analyse

möglichkeiten wurde des Weiteren die 

Weiterentwicklung der quantitativen Er-

forschung von Interaktionsarbeit thema-

tisiert und entsprechender Forschungs

bedarf benannt. 

In einigen repräsentativen arbeitswis-

senschaftlichen Erhebungen wie z. B. den 

European Working Conditions Surveys, den 

Erhebungen zum DGB-Index Gute Arbeit, 

der Arbeitszeitbefragung 2019 sowie einer 

wachsenden Anzahl weiterer Erhebungen, 

steht ein Merkmal zur Verfügung, das er-

fasst, wie häufig im Rahmen der beruflichen 

Tätigkeit Kontakt zu betriebsexternen Per-

sonen besteht. Auf dieser Grundlage kann 

Interaktionsarbeit – definiert als Kontakt 

zu betriebsexternen Personen – quantitativ  

beschrieben und im Zusammenhang zu 

weiteren Merkmalen untersucht werden.  

Eine andere bzw. komplexere quantitative 

Erfassung von Interaktionsarbeit ist hinge-

gen kaum erforscht.

Ein erster wichtiger Befund bei der Ana-

lyse der als Kontakt mit betriebsexternen 

Personen definierten Interaktionsarbeit ist, 

dass Interaktionsarbeit in fast allen Berufs-

gruppen – auch auf einer sehr feingliedrigen 

Ebene der Berufsklassifikation – teilweise 

vorhanden ist und nur selten eine eindeu-

tige Zuordnung von Interaktionsarbeit bzw. 

einer bestimmten Häufigkeit von Interakti-

onsarbeit zu einer Berufsgruppe möglich ist. 

Dementsprechend zeigt sich bei der berufs-

gruppenübergreifenden Analyse von Inter-

aktionsarbeit eine große Heterogenität. Zu-

dem wird deutlich, dass Interaktionsarbeit 

eine quer zu Berufen liegende Kategorie 

darstellt, die unabhängig von Berufsgrup-

pen ein eigenständiges Analysemerkmal 

sein sollte. Die folgende Abbildung veran-

schaulicht dies in einer vereinfachenden 

Darstellung auf Ebene von übergeordneten 

Berufsgruppen bzw. auf Ebene von Berufs-

sektoren.

Häufigkeit von Interaktionsarbeit nach Berufssektoren (Angaben in Zeilenprozent)

Datenquelle: DGB-Index Gute Arbeit 2012 –2020, Stichprobengröße: N = 55.761, 
Berechnungen des INIFES (designgewichtet).

Produktionsberufe

Personenbezogene Dienstleistungsberufe

Kaufmännische und unternehmensbezogene 
Dienstleistungsberufe

IT- und naturwissenschaftliche  
Dienstleistungsberufe

Sonstige wirtschaftliche  
Dienstleistungsberufe

 Sehr häufig     Oft     Selten     Nie
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Das Projekt InWiGe hat in einer Reihe von 

Faktenblättern verschiedene Aspekte und 

Besonderheiten von „Interaktionsarbeit“ im  

Vergleich zu anderen Beschäftigungsformen 

beleuchtet. Nach einem ersten ins Thema 

einführenden und Wesensmerkmale der In-

teraktionsarbeit betrachtenden Faktenblatt  

wurden atypische Arbeitszeitlagen und Ent- 

grenzungsaspekte, Entlohnung, Digitalisie-

rung und Arbeitsfähigkeit in der Interak-

tionsarbeit betrachtet (alle Faktenblätter 

stehen auf www.interaktionsarbeit.de 

zur Verfügung). Die Zielstellung, neben der 

wissenschaftlichen Fachöffentlichkeit ein 

breiteres Publikum anzusprechen und für 

Besonderheiten der Interaktionsarbeit zu 

sensibilisieren, verfolgt neben den Fakten-

blättern auch ein ins Themenfeld einfüh-

rendes Kapitel auf Basis von quantitativen 

Daten, das im Bericht der Bundesregierung 

zur Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit 

2021 publiziert wurde (BMAS / BAuA 2022: 

Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit – 

Berichtsjahr 2021). 

Die nachfolgende Tabelle aus dieser Publika-

tion stellt die hohen Anforderungen an Emo-

tionsarbeit sowie die Rolle des Gegenübers 

in der Interaktionsarbeit dar und verweist 

darauf, dass Interaktionsarbeit nicht nur 

belastend ist, sondern auch eine Ressource 

darstellen kann.

Einblick – Das Themenfeld Interaktionsarbeit aus Sicht von InWiGe

http://www.interaktionsarbeit.de
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Arbeitsbedingungen bei Interaktionsarbeit (IA) im Vergleich zu anderen Arbeitsformen –  

Emotionen, Rolle des Gegenübers und Interaktionsarbeit als Ressource (Angaben in Spalten-

prozent)

Selten / in 
geringem 
Umfang IA

Häufig / in 
hohem  
Umfang IA

Emotionen in der Interaktionsarbeit

Situationen ausgesetzt sein,  
die Sie emotional aufwühlen 1

Weniger als 1 / 4 der Zeit 79,8 61,9

1 / 4 der Zeit oder mehr 20,2 38,1

Konfrontation mit  
Problemen anderer 3

Manchmal/selten/nie 80,4 51,1

Häufig 19,6 48,9

Gefühle verbergen 2
Selten oder nie 79,8 60,0

Sehr häufig oder oft 20,2 40,0

Rolle des Gegenübers

Herablassende bzw.  
respektlose Behandlung 2

Selten oder nie 92,7 87,6

Sehr häufig oder oft 7,3 12,4

Verbale Beleidigung  
(im letzten Monat) 1

Nein 93,4 84,2

Ja 6,6 15,8

Unerwünschte sexuelle 
Annäherungsversuche 
(im letzten Monat) 1

Nein 99,7 96,3

Ja 0,3 3,7

Interaktionsarbeit als Ressource

Gefühl, eine sinnvolle Arbeit  
zu verrichten 1

Manchmal / selten / nie 15,3 11,9

Meistens / Immer 84,7 88,1

Meine Arbeit begeistert mich 1
Manchmal / selten / nie 47,5 33,4

Meistens / Immer 52,5 66,6

Wichtiger Beitrag für 
die Gesellschaft 2

Gar nicht / in geringem Maß 41,8 22,3

In (sehr) hohem Maß 58,2 77,7

Datenquellen:
1     �EWCS 2015 (dt. Stichprobe, Erwerbstätige), Stichprobengröße: N = 1.887, Interaktionsarbeit:  

weniger als die Hälfte der Zeit vs. Hälfte der Zeit oder mehr, Berechnungen des INIFES (designgewichtet). 
2    �DGB-Index Gute Arbeit 2018 / 2019 (Beschäftigte), Stichprobengröße: N = 14.531, Interaktionsarbeit:  

selten / nie Kontakt vs. sehr häufig / oft Kontakt, Berechnungen des INIFES (designgewichtet).
3    �Arbeitszeitbefragung 2019 (Erwerbstätige), Stichprobengröße: N = 9.220, Interaktionsarbeit:  

manchmal / selten / nie Kontakt vs. häufig Kontakt zu einer betriebsexternen Personengruppe,  
Berechnungen des INIFES (strukturgewichtet).
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Das Thema der Quantifizierung der Ar-

beit an und mit Menschen wurde auch im 

Rahmen der Fachtagung „Interaktionsar-

beit gestalten“ im Juni 2022 in Dortmund 

aufgegriffen. In einer Session zu diesem 

Thema wurden die damit verbundenen 

Herausforderungen und Forschungsbe-

darfe diskutiert (die Dokumentation zur 

Session befindet sich auf der InWiGe- 

Webseite). Das Projekt „DigitalerEngel“ 

stellte Ergebnisse einer Studie  zur mehr

dimensionalen Erfassung der Wesensmerk-

male von Interaktionsarbeit vor, wozu vor 

diesem Projekt keine quantitativen Vorar-

beiten existierten. Von Seiten des Projekts 

InWiGe wurde ein Überblick über im Projekt 

verwendete Datengrundlagen und damit 

verbundene Erkenntnismöglichkeiten und 

Forschungsbedarfe gegeben. Forschungs-

bedarf wurde beispielsweise bezüglich der 

Erfassung von verschiedenen Arten von In-

teraktionsarbeit artikuliert: Zwar gibt es vie-

le konzeptionelle Überlegungen zu Kriterien, 

welche verschiedene Arten von Interakti-

onsarbeit begründen und die in ihr vorherr-

schenden Arbeitsbedingungen beeinflussen 

(wie z. B. die Art der Interaktionsbeziehung 

oder Dienstleistung, definiert über Aspekte 

der Interaktion wie Distanz bzw. Nähe, Inti-

mität, Körperlichkeit, das zugrundeliegende 

Machtverhältnis etc.). Es existieren aber kei-

ne Datengrundlagen, die erlauben würden, 

solche Unterscheidungen zu treffen und die 

Bedeutung und Wirkung solcher Unterschei-

dungskriterien zu analysieren. Dies wäre je-

doch hilfreich, um die Heterogenität in der 

Interaktionsarbeit sichtbarer zu machen und 

zu systematisieren – jenseits der Unterschei-

dung von (sehr zahlreichen) Berufsgruppen.

Im Projekt InWiGe wird ein Ansatz verfolgt, 

um die große Heterogenität durch die Er-

mittlung verschiedener Typen von Inter-

aktionsarbeit zu reduzieren. Durch die 

Sichtbarmachung verschiedener Belastungs-

konstellationen können verschiedene Typen 

von Interaktionsarbeit identifiziert und in ih-

rem Zusammenhang zu weiteren Arbeitsbe-

dingungen und gesundheitsbezogenen Merk-

malen betrachtet werden.

Darüber hinaus bestehen auf Basis der be-

stehenden nationalen und internationalen 

Datengrundlagen sicher noch weitere Ana-

lysemöglichkeiten – aufgrund der genannten 

Einschränkungen allerdings in der Regel auf 

einer eher allgemeinen Ebene. Wie bereits 

skizziert, wäre auch die Schaffung detaillier-

terer Datengrundlagen wünschenswert, um 

die Vielfalt von Interaktionsarbeit, ihre Be-

dingungsfaktoren und ihre Wirkung auf die 

Arbeitssituation besser analysieren zu kön-

nen. Ziel sollte dabei stets die gesundheits- 

und kompetenzförderliche Gestaltung von 

Interaktionsarbeit sein. Forschungsbedarf 

besteht allerdings auch hinsichtlich der Kun-

denzufriedenheit und Dienstleistungsqua-

lität sowie in Bezug auf die zentrale, zu oft 

jedoch übersehene Rolle, die Interaktionsar-

beit für die Wertschöpfung auf betrieblicher 

und gesellschaftlicher Ebene spielt.

Ergebnisverwertung und Möglich-
keiten der nachhaltigen Nutzung 
von Projektergebnissen aus dem 
Förderschwerpunkt

Ein wesentliches Ziel der Verbundprojekte 

und von InWiGe war es unter anderem, einen 

nachhaltigen Beitrag zur guten Gestaltung 

von Interaktionsarbeit zu leisten. Die gewon-

nenen Erkenntnisse sollen daher auch nach 

dem Ende des Förderschwerpunkts nutzbar 

sein und dauerhaft für Agierende aus Unter-

nehmen und Organisationen zur Verfügung 

stehen. Für die betriebliche Praxis hat InWiGe  

diesbezüglich einen Handlungsleitfaden und 

eine Toolbox, die wesentliche Ergebnisse aus 

allen Projekten einschließt, erarbeitet.
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Die Toolbox

Die Toolbox umfasst eine Sammlung von In-

strumenten für die Analyse und Gestaltung 

von Interaktionsarbeit, die die Projekte im 

Förderschwerpunkt erarbeitet haben. Sie 

wird laufend aktualisiert und steht auf der 

Webseite www.interaktionsarbeit.de zur 

Verfügung. Ziel ist es, den verschiedenen 

AkteurInnen aus der betrieblichen Pra-

xis (beispielsweise BetriebsrätInnen, Füh-

rungskräfte, AkteurInnen aus dem Arbeits- 

und Gesundheitsschutz usw.) Werkzeuge an 

die Hand zu geben, die einen Beitrag dazu 

leisten können, Interaktionsarbeit men-

schengerecht und gesundheitsförderlich zu 

gestalten. Wie in jedem echten Werkzeug-

koffer befinden sich auch in der Toolbox 

unterschiedliche Arten von Werkzeugen: 

Angefangen bei Checklisten und Sensibili-

sierungsmaßnahmen, über Leitfäden hin zu 

interaktiven Onlineanwendungen werden 

Instrumente für unterschiedliche Akteurs-

gruppen und Bearbeitungstiefen zusam-

mengestellt. Zudem gibt es Verweise auf 

physische Anwendungen, wie beispielsweise 

Datenbrillen oder digitale Assistenzsyste-

me, die nur direkt bei den jeweiligen Projekt-

partnern angesehen und erprobt werden 

können. 

Der Handlungsleitfaden

Der Handlungsleitfaden soll für die Beson-

derheiten von Interaktionsarbeit über Berufs- 

und Branchengrenzen hinweg sensibilisieren. 

Allerdings besteht beim Thema Arbeitsgestal-

tung ein Paradox: Üblicherweise versucht der 

Arbeitsschutz, Gefahren zu eliminieren, mit 

denen Beschäftigte konfrontiert sind. In der 

Interaktionsarbeit ergeben sich viele mög

liche Gefährdungen aber gerade aus dem 

Kontakt zwischen den Beschäftigten und ih-

rer Kundschaft oder ähnlichen Gruppen. Die-

se Gefahren können nicht eliminiert werden, 

da die soziale Interaktion Sinn und Zweck 

der Tätigkeit der Beschäftigten darstellt. Hier 

ist es die Aufgabe der Arbeitsgestaltung, Be-

schäftigte in ihrer Interaktionsarbeit zu unter-

stützen und – wo nötig – auch zu schützen. 

Im Leitfaden werden betriebliche Hand-

lungsmöglichkeiten für die gute Gestaltung 

von Interaktionsarbeit aufgezeigt. Hierfür 

haben wir – insbesondere auf Basis der Er-

kenntnisse unserer qualitativen Studie – fünf 

beispielhafte Szenarien entwickelt:

› › �Die Nichtplanbarkeit bei der Arbeit an und 

mit Menschen

› › �Arbeiten im Angesicht der Kundschaft

› › �Zusammenarbeit mit unfreundlichen und 

fordernden KundInnen

› › �Übergriffe und Grenzverletzungen durch 

die Kundschaft

› › �Emotionale Inanspruchnahme

In den fünf Szenarien werden jeweils typische 

Situationen skizziert, mögliche Belastungs-

konstellationen aufgezeigt und schließlich An-

sätze zur Arbeitsgestaltung vorgestellt. 

Zusätzlich gibt es einen Selbstcheck „Inter

aktionsarbeit richtig gestalten“, der Fragen 

zu Gestaltungsebenen und Situationen be-

inhaltet und AkteurInnen aus der betrieb

lichen Praxis einen ersten schnellen Einstieg 

in die Analyse und gute Gestaltung von Inter

aktionsarbeit bietet.

http://www.interaktionsarbeit.de
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Auf den folgenden Seiten haben die 18 Ver-

bundprojekte des Förderschwerpunkts sowie 

das Projekt InWiGe jeweils ihre Vorhaben und 

vor allem die zentralen Projektergebnisse 

komprimiert zusammengestellt. 

Für noch ausführlichere Informationen rund 

um die Projekte lohnt ein Blick auf die jewei-

lige Homepage der Projekte. Natürlich sind 

auch unter www.interaktionsarbeit.de 

zahlreiche Ergebnisse und Veröffentlichun-

gen aus dem Förderschwerpunkt abrufbar.

http://www.interaktionsarbeit.de
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Ausgangslage

Der radikale Wandel (nicht nur) der Arbeits-

welt durch die voranschreitende Digitalisie-

rung und den Einsatz intelligenter Maschinen 

betrifft längst nicht mehr alleine den Produk-

tionssektor, sondern in zunehmendem Maße 

auch die Arbeit an und mit Menschen (etwa in 

der Form von digitalen Unterstützungssyste-

men, Datenbrillen, Pflegerobotern etc.). Spe-

ziell im Gesundheitsbereich und in der Pflege 

trifft diese Entwicklung auf sogar akzelerier-

te Ökonomisierungstendenzen, die nicht 

erst seit der Corona-Krise als problematisch 

angesehen werden (vgl. z. B. Molzberger 

2020) und welche die ohnehin schwierigen 

Arbeitsbedingungen noch weiter verschlech-

tern, indem sie die Arbeitsbelastung im Sin-

ne der Effizienzsteigerung erhöhen. Diese 

ungünstige Konstellation führt nicht nur zu 

(potentiellen und realen) Qualitätsproble-

men. Die Mehrzahl der Pflegekräfte etwa ist 

wenig zufrieden mit ihrer Tätigkeit und fühlt 

sich psychisch wie physisch stark belastet 

und erschöpft. Dies wiederum manifestiert 

sich in hoher Fluktuation und negativen ge-

sundheitlichen Auswirkungen. Psychosoma-

tische Beschwerden etwa sind in der Pflege 

häufiger als in anderen Berufsgruppen, auch 

die Burnout-Raten liegen deutlich über dem 

Durchschnitt (vgl. z. B. Schmucker 2020). 

Und dies alles hat zwangsläufig auch Auswir-

kungen auf die PatientInnen und ihre Versor-

gung: Aufgrund des hohen Zeitdrucks kann 

immer weniger auf ihre Bedürfnisse einge-

gangen werden. Das Ziel einer patientenori-

entierten Pflege bleibt so auf der Strecke.

AnEffLo – Anti-Effizienzlogiken:  

Reflexiv-nachhaltige Perspektiven auf 

Interaktionsarbeit am Beispiel Pflege

Zentrale Botschaft:

Man darf nie aufgeben!

Laufzeit: 01.04.2020 bis 31.03.2023

Koordinator: Dr. Anil Jain (ausführend)  

und Prof. Dr. Dr. Manfred Moldaschl

Wissenschaftliche Partner: Zeppelin Universität 

Friedrichshafen (Lehrstuhl für Sozioökonomik)

Universität Freiburg (Institut für Medizinische  

Psychologie und Medizinische Soziologie)  

Praxis- und sonstige Partner:  

Minnt GmbH (Technische Entwicklung)

VIOM GmbH (Technische Entwicklung, ausgeschieden)

Deutsche Fachpflege Holding GmbH (Erprobung)

Caritas-Einrichtungen gGmbH (Transfer)

Carpe Ideam (Transfer)

Anwendungsfelder: Pflege und Pflegemanagement

Schlagworte: Anti-Effizienz, Sympathie, Zufriedenheit, 

Reflexivität, Nachhaltigkeit der Arbeit

E�ntwickelte Produkte: 

�App zur Sympathie- und Emotionserfassung  

samt Tool zur Optimierung der Personaleinsatz

planung auf dieser Datenbasis (reflexiv-nachhaltige 

Pflegelogistiklösung)

�Tool zur reflexiven Entscheidungsfindung unter  

Berücksichtigung von Anti-Effizienzlogiken (Unter

stützungstool für ein reflexives Pflegemanagement)

Kontakt: Prof. Dr. Dr. Manfred Moldaschl

Zeppelin Universität gemeinnützige GmbH

An Seemooser Horn 20

88045 Friedrichshafen

Telefon	07541 600 92521

E-Mail	 manfred.moldaschl@zu.de

Weblink: www.anefflo.de
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Behält man die einseitige Fixierung auf Effi-

zienz(steigerung) bei, werden sich diese Pro-

blematiken verstärken. Im AnEffLo-Verbund 

standen deshalb Anti-Effizienzlogiken (d. h. 

Logiken, die auch Affekte, Beziehungsqualität 

etc. berücksichtigen und damit einseitigem 

Effizienzdenken potentiell entgegenstehen) 

im Zentrum. Sie wurden im Kontext der Pflege 

organisationell und technologisch implemen-

tiert. Die Umsetzung und ihre Effekte wurden 

und werden anschließend evaluiert. Aus-

gangsthese war hierbei: Nur, wenn „andere“ 

Logiken schon von Beginn an auch in die Kon-

zeption technischer Systeme mit einfließen 

und so „dinghaft“ werden, können die Bedürf-

nisse der Menschen adäquat und nachhaltig 

im Rahmen des technischen Fortschritts im 

Berufsfeld der Pflege berücksichtigt werden. 

Dazu waren allerdings „Übersetzungsprozes-

se“ notwendig (vgl. auch Jain 2021), d. h. Af-

fekt- und Beziehungslogiken mussten neben 

und in Konkurrenz zu Effizienzkriterien ihren 

Weg in die neuen technischen Lösungen, die 

im Verbund entwickelt wurden, finden.

Vorgehensweise

Diesem Ansatz gemäß haben wir versucht, 

auf verschiedenen Ebenen technische Sys-

teme / Lösungen in enger Abstimmung mit 

der Praxis zu entwickeln und in ausgesuchten 

Erprobungssettings anzuwenden, die Anti-Ef-

fizienzlogiken bei der Interaktionsarbeit be-

rücksichtigen und organisationell verankern. 

Speziell Affekt- und Beziehungslogiken stan-

den dabei im Vordergrund.

Auf der Ebene der PatientInnen und Pfle-

gekräfte sollten gegenseitige Sympathie und 

individuelle „Stimmungslagen“ mit in die Ver-

sorgungsplanung bzw. die Team-Zusammen-

stellung einfließen. Anders als ursprünglich 

konzipiert, wurde dabei auch die Beziehungs-

dimension innerhalb des Pflegeteams mit 

einbezogen (siehe auch Ergebnisteil). Um-

gesetzt wurde dies zum einen mittels einer 

Mobil-App, die es Pflegebedürftigen erlaubt, 

eine Sympathieeinschätzung hinsichtlich 

„ihrer“ Pflegekräfte abzugeben. Zusätzlich 

kann die aktuelle Gestimmtheit (zwischen 

positiv-negativ, traurig-freudig, verärgert-zu-

frieden, ängstlich-mutig, verzweifelt-zuver-

sichtlich und angespannt-entspannt) an-

gegeben werden. Pflegekräfte können ihre 

Gestimmtheit in gleicher Weise in der App er-

fassen sowie Sympathiebewertungen vorneh-

men. Allerdings haben sie nicht nur die ana-

loge Möglichkeit, die Sympathie in Bezug auf 

ihre KlientInnen anzugeben, sondern auch zu 

ihren KollegInnen. Alle diese Angaben sind 

vertraulich und können von anderen Perso-

nen nicht eingesehen werden. Sie dienen in 

anonymisierter Form lediglich als Grundlage 

einer „anti-effizienten“ Optimierung der Per-

sonaleinsatzplanung, die sowohl die „Pas-

sung“ zwischen den Interaktionspartnern als 

auch ihre „Stimmung“ berücksichtigt.

Entsprechend wurde ein web-basiertes 

Software-Unterstützungs-Tool für Perso

nalplanerInnen entwickelt, das nicht nur 

Durchschnittswerte zum Stimmungsbild so-

wie zur gegenseitigen Sympathie bereithält, 

sondern auf Wunsch auch Optimierungs-

vorschläge (in der Form von Personal- bzw. 

Schichttauschen) erstellt. Die Daten werden 

dabei mit der aktuell beim Erprobungs-

partner eingesetzten Planungssoftware 

(Connext Vivendi) abgeglichen. Bis zum Ab-

schluss des Projektes soll eine automatische 

Personaleinsatzplanung auf Dienstebene be-

reitstehen.

Mit der Bereitstellung des speziell auf den 

Pflegebereich angepassten DISQRS-Tools 

zur Unterstützung von Entscheidungspro-

zessen adressieren wir auch die Manage-

mentebene und ermöglichen überdies den re-

flexiven Austausch zwischen Wissenschaft 

und Praxis. In diesem Tool können Diskurse 

(bestehend aus Pro- und Contra-Argumenten) 

strukturiert und (auch auf Argumentebene) 

bewertet werden, wobei als Strukturierungs- 

Wir entwickeln im Projekt eigentlich soziale „Glücksmaschinen“. 

Zitat eines Projektbeteiligten / Dr. Anil Jain (Verbundkoordinator)
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und Bewertungsdimensionen auch Elemente 

von Anti-Effizienzlogiken (wie etwa Nachhal-

tigkeit oder Mitarbeiterzufriedenheit) dienen. 

Zudem bietet das Tool die Möglichkeiten der 

breiten Beteiligung und eröffnet so die Chan-

ce, eine Vielzahl unterschiedlicher Perspek-

tiven einzubeziehen. Dieses Potential nutzen 

wir auch für die reflexive Selbstevaluation, 

indem WissenschaftlerInnen und Prak

tikerInnen über das Tool in argumentativen 

Austausch treten können.

Als Vorbereitung für eine (zukünftige) bild-

basierte automatische Emotionserkennung –  

die insbesondere bei eingeschränkten Perso-

nen, die keine eigenständigen Angaben ma-

chen können, relevant ist – wurde zudem eine 

„Lern-App“ erstellt und veröffentlicht, die 

Daten für eine künstliche Intelligenz bereit-

stellt. Mit einer kleinen PatientInnen-Gruppe 

soll zudem ein möglicher positiver Entspan-

nungs-Effekt des Einsatzes von Virtual Rea-

lity-Brillen während der Versorgung unter-

sucht werden.

Diese Anwendungen wurden und werden mit 

einem Mix aus qualitativen und quantita-

tiven Methoden wissenschaftlich begleitet /

evaluiert, wobei sich im Verlauf des Projekts 

(siehe auch unten) der Fokus stark in Rich-

tung qualitativer Forschung verschoben 

hat. Ein ursprünglich nicht geplantes Element 

für die „Simulation“ des Optimierungsver-

haltens des Planungsunterstützungstools 

waren Szenario-Analysen. Und schließlich 

sollen auch die Diskurse des DISQRS-Tools 

(diskursanalytisch) ausgewertet werden.

Ergebnisse

Die technischen Umsetzungen des Ausgangs-

konzepts in der aktuellen Form sowie der Weg 

dahin sind bereits ein wesentlicher Teil unse-

rer Projekt-Ergebnisse. Denn entsprechend 

unseres Ansatzes der permanenten reflexi-

ven Anpassung der Lösungen im Austausch 

zwischen Wissenschaft, technischer Entwick-

lung und der Praxis (ko-kreative Elemente), 

haben wir wiederholt auch größere Modi-

fikationen am Konzept vorgenommen und 

umgesetzt. Die beiden bedeutendsten dieser 

Änderungen erfolgten als Konsequenz der 

Ergebnisse der Auswertungen unserer quali-

tativen Explorationsphase: 1. Die Möglichkeit 

der gegenseitigen Sympathiebewertung wur-

de auf das Pflegeteam ausgeweitet, da hier 

größere Potentiale durch einige Befragte ge-

sehen wurden (ursprünglich war nur eine Be-

wertung zwischen PatientInnen und Pflege-

kräften geplant). 2. Die ursprünglich geplante 

Emotionserkennung durch Bilddatenauswer-

tung von PatientInnen wurde aufgrund von 

mehrfach geäußerten (Datenschutz-)Beden-

ken als Element der Intervention fallen gelas-

sen. Dafür können nun sowohl PatientInnen 

als auch  Pflegekräfte ihre Stimmung manuell 

in der App erfassen (und diese fließt als Op-

timierungsfaktor bei der Versorgungs- bzw. 

Personaleinsatzplanung mit ein). Die bildba-

sierte Emotionserkennung wurde jedoch im 

Form einer „Lern-App“, die rein der Schaf-

fung einer Datengrundlage / Kompetenzent-

wicklung zur späteren Nutzung / Integration 

dient (und kein konkretes Anwendungsziel im 

Projektrahmen verfolgt), beibehalten.

Anpassungen der technischen Umsetzungen 

und der empirischen Vorgehensweise wa-

ren auch mehrfach aufgrund von externen 

Einflussfaktoren notwendig. So startete das 

Projekt auf dem Höhepunkt der ersten Co-

vid-19-Welle und der empirische Zugang im 

sensiblen Umfeld der Pflege war durch die 

Covid-Pandemie nahezu die gesamte Projekt-

laufzeit stark erschwert, was entsprechende 

Anpassungen im empirischen Vorgehen er-

forderlich machte. Durch das Ausscheiden 

eines technischen Projektpartners mussten 

größere konzeptionelle, technische und zeit-

liche Anpassungen vorgenommen werden. 

Eine Fragebogenerhebung vor dem Einsatz 

unserer Anwendungen zeigte, trotz unter-

schiedlicher Versuche, Probleme bei der Re-

krutierung der ProbandInnen. Von mehr als 

2000 potenziellen TeilnehmerInnen nahmen 

nur 56 Personen an der Befragung teil. Diese 

56 Pflegekräfte fühlten sich zwar tendenziell 

eher gesund, bewerteten ihre PatientInnen 

sympathisch und fühlten sich im Umgang mit 
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ihren PatientInnen wohl. Die geringe Rück-

laufquote kann jedoch auf eine Verzerrung 

dieser Ergebnisse hinweisen.

Um während der Zeit des beschränkten Zu-

gangs zu Pflegeeinrichtungen Möglichkeiten 

der empirischen Überprüfung unseres Ansat-

zes und der ersten Version der entwickelten 

Planungslösung zu haben, wurden diverse 

Szenario-Analysen durchgeführt. Hier wur-

den (anders als üblich) die Outcomes der 

Anwendung unseres entwickelten Optimie-

rungsalgorithmus in Bezug auf unterschied-

liche initiale Szenarios untersucht. Diese 

wurden entweder so erstellt, dass sie eine 

möglichst realistische Repräsentation des re-

alen Felds gewährleisten oder aber relevante 

Extremfälle darstellen. Grundlage für die Ge-

nerierung von Daten war in den meisten Fällen 

eine speziell zu diesem Zweck erstellte „sym-

pathierelevante“ Teamtypologie (anhand der 

Dimensionen Konflikt, Formalität, Hierarchie, 

Homogenität und Stabilität). Die Ergebnisse 

der Analysen konnten zeigen, dass der Algo-

rithmus in allen Fällen in der Lage war, deut-

liche Verbesserungen in der Versorgungspla-

nung / Teamzusammensetzung zu erzielen –  

auch in Konstellationen, in denen Verbesse-

rungspotentiale nicht offensichtlich waren 

oder gering erschienen. Dieses Hauptergeb-

nis („Proof of Concept“) konnte auch mit zu-

fallsgenerierten Daten verifiziert werden.

Trotz der erheblichen Erschwernisse in der 

Projektdurchführung konnten die techni-

schen Lösungen, in die viele Rückmeldungen 

aus dem Anwenderkreis einflossen, nicht nur 

„im Trockenen“ getestet werden, sondern be-

finden sich derzeit in der praktischen Erpro-

bung. Bis zum Abschluss des Projekts wird 

das komplette oben beschriebene Set techni-

scher Lösungen zur Unterstützung von Anti- 

Effizienzlogiken in Organisationen bereitste-

hen und noch weiter verbessert werden. Zum 

Zeitpunkt der Abfassung dieses Berichts kön-

nen jedoch die finalen Projektergebnisse noch 

nicht dargestellt werden, da sich wichtige 

Erhebungs- und Auswertungsschritte in die 

letzten Projektmonate verschoben haben.  

Zwischenstand ist hier, dass es zum Teil er-

hebliche Bedenken von Seiten potentieller 

AnwenderInnen insbesondere hinsichtlich 

der Vertraulichkeit der Daten und in Bezug 

auf ausgelöste negative Teamdynamiken 

gibt. Ob diese Reserviertheit – etwa durch 

intensivierte Aufklärung / Austausch, tech-

nische Anpassungen, Anreize zur Teilnahme 

etc. – überwunden werden kann, wird sich 

im Verlauf der nächsten Wochen zeigen. Der 

Fokus der empirischen Erhebungen wird sich 

aber in jedem Fall stärker auf Implementie-

rungsforschungsfragen, insbesondere mög-

liche Hinderungsgründe / Barrieren und An-

passungsbedarfe verschieben, da aufgrund 

der geringen Restlaufzeit nur eine begrenzte 

Evaluation der Effekte möglich sein wird. 

Ergebnisverwertung

Die Ergebnisverwertung erfolgte und erfolgt 

im wissenschaftlichen Bereich durch Prä-

sentationen auf Konferenzen und eigenen 

veranstalteten Workshops / Tagungen sowie 

durch Veröffentlichungen in Fachpublikatio-

nen /-zeitschriften. Daneben dient die Projekt- 

Homepage als wichtiger „Hub“ der Öffent

lichkeitskommunikation. Wirtschaftliche Ver

wertungsmöglichkeiten der entwickelten 

technischen Lösungen sind durch die hohe 

Übertragbarkeit auf andere Bereiche / Bran-

chen vielfältig. Nach Abschluss der Erpro-

bungsphase ist im Erfolgsfall eine weitere, 

verbreitete Nutzung durch den Erprobungs-

partner Deutsche Fachpflege Gruppe in Aus-

sicht gestellt.
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Ausgangslage

Das Wechselspiel zwischen (1) der Arbeit 

mit den Gefühlen der PatientInnen (Gefühls

arbeit), (2) dem Umgang der Pflegefach-

personen mit ihren eigenen Emotionen 

(Emotionsarbeit), (3) der täglichen, vertrau-

ensvollen Arbeit mit den PatientInnen (Ko-

operationsarbeit) unter (4) Rückbesinnung 

auf das eigene berufliche Erfahrungswissen 

(subjektivierendes Handeln) ist das zentrale 

Merkmal der Interaktionsarbeit, welches wei-

terer Aufmerksamkeit bedarf, um möglichen 

Gesundheitsrisiken auf Seiten des Pflege

fachpersonals entgegenzuwirken. 

Die alltägliche Ausübung von Gefühls- und 

Emotionsarbeit kann bei Pflegenden zu ho-

her psychischer Beanspruchung führen, die 

sich zum Beispiel in erhöhtem Stresserle-

ben, größerer Erschöpfung oder geringerer 

Arbeitszufriedenheit äußert. Langfristig ist 

dies mit einem zunehmenden Risiko für psy-

chovegetative Beschwerden und Burnout 

verbunden. Neben diesen gesundheitlichen 

Aspekten, stellt auch der zunehmende Fach-

kräftemangel die deutschen Krankenhäuser 

vor die Aufgabe, die Arbeitsbedingungen für 

Pflegefachpersonen zu verbessern.

Ziel des Forschungsprojektes ist die Entwick-

lung einer digitalen Plattform für die Pflege-

arbeit, welche alle Dimensionen der Inter-

aktionsarbeit berücksichtigt. Es besteht aus 

einem digitalen Portal (Caring Environment) 

sowie einem unterstützenden tragbaren digi-

talem Assistenzsystem zur Datenaufnahme 

und -darstellung. Als technische Schnittstelle 

dient eine Datenbrille, die zur Darstellung der 

Informationen der Caring Environment für 

die Pflegekräfte eingesetzt wird. Das zentrale 

Innovationsmoment besteht in der Echtzeit-

Laufzeit: 01.09.2019 bis 31.12.2022

Koordinator: Fraunhofer-Institut für Materialfluss  

und Logistik (IML)

Wissenschaftliche Partner: Fraunhofer-Institut  

für Materialfluss und Logistik (IML)

Leibniz-Institut für Arbeitsforschung an der  

TU Dortmund (IfADo)

Fraunhofer Institut für Software- und Systemtechnik 

(ISST)

Praxis- und sonstige Partner: Pius-Hospital  

Oldenburg, TeamViewer AG

Anwendungsfelder: Stationäre Krankenpflege

Schlagworte: Bedarfsanalyse, Verhaltens- und Verhält-

nisprävention, digitale Assistenzsysteme, Datenbrille

E�ntwickelte Produkte: 

�Messinstrument zur Quantifizierung von Interaktions-

arbeit im Pflegebereich

�Assistenzsystem Digitaler Engel 

�Softwareapplikation zur Anwendung von Datenbrillen 

zur Optimierung der Stationsorganisation

�Demonstrator zur Analyse der Belastung von Pflege-

kräften 

Kontakt: Marcus Hintze

Fraunhofer-Institut für Materialfluss und Logistik (IML)

Joseph-von-Fraunhofer-Straße 2 – 4 

44227 Dortmund

Telefon	0231 974 3504

E-Mail	 marcus.hintze@iml.fraunhofer.de

Weblink: www.digitaler-engel.com

DigitalerEngel – Stärkung der Interaktions-

arbeit von Pflegekräften durch den Einsatz 

digitaler Assistenzsysteme 
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aufnahme und -analyse des Stresszustandes, 

auf dessen Basis ein Feedbacksystem agiert 

und Pflegekräften konkrete Pausen- und Ent-

spannungsvorschläge macht. 

Vorgehensweise

Zur Bestimmung des IST-Zustandes am PIUS- 

Hospital Oldenburg zu Beginn des Projektes 

wurde – neben einer intensiven Recherche 

und Auseinandersetzung mit der aktuellen 

Fachliteratur – eine Tagebuchstudie vorberei-

tet, die verschiedene Aspekte rund um den 

Arbeitsalltag sowie den Gesundheitszustand 

der Pflegefachkräfte erfassen sollte. Die Stu-

die wurde ergänzt durch eine digitale Stati-

onsbegleitung zur Lokalisierung der Pfle-

gefachkräfte auf den Pflegestationen, um 

kritische logistische Wege abzusehen, sowie 

einer Teilstudie zur Erfassung des immuno-

logischen Gesundheitszustandes der Pflege-

kräfte. Aufgrund der Corona-Pandemie und 

ihren Auswirkungen musste die Tagebuch-

studie beim Anwendungspartner mehrfach 

verschoben werden, so dass das Projekt

konsortium den ursprünglichen Arbeitsplan 

dahingehend sinnvoll anpassen musste.

Die anhaltende pandemische Lage hatte 

weiterhin zur Folge, dass sich insbesondere 

das PIUS-Hospital in der ersten Hälfte der 

Projektlaufzeit nicht mit den notwendigen 

Ressourcen am Projekt beteiligen konnte. 

Aufgrund dessen wurde bereits vor der Aus-

wertung des IST-Zustandes mit der Erarbei-

tung des Lösungskonzepts und der Entwick-

lung des Assistenzsystems in einem ersten 

Demonstrator begonnen. Obgleich die Feld-

daten anfangs fehlten, ermöglichte dieses 

Vorgehen die Gewinnung empirischer Daten 

im Labor.

Die Arbeit erfasste u. a. die Untersuchung von 

Interventionsmaßnahmen und Belastungen 

für akute Stresssituationen. Die gewonnenen 

empirischen Daten wurden zur Weiterent-

wicklung des Assistenzsystems verwendet, 

so dass ein weiterer Demonstrator zur Mes-

sung der Belastungen von Pflegefachkräften 

mittels Künstlicher Intelligenz (KI) entwickelt 

werden konnte. Darüber hinaus wurden Kon-

zepte und Funktionen zur Optimierung der 

Arbeitsorganisation auf Pflegestationen mit-

tels Datenbrillen entwickelt und Pflegefach-

kräften vorgestellt.

Ergebnisse 

Die Ergebnisse des Projektes lassen sich 

in mehrere Teilergebnisse untergliedern, 

die auf unterschiedliche Weise in dem For-

schungsgebiet zur Analyse von Interaktions-

arbeit von Pflegefachkräften genutzt und mit 

Hilfe der Weiterentwicklung der Demonstra-

toren in die Praxis überführt werden können.

Hinsichtlich der Betrachtung der Interaktions-

arbeit im stationären Pflegebereich wurde 

federführend vom Konsortialpartner IfADo 

ein quantitatives Messinstrument zur Er-

mittlung der Interaktionsarbeit von Pfle-

gefachkräften entwickelt. Hierzu wurde ein 

qualitatives Modell erfolgreich in quantifizier-

bare Subdimensionen und Items überführt 

und ausgewertet. Die Skala ist ein schlankes, 

Durchblick – Ergebnisse der Verbundprojekte 

Die Diskussionen mit den Pflegefachkräften haben uns die Notwendigkeit 

des Projektes und die gleichzeitige Bereitschaft der Pflegefachkräfte, 

digitale Assistenzsysteme anzuwenden, vor Augen geführt.

Zitat eines Projektbeteiligten /Marcus Hintze, M. Sc., Fraunhofer IML

Zentrale Botschaft:

Mit Hilfe digitaler Assistenzsysteme 

kann die Interaktionsarbeit von Pflege

fachkräften verbessert und deren  

Belastungen reduziert werden.
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deutschsprachiges Instrument, welches die 

Kerneigenschaften der Emotionsarbeit, Ge-

fühlsarbeit, Kooperationsarbeit sowie des 

subjektivierenden Handels erfassen kann und 

somit auch für den Praxiseinsatz taugt. 

Die vorläufigen Ergebnisse der ausgewer-

teten Tagebuchstudie für die Pflegefach-

kräfte des PIUS-Hospital Oldenburg zeigen, 

dass die Subdimensionen der Interaktions-

arbeit differenziert auf Personenebene mit 

Indikatoren für Wohlbefinden, Motivation, 

Leistung sowie EKG-Messungen korrelieren. 

Außerdem weisen Mehrebenen-Strukturglei-

chungsmodelle darauf hin, dass Emotions

arbeit auf Tagesebene signifikant negativ 

mit Indikatoren für Wohlbefinden, Motivation 

und Leistung korreliert. 

Des Weiteren wurden die Ergebnisse bei der 

Untersuchung von Interventionsmaßnahmen 

zur Stärkung der Pflegefachkräfte in die Ent-

wicklung des Assistenzsystems mit aufge-

nommen. Hierzu wurden Laborstudien und 

klinische Settings innerhalb des Projektes 

erstellt, um die Wirkung vorhandener Inter-

ventionsmaßnahmen zu analysieren. Es ging 

darum, inwiefern Entspannungsverfahren 

Erregungs- und Beanspruchungszustände 

wirksam modulieren können. Hierzu wurde 

beispielsweise ein Konzept des virtuellen 

Rückzugsraums mittels einer VR-Brille ent-

wickelt.

Parallel hierzu wurde in Fokusgruppen

treffen und mit Hilfe eines Fragebogens die 

Arbeitsorganisation auf einer Pflegesta-

tion beim Anwendungspartner analysiert 

und Optimierungspotentiale aufgezeigt und 

umgesetzt. Zudem wurden in aufeinander 

folgenden Workshops Lösungen entwickelt, 

wie Pflegefachkräfte mit Datenbrillen wäh-

rend der Arbeit auf der Pflegestation zielfüh-

render arbeiten können. Die Lösungen wie 
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der Kollegenruf oder die Eingabe der Vital

parameter per Spracheingabe wurde von den 

Pflegefachkräften getestet und bewertet.

Aufgrund der anhaltenden pandemischen 

Lage entwickelte das Konsortium einen De-

monstrator zur Analyse der Belastung von 

Pflegefachkräften mit Hilfe der Caring En-

vironment, die einen zentralen Bestandteil 

des späteren Assistenzsystems darstellt. 

Zuvor wurde mittels eines systematischen 

Online-Experiment ermittelt, wie das Tragen 

verschiedener Datenbrillen auf PatientInnen 

wirken kann. Dabei ist das Design der Daten-

brille für den ersten Eindruck der TrägerIn-

nen entscheidend.

Die Ergebnisse der einzelnen Teillösungen 

und deren Erkenntnisse flossen in das entwi-

ckelte Assistenzsystem des Digitalen Engels 

ein. Für das Assistenzsystem wurde eine KI 

entwickelt, die es in Teilen ermöglicht, die 

Belastung von Pflegefachkräften zu messen 

und darzustellen. Zudem befinden sich im 

Assistenzsystem Interventionsmaßnahmen, 

die von den Pflegefachkräften bei Bedarf 

aufgerufen werden können.

Aus dem Forschungsprojekt und dessen Er-

gebnissen sind insgesamt neun Publikatio-

nen und 15 Vorträge auf Konferenzen und 

Veranstaltungen hervorgegangen. Zudem 

hat zum Ende des Projektes eine Abschluss-

veranstaltung für alle Interessierten stattge-

funden, auf der die Forschungsergebnisse 

präsentiert sowie die entwickelten Demons

tratoren getestet werden konnten. 

Ergebnisverwertung

Die Ergebnisse des Projektes fließen in wei-

tere Forschungsaktivitäten des Konsortiums 

ein. So wird zum Beispiel eine Weiterentwick-

lung des Messinstruments zur quantitativen 

Bestimmung der Interaktionsarbeit für weite-

re Berufsgruppen auf Basis der vorhandenen 

Ergebnisse vorgenommen. Die Erkenntnisse 

zur Anwendung von Datenbrillen in der Pfle-

ge werden als Grundlage für weitere For-

schungsfragen verwendet und fließen in den 

Aufbau eines Datenbrillenlabors ein. Zudem 

soll in einem anschließenden Validierungs-

projekt das Assistenzsystem und dazugehö-

rige KI weiterentwickelt und getestet werden.    
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Ausgangslage

Die digitale Transformation betrifft nicht nur 

Produktions- und Dienstleistungsunterneh-

men, sondern auch Non-Profit-Organisatio-

nen wie beispielsweise Vereine, Stiftungen 

und Gewerkschaften. Auch hier besteht beim 

Einsatz von digitalen Technologien ein gro-

ßer Gestaltungsbedarf. 

Vorgehensweise

Auf Grundlage einer wissenschaftlichen 

Analyse über die Herausforderungen der 

Digitalisierung für Non-Profit-Organisatio-

nen werden in einem als Digitallabor konzi-

pierten Forschungsprojekt Gestaltungsfelder 

zur Nutzung digitaler Technologien für den 

Wandel zu einer Non-Profit-Organisation 4.0 

entwickelt. Die wissenschaftlichen Analysen 

sind in zwei Publikationen veröffentlicht wor-

den. In der ersten mit dem Fokus auf Digita-

lisierung der Prozesse beim Hauptamt und 

Ehrenamt [1] und in der zweiten Publikation 

mit dem Schwerpunkt auf dem digitalen Ler-

nen [2]. Dabei werden Methoden des Design 

Thinkings, des Service Engineerings und des 

digital unterstützten Lernens eingesetzt und 

für die Applikationsfelder „Virtuelles Ehren-

amt“, „Digitales Organisationshandeln“ 

und „Digitales Lernen“ weiterentwickelt.

Digitallabor  

Non-Profit-Organisationen 4.0  

Ergebnisse

VDI

Neben der Entwicklung von neuen digitalen 

Dienstleistungen werden im Applikations-

feld „Virtuelles Ehrenamt“ digitale Unter-

stützungswerkzeuge mit entsprechenden 

Prozessen berücksichtigt. Qualifizierungs-

angebote und -maßnahmen unterstützen die 

Nutzung neuer digitaler Dienstleistungen. 

Der WebClient für die Ehrenamtlichen ist in 

der Erprobung, die VDI Connect App in der 

Umsetzung und die Mediadatenbank vor dem 

Umzug von der DEV-Ebene auf die Website 

des VDI, der Newsletter folgt in der Umset-

zung ab Jahresende.

Altenheimat 

Im Rahmen des Applikationsfelds „Digitales 

Organisationshandeln“ hat sich die Evange-

lische Altenheimat auf die Optimierung der 

Schnittstellen aller eingesetzten EDV-Pro-

gramme konzentriert:

› › �Re-Zentralisierung der Mitarbeitenden- 

Stammdateneingabe in Vivendi PEP: Zur 

Optimierung konnte ein neuer Prozess be-

schrieben werden, nach dem die Stamm-

daten künftig zentral an einer Stelle direkt 

in PEP eingegeben und anschließend über 

eine optimierte Schnittstelle zeitnah nach 

Personal-Office gesendet werden.

› › �Digitalisierung von Reparaturaufträgen 

über das Programm „Hausmanager“: 

Künftig ist es für MitarbeiterInnen und 

KlientInnen möglich, mit einem Smart-

phone oder Tablet einen im Raum ange-

brachten QR-Code zu scannen und Repa-

raturaufträge in digitaler Form zu erteilen.

Zentrale Botschaft:

Partizipative Einbeziehung des Ehren- 

und Hauptamtes ist ein Erfolgsfaktor 

zur agilen Entwicklung in NPOs.
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ver.di

Im Rahmen des Applikationsfeldes „Virtu-

elles Ehrenamt“ sowie „Digitales Organi-

sationshandeln“ wird jeweils ein Prototyp 

entwickelt. In Anlehnung an die organisato-

rischen und zielgruppenspezifischen Gege-

benheiten wurde der Fokus beim „Virtuellen 

Ehrenamt“ auf Open Source Technologien 

bzw. auf die Anknüpfung an bereits vor-

handene und nutzbare Tools innerhalb von  

ver.di gelegt. Für diesen Prototyp wurde die 

Cloud-Plattform Nextcloud ausgewählt, 

die bereits im Kontext der ehrenamtlichen 

Arbeit genutzt wird und eine ideale Basis für 

die Implementierung der (neuen) identifizier-

ten Anforderungen (u.  a. kollaborative Doku-

mentenbearbeitung, Volltextsuche, mobile 

Anwendung etc.)  im Projekt darstellt. Für 

das Anwendungsfeld „Digitales Organisati-

onshandeln“ liegt der Schwerpunkt auf dem 

„Digital Organizing“ mit Unterthemen wie 

Tools zur zielgerichteten Information, Mobi-

lisierung, Beteiligung sowie Gewinnung von 

Mitgliedern. 

ver.di b+b

Im Applikationsfeld „Digitales Lernen“ 

wurden als Prototyp verschiedene Themen 

als digitale Lerneinheiten für Betriebsrats-

mitglieder neu umgesetzt: Der Prototyp wird 

über die Lernplattform ILIAS, das Gestal-

tungsprogramm Canva und das Autorentool 

H5P realisiert. Beispielsweise wurden fol-

gende Themen umgesetzt:

› › �Thema „Einführung in die Lernumge-

bung“: In einer Schnitzeljagd lernen die 

Teilnehmenden die Lernumgebung und 

Technik spielerisch und im eigenen Tempo 

kennen. 

Laufzeit: 01.03.2020 bis 30.04.2024

Koordinator: Fraunhofer-Institut für Arbeitswirtschaft 

und Organisation IAO

Wissenschaftliche Partner: Institut für Arbeits

wissenschaft und Technologiemanagement IAT  

(Universität Stuttgart), INPUT Consulting gGmbH

Praxis- und sonstige Partner: ver.di – Vereinte Dienst-

leistungsgewerkschaft, ver.di Bildung und Beratung 

gGmbH, VDI Württembergischer Ingenieurverein e. V., 

Stiftung Evangelische Altenheimat, VDI Dresdner  

Bezirksverein e. V., VDI Karlsruher Bezirksverein e. V.,  

ver.di Gewerkschaftspolitische Bildung

Anwendungsfelder: Digitales Organisationshandeln, 

Digitales Lernen und Virtuelles Ehrenamt

Schlagworte: Social Service Engineering,  

Digitale Transformation NPO, Public Innovation,  

Digitales Ehrenamt, Digitales Lernen

E�ntwickelte Produkte:

�VDI: WebClient für Ehrenamtliche und die Connect 

App zur Vernetzung

�Altenheimat: Softwarelösung VIVENDI PEP und  

Hausmanager zum Schnittstellenmanagement  

zwischen Ehren- und Hauptamtlichen sowie KundInnen

�ver.di: Dokumentenverwaltung / -bearbeitung auf  

mobiler Cloud-Plattform nextcloud zur Unterstützung 

des kollaborativen Arbeitens inkl. einer Volltextsuche

�ver.di b+b: Virtuelle Lernumgebung für Betriebsräte 

inkl. Austausch und Vernetzung

�Fraunhofer IAO, IAT und INPUT: Vorgehensmodell zur 

Entwicklung von Dienstleistungen bei NPOs, Virtuelles 

Labor DigiLab inkl. Toolbox und Handlungsleitfäden

Kontakt: Dr. Mike Freitag

Frauenhofer IAO

Nobelstraße 12, 70569 Stuttgart

Telefon	0711 970 5105 / Fax 0711 970 2130

E-Mail	 Mike.Freitag@iao.fraunhofer.de

Weblink: www.dlpm.iao.fraunhofer.de/de/digitalla-

bor-fuer-non-profit-organisationen.html

www.dlpm.iao.fraunhofer.de/de/digitallabor-fuer-non-profit-organisationen.html
www.dlpm.iao.fraunhofer.de/de/digitallabor-fuer-non-profit-organisationen.html
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› › �Thema „Arbeitsrecht“: In einer 60-minü-

tigen Selbstlerneinheit erarbeiten sich 

die Teilnehmenden den Themenbereich 

Arbeitsrecht individuell.

Darüber hinaus wurde mit dem Online-

BiZ-Café eine informelle virtuelle Umge-

bung für Austausch und Vernetzung im 

digitalen Raum geschaffen. Realisiert wurde 

das Café über das Tool Trember.

Der zweite Prototyp betrifft die ehrenamt-

lichen und hauptberuflichen ReferentInnen 

(Teamenden) von ver.di b+b. Das Teamen-

denportal beinhaltet beispielsweise folgende 

Elemente:

› › �Offene Austauschräume für Teamende 

und mit Teamenden,

› › �Offene Bildungsangebote (inkl. Selbstlern

einheiten) und

› › �Freie Gestaltungsräume.

Die Einführung des Teamendenportals wird 

u. a. von Sprechstunden und Kurzveranstal-

tungen begleitet. 

Ergebnisverwertung

IAT

Das IAT-Projekt liegt im Applikationsfeld 

„Digitales Lernen“. Eine Hauptaufgabe be-

steht darin, DigiLab-Projektpartner bei der 

Entwicklung, Erprobung und Evaluation von 

zielgruppengerechten, digital unterstützten 

Pilot-Lernangeboten wissenschaftlich zu be-

gleiten und zu unterstützen. Konkret wird die 

ungeförderte Partnerorganisation Caritas-

verband für Stuttgart e. V. bei der Neuent-

wicklung eines digitalen Lernangebots für 

die Nachmittagsbetreuung in Schülerhäu-

sern sowie bei der Realisierung einer digita-

len Arbeitsumgebung, die das Arbeiten und 

Lernen in einer effizienteren Weise ermögli-

chen soll, unterstützt. Die Entwicklung erfolgt 

jeweils entlang eines angepassten Design 

Thinking-Prozesses. Der Transferbeitrag des 

IAT-Projekts besteht in der Ausarbeitung von 

Handlungsleitfäden zur NPO-gerechten Ent-

wicklung von digital unterstützten Lernange-

boten bzw. digitalen Arbeitsumgebungen zur 

Bereitstellung solcher Lernangebote sowie 

in Veröffentlichungen in Fachzeitschriften, 

Sammelbänden u. ä. und in der Beteiligung 

an Digitaldialogen.

INPUT

Im Applikationsfeld „Digitales Organisati-

onshandeln“ und „Virtuelles Ehrenamt“ 

wurde als zentrales Element die Digitale 

Mitgliederkommunikation identifiziert. Eine 

von INPUT in Zusammenarbeit mit dem Pro-

jektpartner ver.di durchgeführte quantitative 

Erhebung stellt das Informations- und Kom-

munikationsverhalten der Mitglieder dar und 

weist auf die zentralen Potentiale einer digi-

talen Mitgliederkommunikation als Teil des 

digitalen Organisationshandeln hin. Darüber 

hinaus wurde ein Handlungsleitfaden erstellt, 

der die prägnantesten Ergebnisse zusam-

menfasst und entsprechende handlungslei-

tende Empfehlungen gibt.

Ergebnistransfer: Digitale Toolbox 

zur Veranschaulichung der Digitali-

sierungsprozesse bei NPO

Ein zentrales Instrument des Ergebnistrans-

fers aus dem Verbundprojekt DigiLab NPO 

4.0 wird die digitale Toolbox sein. Die INPUT 

Consulting gGmbH hat hierzu ein Konzept 

erstellt, das darauf abzielt, die wesentlichen 

Ergebnisse der ProjektpartnerInnen aus den 

Arbeitspaketen in geeigneter Weise zu do-

kumentieren und aufzubereiten, sodass ein 

adäquater Ergebnistransfer stattfinden kann. 

Fraunhofer IAO

Aufbauend auf dem Vorgehensmodell des 

Service Engineerings und den durchgeführ-

ten Studien [1] wird im Applikationsfeld „Vir-

tuelles Ehrenamt“ ein Vorgehensmodell 

für NPOs [3] entwickelt, das die spezifi-

schen Randbedingungen wie beispielsweise 

die begrenzten finanziellen und personel-

len Ressourcen von NPOs berücksichtigt. 
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Erfolgsfaktoren dafür sind die rechtzeitige 

und kontinuierliche Einbeziehung von Ehren-

amtlichen und der Einsatz von Open-Sour-

ce-Software. Nicht zu unterschätzen ist da-

bei der erforderliche Kompetenzaufbau der 

Ehren- und Hauptamtlichen. Das Vorgehens-

modell eines Social Service Engineerings 

[3] ist dabei in einzelne Module und Phasen 

gegliedert, um so die Flexibilität und Anpass-

barkeit bezüglich unterschiedlicher Typen 

von NPOs zu gewährleisten.

Gemeinsam mit allen Verbundpartnern wird 

als zentrales Transferinstrument ein Pop

up Labor als Werkstatt auf Zeit entwickelt. 

Dieses Popup Labor ermöglicht ein flexibles 

Anpassen der entwickelten Prototypen in 

Abhängigkeit der Zielgruppen und der ge-

wünschten Inhalte, um so Lösungsmöglich-

keiten für andere Non-Profit-Organisationen 

aufzeigen zu können. In Veranstaltungen der 

Transfer- und Valuepartner werden die Pro-

jektergebnisse den Entscheidungsträgern 

(Vorstände und Beiräte) anderer Non-Pro-

fit-Organisationen präsentiert. 
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Ausgangslage

Das Führungsverständnis und die Fähigkeiten 

von Führungskräften unterschiedlicher Hie-

rarchieebenen beeinflussen stark, inwieweit 

die Potenziale der Digitalisierung zum Zweck 

guter Arbeit erschlossen werden können. Die 

aktuelle Herausforderung von Führungskräf-

ten besteht darin, dass sich alle in Wechsel-

wirkung stehenden Elemente des betrieb-

lichen Interaktionsgefüges, wie Menschen, 

Maschinen, Organisationsabläufe, Arbeits-

aufgaben, Tätigkeitstypen etc., permanent 

wandeln. Gute Führung bedeutet, Digitalisie-

rungsprozesse so zu gestalten und zu steu-

ern, dass es Beschäftigten ermöglicht wird, 

ihre Arbeitsleistung in personenförderlicher 

Weise zu erbringen und ihre Partizipations- 

bzw. Mitgestaltungsansprüche sowie Mitwir-

kungsrechte zur Geltung kommen. Dies kann 

nur gelingen, wenn das betriebliche Interak-

tionsgefüge als soziodigitales System begrif-

fen und gesteuert wird. Handlungsleitend ist 

dann die Einsicht, dass Technologien immer 

erst durch soziale Praktiken wirksam werden. 

Es kommt also darauf an, Technologien in so-

zial-innovative Nutzungsformen zum Zwecke 

guter Arbeit einzubinden. 

eLLa4.0 hat sich mit den Fragen beschäftigt, 

vor welchen konkreten Herausforderungen 

Führungskräfte stehen, wie sich Rollenanfor-

derungen und Kompetenzprofile wandeln und 

wie die Entwicklung dieser Kompetenzen op-

timal in innovativer Weise gefördert werden 

können. Die Konzeptionierung guter Führung 

als Interaktionsarbeit und die Entwicklung ge-

eigneter Strategien sowie Instrumente zum 

Aufbau von Interaktionskompetenz ebenso 

wie die Generierung adäquater Schulungsan-

gebote standen im Mittelpunkt des Projektes.

eLLa4.0 – Gute Führung und Arbeit  

in der soziodigitalen Transformation 

Laufzeit: 01.09.2019 bis 31.12.2022

Koordinator: Technische Universität Dortmund,  

Fakultät Sozialwissenschaften, Sozialforschungsstelle 

(sfs)

Wissenschaftliche Partner: FIR e. V. an der RWTH  

Aachen, Fraunhofer-Institut für Arbeitswirtschaft

und Organisation (IAO) Stuttgart

Praxis- und sonstige Partner: BELFOR DeHaDe 

GmbH, BEUMER Group GmbH & Co. KG, DMG Mori Spare 

Parts GmbH, WBS TRAINIG AG

Anwendungsfelder: Führungskräfte und Management

vertreterInnen aus unterschiedlichen Branchen  

und Bereichen (Produktion, produktionsnahe Dienst

leistungen, Dienstleistungen)

Schlagworte: Führung, Leadership, Interaktions- 

kompetenz, Selbstorganisation, Partizipation,  

Empowerment

Entwickelte Produkte: 

�Interaktionsorientiertes Führungskonzept

�Konzepte und Instrumente zur Entwicklung  

von Interaktionskompetenz

�Zertifikatskurs, Videos, Podcasts 

  

Kontakt: Dr. Ralf Kopp

Technische Universität Dortmund 

Evinger Platz 17

44339 Dortmund

Telefon	0231 75590269

E-Mail	 ralf.kopp@tu-dortmund.de

Weblink: www.ellaviernull.de
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Vorgehensweise

Zunächst wurden mit ExpertInnen aus Wis-

senschaft, Beratung und Praxis 20 explora-

tive Interviews zu aktuellen Herausforderun-

gen für Führungskräfte durchgeführt und 

mit Befunden aus einer Literaturrecherche 

(insbes. mit Fokus auf Befragungsergebnisse 

größerer Studien) abgeglichen, um allgemei-

ne Entwicklungsbedarfe zur Sensibilisierung 

der betrieblichen Verbundpartner herauszu-

arbeiten. Wissenschaft und Praxispartner er-

arbeiteten die Projektergebnisse im Rahmen 

von Realexperimenten. Hierzu wurden in ver-

schiedenen partizipationsorientierten Dialog-

formaten mit diversen betrieblichen Akteuren 

ko-evolutionäre Lernprozesse angestoßen 

und Ergebnisse ko-kreativ erarbeitet. Zent-

rale Bezugspunkte waren der soziotechnische 

Systemansatz und arbeitswissenschaftliche 

Gestaltungskriterien. Dieses Modell betont 

die Wechselwirkungen von Mensch, Technik 

und Organisation und betrachtet die System-

schnittstellen als zentrale Eingriffspunkte der 

Arbeitsgestaltung. Betriebliche Bedarfsana-

lysen und Problemlösungen (bezogen auf 

Führungsfragen im Kontext der Einführung 

konkreter digitaler Technologien) wurden 

durch dieses Modell und dementsprechende 

Instrumentarien (Kompass Digitalisierung) 

geleitet. Gemeinsam wurde das Konstrukt 

der Interaktionskompetenz definiert und mit 

konkreten Kompetenzbündeln hinterlegt bzw. 

Vorgehensweisen sowie Inhalte zum Aufbau 

dieser Kompetenz zusammengetragen und 

mit der Durchführung eines sechswöchigen 

Qualifizierungskurses erfolgreich erprobt.

Ergebnisse

Führungsansätze und -kompetenzen sind 

als zentraler Gestaltungsfaktor der digitalen 

Transformation zu betrachten und beein-

flussen stark, welche Entwicklungsszenari-

en im Kontext der digitalen Transformation 

als wünschenswert angestrebt bzw. hand-

lungsrelevant werden. Sie prägen damit 

die Arbeitsbedingungen der Beschäftigten 

(Partizipationsgrade, Autonomiespielräume, 

Zeitsouveränität, Personen- und Gesund-

heitsförderlichkeit, Leistungsbedingungen 

und Kontrollformen etc.). Die möglichen 

Verschiebungen der Handlungsträgerschaft 

zwischen Mensch und Maschine (z. B. durch 

automatisierte Entscheidungen von Robo-

tern oder Einsatz bzw. Auslegung von As-

sistenzsystemen) eröffnet den Führungs-

kräften in Bezug auf die Arbeitsgestaltung 

sowohl einen enorm restringierenden als 

auch einen permissiven Spielraum.

Anknüpfend an verschiedenen wissenschaft-

lichen Konzeptionen der Interaktionsarbeit 

wurde ein soziotechnisch fundiertes Füh-

rungskonzept entwickelt. Gute Führung be-

deutet demnach die verhaltensorientierende 

Durchblick – Ergebnisse der Verbundprojekte 

Zentrale Botschaft:

Zunehmende Selbstorganisation und 

Agilität führen zu erheblichen Moder-

nisierungen klassischer Hierarchien. 

Sie werden flacher, verteilter, situativer, 

ko-kreativer, hybrider und netzwerk

tauglicher. Führung wird immer mehr 

zum Entwicklungs- und Veränderungs-

begleiter der Beschäftigten. Unterneh-

menskulturelle Aspekte gewinnen er-

heblich an Gewicht. 

In der Digitalisierung wird gute Führung immer wichtiger. Führungs

kräfte müssen sich als interaktionskompetente DienstleisterInnen der 

Beschäftigten verstehen, ihre Selbstorganisationsfähigkeit entwickeln  

und sie durch Sinngebung und Wertevermittlung motivieren.

Zitat eines Projektbeteiligten  / Stefan Wellensiek (DMG Mori)
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und -beeinflussende Gestaltung des gesam-

ten unternehmensbezogenen (digital unter-

stützten) Interaktionsraumes (Mensch-Tech-

nik-Organisation) in normativer, strategischer 

und operativer Hinsicht. Hierzu gehört die 

partizipationsbasierte Entwicklung und För-

derung unternehmenskultureller, informato-

rischer, qualifikatorischer, motivationaler so-

wie infrastruktureller Voraussetzungen von 

Organisationen unter Berücksichtigung ihrer 

Einbettung in relevante überbetriebliche Um-

welten.

Gute Führung bedeutet dann, aus dem In-

nenraum des MTO-Gefüges, strukturierende 

und orientierende Impulse zu geben, deren 

Wirkung (individuell und kollektiv) zu beob-

achten, zu reflektieren (d. h. zu lernen) sowie 

die Beobachtungen und Schlussfolgerungen 

zum Ausgangspunkt weiterer Interventio-

nen zu machen. Dialogische, explorative und 

iterative Vorgehensweisen werden zentral. 

Führungskräfte müssen in der Lage sein, zu 

erkennen, welche Handlungsimpulse ihr Un-

ternehmen und die Beschäftigten benötigen 

und hierauf situativ reagieren. Dies setzt vo-

raus, fallweise verschiedene Rollen (Experte, 

Leader, Manager, Coach) ausfüllen zu können. 

Hierzu ist für Führungskräfte der Aufbau von 

betriebsspezifisch auszurichtenden Interak-

tionskompetenzen (bestehend aus Digital-  

und Medienkompetenzen, analytische und 

Planungskompetenzen, wirtschaftliche Kom-

petenzen, Führungskompetenzen, Fachkom-

petenzen und persönlichen Kompetenzen) 

von besonderer Bedeutung. Aufgrund des 

gewachsenen Stellenwertes von Sinn- und 

Wertebezügen für erfolgreiche Interaktion 

zwischen Führung und Beschäftigten ist In-

teraktionskompetenz hiermit systematisch 

zu verknüpfen. Wie dies im Rahmen der stra-

tegischen Personalentwicklung funktionie-

ren kann verdeutlicht ein Beispiel aus den 

eLLa-Cases.

Hieraus lassen sich ziel- und subjektorien-

tiert aufgebaute Entwicklungspfade ablei-

ten, die folgenden Kriterien folgen sollten:

› › Zielorientierung

› › Subjektorientierung

› › Handlungs- und Praxisorientierung

Die Führungskräfte bekommen Impulse und 

Aufgaben, neue Handlungs- und Haltungs-

weisen in der Praxis auszuprobieren und 

entwickeln so eine Verstärkung ihrer Dispo-

sitionen. Die Kompetenzen werden mithin 

nicht geschult, sondern individuell von den 

Teilnehmenden selber entwickelt.

Diesem didaktischen Prinzip folgt auch der 

im Projekt evaluierte einwöchige Weiter

bildungkurs zur Entwicklung von Inter

aktionskompetenz. Der Kurs setzt sich aus 

Präsenzphasen und Online-Lernpfaden mit 

Praxisaufgaben zusammen. Es handelt sich 

Organisation

Mensch Technik

Führung
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Strategische Kompetenzentwicklung (Claudia Suhr 2021: 68), eigene Darstellung

um ein Blended-Learning Konzept verbun-

den mit der ILIAS-Lernplattform, die eine 

didaktisch sinnvolle Verknüpfung von tradi-

tionellen Präsenzveranstaltungen und mo-

dernen Formen von E-Learning sowie Lernen 

am Arbeitsplatz ermöglicht, gegenseitige 

Formen der Unterstützung (Learning Com-

munities) mobilisiert und Coachings integ-

riert. Das Programm schult die Entwicklung 

intrapersoneller, interpersoneller und organi-

satorischer Interaktionskompetenz.

Ergebnisverwertung

Die Ergebnisse wurden auf vielen Konfe-

renzen (auch im europäischen Kontext) 

verbreitet und bereits in drei Büchern und 

einer Vielzahl an Buch- und Zeitschriften-

beiträgen aufbereitet. Auf der Homepage 

finden sich sechs Podcasts zum Thema 

„Führen mit Coachinghaltung“ sowie fünf 

Videos mit Lernreisen der betrieblichen 

VerbundpartnerInnen. 

In Kooperation mit dem European Network 

of Workplace Innovation wurden zentrale Er-

gebnisse mit Führungskräften und Wissen-

schaftlerInnen diskutiert. Hier sind weitere 

Anschlussaktivitäten (Workshops) geplant. 

 

Die sechswöchige Weiterbildungsveranstal-

tung wird als Zertifikatskurs beim FIR der 

RWTH Aachen und beim Fraunhofer IAO eta-

bliert, weiterentwickelt und regelmäßig ab 

2023 angeboten. 

Das u. a. von der IGM entwickelte und im 

Rahmen des Projektes im Kontext von Füh-

rungskräften erfolgreich erprobte sozio-

technische Instrumentarium „Kompass Di-

gitalisierung“ soll hinsichtlich erweiterter 

Verbreitungsmöglichkeiten validiert werden. 

Hierzu werden konkrete Projektperspektiven 

entwickelt.
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Ausgangslage 

In der Sozialen Arbeit stehen etablierte und 

tradierte Arbeitsformen seit geraumer Zeit 

unter Druck. Der demografische Wandel, 

Kosten- und Effizienzansprüche, ein hoher 

Dokumentationsaufwand und eine heteroge-

ne Kundenstruktur sind Merkmale einer Ver-

änderung der Rahmenbedingungen, unter 

denen die Arbeit an und mit Menschen er-

bracht wird. Digitalisierung wird vor diesem 

Hintergrund weniger als Chance, denn als 

eine zusätzliche Anforderung wahrgenom-

men, die z. B. aus den veränderten Bedarfen 

der AdressatInnen resultiert. Insbesondere 

in der Jugend- und Jugendsozialarbeit ist 

die Digitalisierung ein selbstverständlicher 

Teil der Lebenswelt der KlientInnen, so dass 

Beschäftigte angehalten sind, in Sozial- und 

Digitalräumen Angebote zu unterbreiten 

(Helbig / Kutscher 2018). Auf den ersten 

Blick sind digitale Tools nur begrenzt mit 

dem besonderen Charakter Sozialer Arbeit 

vereinbar, besteht doch die Gefahr, dass die 

Interaktionsarbeit ihres spezifischen Eigen-

sinns beraubt wird (Kutscher 2017). Neben 

der Gefahr einer Deprofessionalisierung, 

begründet in der Standardisierung und For-

malisierung pädagogischer Arbeit, werden 

in der wissenschaftlichen Literatur zudem 

die Risiken von Überwachung und Leistungs-

kontrollen sowie einer Intensivierung und 

Entgrenzung von Arbeit diskutiert (Wunder 

2021, S. 10, Böhle et al. 2015 b). Die Grund

annahme des Verbundvorhabens hingegen 

lautet: Unter der Voraussetzung, dass digi-

tale Lösungen beteiligungsorientiert erprobt 

und mit Qualifizierungsmaßnahmen ver-

knüpft werden, können digitale Arbeitsmit-

tel sowohl dazu beitragen, die Effizienz und 

Qualität interaktiver Dienstleistungen zu er-

höhen, als auch zu einer Arbeitsentlastung 

GIDA – Gute Interaktionsarbeit  

digital assistiert 

Laufzeit: 01.06.2020 bis 31.05.2023

Koordinator: Friedrich-Schiller-Universität Jena, 

Arbeitsbereich für Arbeits-, Industrie- und Wirtschafts-

soziologie

Wissenschaftliche Partner: IMU Institut GmbH 

Praxis- und sonstige Partner:  

Internationaler Bund Berufsbildungszentrum

Anwendungsfelder: Kinder- und Jugendhilfe

Schlagworte: Digitalisierung in der Sozialen Arbeit, 

Beteiligungsorientierte Technikentwicklung

Entwickelte Produkte: 

�Digitalisierungskompass

�Juniti – eine App für die Kinder- und Jugendhilfe 

Kontakt: Prof. Dr. Klaus Dörre

Friedrich-Schiller-Universität Jena

Carl-Zeiss-Straße 3

07743 Jena

Telefon	03641 945 520

E-Mail	 klaus.doerre@uni-jena.de

Weblink: www.digitale-interaktionsarbeit.de
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von Beschäftigten beitragen. Software-

lösungen können Dokumentationsprozesse 

vereinfachen und das Qualitätsmanagement 

verbessern, aber auch individuelle und pass-

förmige Lösungen für heterogene Adres-

satInnengruppen bieten. Sprachbarrieren 

können überwunden werden, ebenso wie 

Kontaktbarrieren. Denn spätestens mit der 

COVID-19-Pandemie hat die Digitalisierung 

in nahezu allen Teilbereichen der Jugend-, 

Sozial- und Bildungsarbeit schlagartig eine 

praxisrelevante Dringlichkeit erlangt.

Vorgehensweise

Der GIDA-Verbund hat in drei Teilbereichen 

der Kinder- und Jugendhilfe digitale Tools 

entwickelt und erprobt, die an den Maß-

stäben Guter Arbeit orientiert und auf die 

besonderen Anforderungen interaktiver 

Dienstleistungsarbeit zugeschnitten sind. 

Die beteiligungsorientierte Gestaltung in 

Piloteinrichtungen des Internationalen 

Bundes e. V. – eines großen Trägers im Be-

reich der Jugend-, Sozial- und Bildungsar-

beit – gründet auf einer Analysephase, die 

leitfadengestützte Einzel- und Gruppenin-

terviews, Dokumentenanalysen und quanti-

tative Befragungen von mehr als 400 Mitar-

beiterInnen und Führungskräften umfasst. 

Über einen Zeitraum von etwa zwei Jahren 

wurden Einzel- und Gruppeninterviews mit 

mehr als 80 MitarbeiterInnen in nahezu al-

len Funktionsbereichen des sozialen Trä-

gers durchgeführt. Neben pädagogischen 

Hilfs- und Fachkräften aus den verschie-

denen Tätigkeitsbereichen, wurden freige-

stellte Betriebsratsmitglieder, IT-Fachkräfte, 

Verwaltungspersonal sowie zahlreiche Lei-

tungs- und Führungskräfte, darunter Ein-

richtungsleitungen, Bereichs- und Regional

Das Projekt GIDA hat uns dabei geholfen, Digitalisierung greifbar zu 

machen. Besonders freuen wir uns über die App-Lösung Juniti, die im 

Rahmen des Projekts mit wissenschaftlicher Begleitung passgenau  

für die Bedürfnisse der Kinder- und Jugendhilfe entwickelt wurde.   

Zitat einer Projektbeteiligten / Daniela Kees, Zentrale Geschäftsführung Internationaler Bund

leitungen und VertreterInnen der Zentralen 

Geschäftsführung befragt. Interviews mit 

GewerkschaftssekretärInnen aus dem ver.di  

Bundesverband, der Geschäftsführung von 

Branchenverbänden der Sozialen Arbeit so-

wie VertreterInnen von Softwareanbietern 

komplettieren das mehr als 70-stündige 

Audiomaterial, das mit Methoden der qua-

litativen Inhaltsanalyse ausgewertet wurde. 

Analysiert wurden unter anderem die Be-

darfe und Anforderungen unterschiedlicher 

NutzerInnengruppen, potentielle Belas-

tungs- und Entlastungspotentiale, Partizipa-

tionsmöglichkeiten bei der Gestaltung der 

Einführungsprozesse, das Nutzungsverhal-

ten, veränderte Arbeitsinhalte und -abläufe 

sowie Anforderungen an die Anwenderkom-

petenz. In mehreren Gestaltungsworkshops 

mit pädagogischem Personal, Führungskräf-

ten, FachreferentInnen und BetriebsrätInnen 

wurden diese Erkenntnisse vertieft und bil-

deten die Grundlage für die Entwicklung und 

Erprobung von Digitalisierungslösungen in 

ausgewählten Pilotunternehmen des Praxis

partners. Die Vorgehensweise im Rahmen 

der Umsetzungsphase basierte auf einem 

beteiligungsorientierten Vorgehensmodell, 

das iterative Feedbackschleifen und die Be-

gleitung und Koordinierung durch operati-

ve Steuerkreise umfasst. Die Mitglieder des 

Steuerkreises, darunter die Einrichtungslei-

tungen der Pilotstandorte, MitarbeiterInnen 

übergeordneter Zentralfunktionen sowie 

Mitglieder des Betriebsrats, haben in Zusam-

menarbeit mit der FSU Jena und dem IMU 

Institut die einzelnen Projektschritte geplant 

und die notwendigen Ressourcen und die 

Einbeziehung einzelner Beschäftigter und 

AdressatInnen abgestimmt.
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Ergebnisse

Neben neuen arbeitswissenschaftlichen 

Erkenntnissen sind im Rahmen des Ver

bundvorhabens eine Reihe an praxisorien-

tierten Handlungsleitfäden entstanden, die 

beispielsweise ein Selbstbewertungsraster 

zur Auswahl von digitalisierbaren Arbeitsauf-

gaben, Gestaltungsmodule zur Berücksich

tigung von Kriterien Guter Arbeit und sozial

kompetenter Interaktion sowie Konzepte und 

Methoden zur umfassenden Beteiligung von 

Beschäftigten und Interessensvertretungen 

umfassen. Diese Erkenntnisse, Vorgehens-

modelle und Gestaltungslösungen sind das 

Ergebnis von konkreten Digitalisierungspro-

jekten in drei Teilbereichen der Kinder- und 

Jugendhilfe. Sie werden am Ende in einem 

Digitalisierungskompass aufbereitet, der sich 

insbesondere an AkteurInnen in der Sozial-

wirtschaft richtet, aber auch darüber hinaus 

anschlussfähig für die Entwicklung beteili-

gungsorientierter, interaktionsbezogener, 

menschengerechter und nachhaltiger Digita-

lisierungsstrategien ist. Im ersten Teilprojekt 

wurde die Implementierung einer komplexen 

Softwareplattform begleitet, mit deren Hilfe 

eine Vielzahl von verwaltenden, steuernden 

und kontrollierenden Arbeitsvorgängen di-

gital abgebildet werden kann. Ähnlich einem 

ERP-System sind die Programme in ihrem 

Aufbau modular, wobei jedes Modul einen 

anderen Prozessbereich (u. a. Pädagogik, 

Verwaltung, Leitung) abbildet. Ein wichtiges 

Projektergebnis in diesem Kontext ist die 

Erarbeitung einer Betriebsvereinbarung, die 

insbesondere zentrale Datenschutzfragen 

klärt. Dabei ermöglicht es die Software, über 

ein Rollen- und Berechtigungsmanagement-

system, die Art und Reichweite des Zugriffs 

aller NutzerInnen zu regeln, wobei jede Rolle 

klar spezifizierte Möglichkeiten enthält, die 

im System gespeicherten Daten einzusehen, 

zu verändern oder zu löschen. Das zweite 

Teilprojekt hat Softwareeinführungs- und 

-anpassungsprozesse im Kita-Bereich unter-

stützt und als best-practice dokumentiert. 

Zentrale Botschaft:

Sozial und digital, das ist kein Wider-

spruch. Eine beteiligungsorientierte 

Einführung und Gestaltung digitaler 

Tools kann dazu beitragen, das Primat 

pädagogischer Arbeit zu stärken und 

die Qualität von Interaktionsarbeit zu 

verbessern. 
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Bei der Auswahl und Anpassung der App-Lö-

sungen ging es insbesondere um eine Unter-

stützung mittelbarer pädagogischer Aufga-

ben mit dem Ziel der Arbeitsentlastung der 

Beschäftigten. Im Fokus stand insbesondere 

eine digitale Unterstützung der zunehmend 

interkulturellen Elternarbeit und -kommu-

nikation, deren Stellenwert in den vergan-

genen Jahren stark zugenommen hat. Ein 

besonderer Stellenwert im GIDA-Verbund 

kommt dem dritten Teilprojekt, der Ent-

wicklung einer eigenen App-Lösung für die 

Kinder- und Jugendhilfe zu. Die Juniti-App 

entsteht in Zusammenarbeit mit einem 

IT-Dienstleister und wird innerhalb des För-

derzeitraumes in einer Reihe an Piloteinrich-

tungen des Internationalen Bundes getestet 

und etabliert, darunter Jugendclubs sowie 

Einrichtungen der mobilen Jugendarbeit 

und der Schulsozialarbeit. Sie ermöglicht 

es, die Arbeitsbelastung von Beschäftigten 

zu reduzieren, indem sie beispielsweise bei 

der Anlegung und Verbreitung von Informa-

tionen, bei der Organisation von Aktivitäten 

und Veranstaltungen, bei der Elternarbeit 

oder auch der Öffentlichkeitsarbeit, Vernet-

zung und Social-Media-Arbeit unterstützt. 

Sie ermöglicht es, datenschutzkonform und 

niedrigschwellig den Kontakt zu Jugend

lichen herzustellen, zu halten und zu inten-

sivieren, in Zeiten von Corona und darüber 

hinaus. Auch kann die App vor dem Hinter-

grund einer hohen MitarbeiterInnenfluk

tuation zum Wissenstransfer und einer Ver-

stetigung von Strukturen beitragen. 

Ergebnisverwertung

Die im Digitalisierungskompass zusam-

mengeführten Projektergebnisse und Ar-

beitsmaterialien versetzen betriebliche 

AkteurInnen in die Lage, die Chancen und 

Herausforderungen einer Digitalisierung 

im Bereich von Interaktionsarbeit besser 

zu bewerten und beteiligungsorientierte, 

interaktionsbezogene, menschengerechte 

und nachhaltige Digitalisierungsstrategien 

zu entwickeln. Eine besondere Bedeutung 

kommt der Sicherstellung der Nachhaltig-

keit der Juniti-App zu. Zum einen wird die 

App nach Ende des Förderzeitraumes beim 

Internationalen Bund ausgerollt und ge-

meinsam mit dem IT-Dienstleister weiter-

entwickelt. Programmiert als open-source 

Lösung, sollen zum anderen auch weitere 

soziale Träger von ihrer Nutzung profitie-

ren. Hierzu wurden zahlreiche Transfer-

veranstaltungen mit Dachverbänden der 

Kinder- und Jugendhilfe durchgeführt und 

gemeinsame Panels auf Veranstaltungen wie 

dem deutschen Kinder- und Jugendhilfetag 

organisiert. 
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Ausgangslage 

In der Logistikbranche eingesetzte Touren-

planungssysteme berücksichtigen selten die 

individuellen Anforderungen der FahrerInnen. 

Stattdessen steht vor allem die effiziente Be-

stimmung von kürzesten oder schnellsten 

Routen in großen Straßennetzen im Mittel-

punkt (vgl. Geisberger et al. 2012). Die entwi-

ckelten mathematischen Modelle berücksich-

tigen unterschiedliche Rahmenbedingungen, 

beispielsweise welche Fahrzeuge, Transport

objekte und Depots es gibt, wie Zeitfenster 

der Auslieferung berücksichtigt werden und 

ob Ware nur verteilt oder auch eingesammelt 

werden soll. Ziel des Projekts InkluServ dage-

gen war es, ein Assistenzsystem für schwerbe-

hinderte AuslieferungsfahrerInnen zu entwi-

ckeln, das deren individuelle Fähigkeiten und 

Unterstützungsbedarf berücksichtigt. 

Vorgehensweise 

Das neue Geschäftsmodell der Auslieferun-

gen durch Menschen mit Behinderung mach-

te es erforderlich, die Anforderungen an das 

Assistenzsystem und die Maßnahmen der Ar-

beitsgestaltung und Qualifizierung aus unter-

schiedlichen Bereichen zusammenzuführen. 

Ausgangspunkt war die Bewertung der vor-

handenen und erforderlichen Kompetenzen 

auf Basis der Kasseler Kompetenz-Analyse 

(Klammer & Alberding 2011), die in der WEK 

zum passgenauen Einsatz von Mitarbeiter

Innen verwendet wird. Auf Basis der Kompe-

tenzbereiche wurden kritische Ereignisse des 

Auslieferungsprozesses abgeleitet, die durch 

Überforderung der FahrerInnen entstehen 

können. Die Ergebnisse flossen zusammen 

mit abgestimmten präventiven Maßnahmen 

in die Gefährdungsbeurteilung ein. 

InkluServ – Gestaltung digital unterstützter 

Interaktionsarbeit von schwerbehinderten 

Auslieferungsfahrern

Laufzeit: 01.08.2019 bis 31.07.2022

Koordinator: WEK Werkstätten Esslingen-Kirchheim 

gGmbH

Wissenschaftliche Partner: Fraunhofer-Institut  

für Arbeitswirtschaft und Organisation

Praxis- und sonstige Partner: GTS Systems und 

Consulting GmbH

Anwendungsfelder: Lieferdienste inklusiver Einrich-

tungen und Märkte, allgemeine Logistikdienstleister, 

regionale Einkaufsverbände, Einkaufshilfen für Fami-

lien / Kinder sowie kranke / ältere Menschen, barriere-

freie Navigation für Kinder, Ältere und Menschen mit 

Behinderung

Schlagworte: Inklusion, Lieferdienst, Assistenzsystem, 

Interaktionsarbeit, Wertschätzung

Entwickelte Produkte: 

�Digitales Assistenzsystem für Auslieferungs

fahrerInnen mit Schwerbehinderung  

Kontakt: Eva Gerstetter 

WEK Werkstätten Esslingen-Kirchheim gGmbH 

Röntgenstraße 36

73730 Esslingen am Neckar

Telefon	0151 223 926 75 

E-Mail	 eva.gerstetter@w-e-k.de

Weblink: www.inkluserv.de
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Auf Ebene der Interaktionsarbeit wurden die 

Emotionsarbeit, die Improvisation vs. Regel

einhaltung sowie die Interaktionsdichte als 

relevante Stellhebel zur Unterstützung der 

AuslieferungsfahrerInnen mit Schwerbehin-

derung identifiziert. Je nach Art und Weise 

des Bestelleingangs (online / telefonisch / per-

sönlich im Geschäft), der Auslieferung 

(z. B. Vorgehen bei Abwesenheit der Kund

Innen / Reklamationen / fehlendem Wechsel-

geld / Zusatzservices wie Altglas-Entsorgung) 

sowie kritische Prozessabweichungen (z. B. 

Fahrraddefekt / Routenabweichung / zwi-

schenmenschliche Konflikte) entstanden Pro-

zessvarianten, die in Prozessmodellen fest

gehalten wurden. 

Die Auslieferung von Waren in andere Stadt-

teile stellt eine Erweiterung des bestehenden 

Geschäftsmodells des Supermarkts und des 

Cafés der WEK Werkstätten dar. Die erforder-

lichen Planungen im Rahmen der Geschäfts-

modellentwicklung für die Auslieferungen 

umfassten daher die Analyse von Wettbewerb, 

Kundengruppen, Leistungsversprechen und 

Kundennutzen, Preisgestaltung, Marketing

kanälen und erforderlichen Ressourcen wie 

z. B. physische Arbeitsplätze für Kommissio-

niererInnen und DisponentInnen.

Ergebnisse

Die FahrerInnen mit Behinderung liefern Be-

stellungen aus einem inklusiven Supermarkt 

und Café in Plochingen nahe Stuttgart mit 

Hilfe eines Elektro-Lasten-Bikes in die umlie-

genden Stadtteile aus. Da die Beschäftigten 

sich während der Auslieferung nicht mehr im 

direkten Betreuungsbereich ihrer Werkstatt 

befinden, gewährleisten drei Module des im 

Projekt entwickelten Assistenzsystems eine 

sichere Auslieferung: 

› › �1) Das Tourenplanungssystem ermittelt 

nicht nur die kürzeste Route für die Aus-

lieferung an mehrere Kundenadressen, 

sondern legt der Berechnung auch Fahrer

merkmale wie Kondition und Unterstüt-

zungsbedarf zugrunde.

› › �2) Die Navigation leitet die Auslieferungs-

fahrer auf vordefinierte, sichere Wege, die 

z. B. frei von starkem / r Gefälle / Steigung 

und dichtem Verkehr sind. 

› › �3) Die barrierearme FahrerInnen-App lei-

tet die FahrerInnen durch den gesamten 

Auslieferungsprozess und enthält zahlrei-

che Hilfefunktionen, z. B. den Videoanruf 

für die kurzfristige Abstimmung der Fah-

rerInnen mit den DisponentInnen. 

Auf Basis der Anforderungsanalyse wurden 

kritische Situationen des Auslieferungspro

zesses mit möglichen Kompetenzengpässen 

identifiziert. Auf dieser Basis wurden Hypo-

thesen zu Kompetenzvorteilen und -nachtei-

len geistig Behinderter in der Interaktionsar-

beit gebildet. Die Hypothesen wurden in den 

praktischen Erprobungen des Assistenz

systems durch die schwerbehinderten 

AuslieferungsfahrerInnen sowie in einem 

Evaluations-Workshop im Dienstleistungs

labor ServLab des Fraunhofer IAO über-

prüft. Im Rollenspiel mit SchauspielerInnen 

eines Unternehmenstheaters wurden im 

Workshop partizipativ Stärken und Her-

ausforderungen der schwerbehinderten 

AuslieferungsfahrerInnen ermittelt. So zeig-

te sich eine betonte Emotionalität der Fah-

rerInnen auf der Wahrnehmungs- und Ver-

haltensebene gegenüber den KundInnen, 

die sich vorteilhaft für das Serviceverhalten, 

aber auch nachteilig für die Abgrenzung 

von unrealistischen Kundenerwartungen 

erwies. Die größte Herausforderung zeigte 

Wir haben uns gefragt: Wie können die Fähigkeiten der FahrerInnen bei 

der Tourenplanung individuell berücksichtigt werden? Unsere Ergebnisse 

lassen sich auf die Logistikbranche übertragen, in der die Bedürfnisse  

der FahrerInnen bislang kaum berücksichtigt werden. 

Zitat eines Projektbeteiligten / Dipl.-Psych. David Kremer, Fraunhofer IAO, Stuttgart
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sich in der Selbstregulation bei unangemes-

senem Kundenverhalten, wenn Störungen 

auf der Beziehungsebene die FahrerInnen 

verunsicherten. Hypothesenkonform zeigte 

sich zudem eine eingeschränkte Abstrak-

tionsfähigkeit, was den Perspektivwechsel 

auf die Kundenbedürfnisse erschwerte. Die-

ser Nachteil wurde jedoch durch eine hohe 

pragmatische Flexibilität und eine sehr hohe 

Serviceorientierung ausgeglichen. Die er-

mittelten Stärken und Herausforderungen 

von AuslieferungsfahrerInnen mit geistiger 

Behinderung in der Kundeninteraktion wur-

den in die Qualifizierungsmaßnahmen für 

AuslieferungsfahrerInnen integriert und in 

den Maßnahmen zur präventiven Arbeits

gestaltung berücksichtigt.

Um die Sicherheit der Auslieferungsfahrer

Innen im Straßenverkehr und bei den Kund

Innen zu gewährleisten, werden allgemeine 

und individuelle Einschränkungen über die 

Tourenplanung und Navigation des Assis-

tenzsystems vorgenommen. Allgemeine Ein-

schränkungen betreffen z. B. die Sperrung 

von Teilstrecken mit hoher Verkehrsdichte, 

starker Steigung oder Gefälle sowie schwierig 

oder nicht zu befahrende Bau- oder Engstel-

len. Dies wird durch die Verwendung von 

Verkehrsdaten auf Basis von OpenStreetMap 

ermöglicht. Warnhinweise für die FahrerIn-

nen und DisponentInnen signalisieren, wenn 

der / die FahrerIn einen vorgegebenen Liefer- 

radius verlässt oder sich auf der Tour deut-

lich länger als geplant nicht fortbewegt. 

Für die Gefährdungsbeurteilung wurden  

Situationen der Auslieferung mit Gefahren-

potenzial gesammelt und darauf zugeschnit-

tene Funktionen des Assistenzsystems sowie 

weitere Maßnahmen zur Gewährleistung 

der fahrerseitigen Sicherheit konzipiert. So-

wohl beim Transport der Waren als auch vor 

Ort bei den KundInnen können im Einzelfall 

Situationen entstehen, in denen die Fahrer

Innen Unterstützung benötigen. In diesem 

Fall könnte der / die FahrerIn einen Anruf 

bei den DisponentInnen der WEK starten. 

Das Video-Format unterstützt nicht nur die 

Kommunikation, sondern ermöglicht es den 

DisponentInnen, einen ganzheitlichen Ein-

druck von der physischen und psychischen 

Verfassung der FahrerInnen zu erhalten. 

Die beschriebenen Sicherheitsfunktionen 

sowie Arbeitsgestaltungs- und Qualifizie-

rungsmaßnahmen wurden partizipativ mit 

den FahrerInnen und ihren BetreuerInnen 

erprobt und optimiert.

Die GPS-basierte Ortung des Pads ermög-

licht die proaktive Kontaktaufnahme der  

DisponentInnen bei Auftreten ungewöhn

licher Bewegungsmuster der FahrerInnen, 

wie z. B. langer Stillstand oder Verlassen des 

Lieferradius. Gleichzeitig erlaubt die räum

liche Lokalisierung der FahrerInnen, dass 

der / die DisponentIn telefonische Hilfestel-

lung zur Orientierung geben kann und bei Be-

darf die schnelle Abholung der FahrerInnen 

durch Betreuungspersonal veranlasst wird. 

Ergebnisverwertung

Die WEK wird mit Hilfe des digitalen Assis-

tenzsystems für schwerbehinderte Auslie-

ferungsfahrerInnen den Ausbau des neu-

en Geschäftsmodells „Auslieferungen per 

E-Lasten-Bike“ vorantreiben und Zahl / Aus-

dehnung von Liefergebiet, Lieferaufträgen, 

eingesetzten MitarbeiterInnen und Auslas-

tung der Liefertouren wesentlich erhöhen. 

Dadurch ist ein Umsatzwachstum für das 

inklusive „Café Morlock“ und den inklusiven 

Supermarkt „Um´s Eck“ zu erwarten, der 

zum Ausbau des Warensortiments und zum 

Arbeitsplatzerhalt der dort beschäftigten Mit-

arbeiterInnen mit Behinderung beiträgt. 

Zentrale Botschaft:

Assistenzsysteme bringen Dienstleis-

tende mit Behinderung in den direkten 

Kontakt mit KundInnen. Die digitale Un-

terstützung ermöglicht eine Arbeitswelt 

ohne Barrieren.
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Laut ersten Rückmeldungen ist das Vorha-

ben auch für andere Werkstätten für Men-

schen mit Behinderung (WfbM) vielverspre-

chend. Das im Projekt entwickelte Vorgehen 

zur Bewertung von kritischen Situationen 

für fahrradgestützte Lieferdienste kann in 

vergleichbaren Logistik-Projekten genutzt 

werden. Die Zusammenarbeit mit der Berufs-

genossenschaft bgw hinsichtlich der präven-

tiven Arbeitsgestaltungsmaßnahmen erhöht 

die Transferchancen innerhalb der Branche. 

Viele der Werkstätten für Menschen mit Be-

hinderung in Deutschland betreiben inklusi-

ve Geschäfte oder andere Angebote an der 

Schnittstelle zu KundInnen wie z. B. Gastro-

nomie und Abholservices für Aktenvernich-

tung / Recycling. Zusätzlich gibt es inklusive 

Geschäfte anderer Träger wie z. B. Cap-Märk-

te. Diese stellen eine breite Zielgruppe für 

digital unterstützte Interaktionsarbeit mit 

schwerbehinderten Beschäftigten dar.

Literatur

Geisberger, R. / Sanders, P. / Schultes, D / Vetter, C. 
(2012). Exact Routing in Large Road Networks Using 
Contraction Hierarchies. Transportation Science,  
Vol. 46, No. 3.

Klammer, W. / Alberding, V. (2011). KKA – Kasseler 
Kompetenz Analyse. Die Individuelle Kompetenz
analyse im Eingangsverfahren und Berufsbildungs-
bereich, umgesetzt mit Hilfe der. Kasseler Werkstatt. 
https://docplayer.org/9174106-Kka-kasseler-kom-
petenz-analyse-die-individuelle-kompetenzanaly-
se-im-ev-und-bbb-umgesetzt-mit-hilfe-der-kasse-
ler-werkstatt-maerz-2011.html  



Interaktionsarbeit erforschen und gestalten50

Ausgangslage: Bedeutung von 

INSTANT für die Interaktionsarbeit

Aus der Perspektive von INSTANT wird unter 

dem Begriff Interaktionsarbeit eine Symbio-

se aus Dienstleistung, Arbeit und künstlicher 

Intelligenz (KI) verstanden. Eine gemeinsame 

Wertschöpfung findet in dem Kontext des 

Kundenservices in der Triade aus KundInnen, 

MitarbeiterInnen und digitalen KI-Assistenz-

systemen (z. B. Chatbot) statt. Digitale As-

sistenten können dabei mithilfe von KI indi-

viduell auf Anforderungen in der Interaktion 

reagieren und nach Problemlösungen suchen 

bzw. Serviceprozesse durchführen. Hierbei 

findet eine Interaktion nicht nur zwischen 

KundIn und Assistenzsystem statt, sondern 

es können auch unterschiedliche Arten von 

Übergaben im Interaktionsverlauf zwischen 

Assistenzsystem, MitarbeiterInnen und Kun-

dInnen stattfinden. 

Ausgangslage: Bedeutung von 

INSTANT für den Kundenservice

Der fortschreitende technologische Wandel 

und die damit einhergehende Digitalisierung 

verändern in den letzten Jahren zunehmend 

die Arbeitsrealitäten von Wissensarbeitern. 

Besonders betroffen sind Arbeitsfelder, in de-

nen stark interaktive und flexible Arbeitswei-

sen im Vordergrund stehen. Ein prominentes 

Beispiel hierfür ist die Dienstleistungsarbeit 

im Kundenservice. Da sich die Arbeit im Kun-

denservice durch eine hohe Kundenorientie-

rung auszeichnet und häufig die Herstellung 

individueller Lösungen verlangt, sehen sich 

Beschäftigte mit unterschiedlichen Belastun-

gen konfrontiert. So stellen die inhaltliche 

Unvorhersehbarkeit von stetig ansteigenden 

Kundenanfragen, Informationslücken, Kon-

flikte im Kundengespräch sowie ein rasantes 

Wachstum an verfügbaren Informationen 

Laufzeit: 01.03.2020 bis 28.02.2023

Koordinator: Universität Hamburg, Arbeitsbereich 

IT-Management und -Consulting

Wissenschaftliche Partner: Universität Hamburg,  

Arbeitsbereich IT-Management und Consulting;  

Universität Hamburg, Arbeitsbereich Wirtschafts

informatik, Sozio-Technische Systemgestaltung;  

Universität Hamburg, Language Technology 

Praxispartner: Beiersdorf Shared  

Services GmbH, iteratec GmbH, OTTO (GmbH & Co KG)

Anwendungsfelder: Kundenservice mit Unterstützung 

von KI-basierten Sprachassistenzsystemen

Forschungs- und Entwicklungsmethodik:   

Design Science Research (DSR)-orientiertes  

Forschungsvorgehen: Verknüpfung von qualitativen 

Erhebungsverfahren in Kombination mit Reallaboren 

und -erprobungen bei Praxispartnern

Schlagworte: Digitale Sprachassistenzsysteme,  

Chatbots, Künstliche Intelligenz (KI), Mensch-Maschine- 

Interaktion, Kundenservice, digitale Kundeninteraktion

Entwickelte Produkte: 

�Chatbot-Lebenszyklusmodell mit Handlungs

empfehlung, organisatorischer Einführung und  

Interaktionsgestaltung

Kontakt: Tom Lewandowski

Universität Hamburg

Vogt-Kölln-Straße 30 – C117, 22527 Hamburg  

Telefon	040 428 83 2708

E-Mail	 Tom.Lewandowski@uni-hamburg.de 

Weblink: www.instant-projekt.de 

INSTANT – INtelligente  

Zusammenarbeit mit  

SprachbasierTen AssisteNTen 

http://instant-projekt.de
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zusammen arbeiten zu lassen, dass sich Syn-

ergien durch die Kombination der jeweiligen 

Stärken ergeben.

Vorgehensweise

Bei INSTANT arbeiteten Forschungs- und 

Anwendungspartner interdisziplinär eng zu-

sammen. Die Partner aus Wirtschaft und For-

schung wurden vernetzt, um gemeinsam eine 

wertschätzende und gute Arbeitsgestaltung 

von KI-basierten Chatbots im Kundenservice 

zu realisieren. Methodisch wurde in INSTANT 

auf Realpilotierungen und unterschiedliche 

Arten von Feldexperimenten zurückgegrif-

fen. Dadurch war die Analyse, Erprobung und 

Evaluierung von zahlreichen Interaktions

modellen für unterschiedliche sprachbasierte 

Assistenzsysteme im Kontext der Interakti-

onsarbeit im Kundenservice möglich. In zwei 

Pilotierungsphasen bei jeweils drei Anwen-

dungsorganisationen wurden unter ande-

rem qualitative und quantitative Erhebungs-

verfahren durchgeführt. Weiterhin wurden 

mit interdisziplinären Teams (bestehend aus 

u. a. Usern, Product Ownern, Konversations- 

Designern, AI-Experten, CA-Entwicklern, For-

scherInnen und ProjektmanagerInnen mit di-

versen Hintergründen und Erfahrungen) Kon-

versationsauszüge, Nutzerfeedback und KPIs 

Beschäftigte vor Herausforderungen, die teil

weise als stark belastend wahrgenommen 

werden und nicht selten mit negativen ge-

sundheitlichen Folgeerscheinungen einher-

gehen.

Durch die zunehmenden Fortschritte in den 

Bereichen Sprachtechnologie, Maschinel-

les Lernen und KI eröffnen sich Potentiale, 

sprachbasierte, digitale Assistenzsysteme 

(z. B. Chatbots) an die Seite zu stellen. Da-

durch kann die Arbeit in kundenorientierten 

Arbeitsfeldern weiterentwickelt werden. Mit 

diesen sprachbasierten KI-Assistenzsystemen 

können KundInnen über natürlichsprachliche 

Befehle kommunizieren. Diese KI-Systeme 

sind skalierbar und kosteneffizient und ha-

ben das Potential, Service-Interaktionen zu 

automatisieren, zu ergänzen und zu assistie-

ren, z. B., indem sie neue Lösungsstrategien 

aufzeigen oder Problemlösungen anbieten. 

Ausgestattet mit aufgabenspezifischen Fä-

higkeiten können diese sprachbasierten 

KI-Assistenzsysteme MitarbeiterInnen in Ser-

vicebegegnungen kognitiv entlasten, indem 

sie arbeitsrelevante Informationen bereitstel-

len, strukturieren, filtern und analysieren.

Die Intention von INSTANT ist es, durch 

intelligente Zusammenarbeit mit sprach

basierten Assistenten die Interaktionsarbeit 

im Kundenservice zu unterstützen und Be-

schäftigte zu entlasten. Dabei soll die Kun-

deninteraktion weiterhin freundlich und auf 

individuelle Anliegen zugeschnitten sein. Da 

eine vollständige Automatisierung in perso-

nenbezogenen Dienstleistungen in abseh-

barer Zukunft weder technisch realisierbar 

noch erwünscht ist, verfolgt INSTANT das 

Ziel, Menschen und stetig intelligenter wer-

dende sprachbasierte Assistenzsysteme so 

Zentrale Botschaft:

Die Digitalisierung sollte als Chance für 

die Interaktionsarbeit im Kundenservice 

genutzt werden. Dazu bieten leistungs-

starke Sprachassistenten auf Basis 

künstlicher Intelligenz die Möglichkeit, 

Beschäftigte zu entlasten und neue  

Formen der interaktiven Wertschöpfung 

zu gestalten.

Ein Chatbot braucht eine klare Vision und neue Zusammenarbeitsformen, um erfolgreich 

zu sein. […]  Hierbei muss man sich in einen mehrperspektivischen Entwicklungsprozess 

begeben, in denen auch Beschäftigte, die das Know-How über die Domäne des Chatbots 

haben, in die Gestaltung intensiv eingebunden werden müssen.

Zitat eines Projektbeteiligten / Anonymisiert
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analysiert sowie gemeinsame Workshops und 

Fokusgruppensessions initiiert, um die zuvor 

entwickelten sprachbasierten Assistenzsyste-

me stetig mit NutzerInnen und ExpertInnen 

aus unterschiedlichen Kundenservicedomä-

nen (z. B. Anwendersupport) weiterzuent

wickeln. 

Ergebnisse und Ergebnisverwertung

Die Ergebnisse von INSTANT unterteilen sich 

in Gestaltungsmuster, Leitfäden und Best 

Practices aus den Perspektiven Sozio-tech-

nische Systemgestaltung, Wirtschaftsin-

formatik & IT-Management sowie Language 

Technology & NLP (vgl. Abbildung) und beste-

hen aus den folgenden Komponenten:

› › �Interaktionsmodelle und -gestaltungsvor-

gaben für durch Assistenzsysteme unter-

stützte, wertschätzende kollaborative Inter-

aktionsszenarien für Arbeitspraktiken und 

-prozesse in der Dienstleistungserbringung

› › �Anforderungen an die Zusammenarbeit 

im Kontext der Einführung und Begleitung 

sowie Verbesserung der unterschiedlichen 

KI-Assistenzsysteme (z. B. bei der gemein-

samen Evaluierung und Monitoring) so-

wie der technischen Zusammenarbeit für 

Datentransfer, aber auch im Bereich NLP, 

Modelltraining und ML-Engines

› › �Umfassende Evaluationsergebnisse aus 

der Pilotierung und Nutzung der Assis-

tenzsystem-Prototypen im Feld für den 

Grad der Aufgabenübernahme durch das 

Assistenzsystem und den Einsatz von kol-

laborativen Lernszenarien

› › �Gestaltungsmuster, die institutionelle 

Rahmenbedingungen wie Geschäftsmo-

delle und Arbeitsorganisationsstruktu-

ren, Arbeitsprozesse und Technologie-

komponenten bündeln und bewerten

› › �Eine systematische Gestaltungsmetho-

de für die Exploration und Kontextualisie-

rung von Assistenzsystemen in lernenden 

Dienstleistungssystemen

Im Projektverlauf von INSTANT wurden Fra-

gestellungen im Bereich Interaktionsarbeit 
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Interface, um Live-Übergaben im Chat zu 

ermöglichen. Diese Lösung ermöglicht, dass 

Chatbots durch die Beantwortung wieder-

kehrender Fragen für Entlastung sorgen und 

Kundeninteraktionen dann an Beschäftigte 

übergeben werden, wenn Anfragen ihre be-

schränkten Fähigkeiten übersteigen. Wei-

terhin präsentieren Poser et al. (2022 c) ein 

User Interface, das Beschäftigte – für die 

Kundschaft unsichtbar – während der chat-

basierten Kundeninteraktion mit passenden 

Wissenselementen unterstützt, die zu einer 

Lösung der Kundenanfrage beitragen.

Mit einem strukturierteren Ordnungsrah-

men (bei uns: der Lifecycle), werden diese 

Forschungsergebnisse (Gestaltungsmuster, 

Interaktionsprozesse, Gestaltungsmethode)  

veranschaulicht und validierte Handlungs-

empfehlungen für die Einführung und Nut-

zung von Sprachassistenten präsentiert. 

Das Projekt schließt den Lifecycle mit Ge-

staltungs- und Evaluierungsfragen rund um 

die Wirksamkeit von unterschiedlichen Chat-

bot-Anwendungen.

für die Erarbeitung gegenwartsrelevanter 

und zukunftsträchtiger Arbeitspraktiken un-

ter Einsatz sprachbasierter Assistenzsyste-

me adressiert. Herausgekommen sind hierbei 

interessante Erkenntnisse, welche Organi

sationen in der Praxis dabei helfen, Sprach

assistenzsysteme erfolgreich zu planen, ein-

zuführen, zu betreiben und damit Mitarbeiter 

im Kundenservice bedarfsgerecht zu entlas-

ten. So wurde im Kontext der Publikation von  

Lewandowski et al. (2021) herausgestellt,  

welche Unternehmensfaktoren als Funda-

ment erfüllt sein müssen, um generell sprach-

basierte KI-Assistenzsysteme einzuführen. 

Darauf aufbauend wurden Anforderungen an 

die Zusammenarbeit erhoben und definiert 

sowie ein genereller, strukturierter Entwick-

lungs- und Ordnungsrahmen (bei uns: der 

CA-Lifecycle) entwickelt, der im Zuge der Pu-

blikation Lewandowski et al. (2022 a) herge-

leitet wurde. Die Publikation Lewandowski et 

al. (2022 b) adressiert darüber hinaus Chat-

bot-Designfelder, welche unterteilt werden in 

folgende Kernelemente: Engagement Design, 

Technical Design, Interaction Design, Service 

Design und Institutional Design. Im Kontext 

des Interaction Designs konnte die Be-

stimmung der Rollen von Beschäftigten und 

sprachbasierten Assistenzsystemen in Ser-

viceinteraktionen mit KundInnen von Poser 

et al. (2022 a) mit unterschiedlichen Interak-

tionsmodellen tiefergehend veranschaulicht 

werden. Diese Modelle bildeten den Aus-

gangspunkt, um sprachbasierte Assistenzsys-

teme in Arbeitspraktiken und -prozesse auf 

unterschiedliche Weise und bedarfsgerecht 

zu integrieren.

Bei der Untersuchung dieser Interaktions-

modelle war es das Ziel, hybride Servicepro-

zesse herzustellen, in denen es Übergaben 

von relevanten Informationen durch sprach-

basierte Assistenzsysteme an Beschäftigte 

gibt. Angepasst an die kognitiven Fähigkei-

ten zur Informationsverarbeitung von Be-

schäftigten, wurden unterschiedliche Über-

gabeformen erforscht. Hierzu präsentieren 

Poser et al. (2021) und Poser et al. (2022 b), 

eine Verzahnung von autonom agierenden 

Chatbots mit Beschäftigten durch ein User 
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Ausgangslage

Soziale Interaktionen im Kontext der Er-

werbsarbeit werden in der wissenschaft

lichen, arbeitspolitischen und gesellschaft-

lichen Debatte bislang kaum als Arbeit im 

eigentlichen Sinne angesehen und bei der 

Bewertung und Gestaltung von Arbeit nicht 

ausreichend berücksichtigt. Die bisherige 

Forschung zur Interaktionsarbeit konzent-

rierte sich vor allem auf einzelne Teilaspekte 

der Arbeit an und mit Menschen sowie auf 

bestimmte Berufsgruppen und Branchen. 

Studien, die Interaktionsarbeit im Allgemei-

nen und über die Grenzen von Berufsgrup-

pen und Branchen hinweg betrachten, gibt es 

hingegen kaum. Der Forschungsstand zu den 

Arbeitsbedingungen bei Interaktionsarbeit 

ist entsprechend heterogen und disziplinär 

sowie geographisch fragmentiert. Die Fra-

gen, was die Arbeitsbedingungen in der In-

teraktionsarbeit beeinflusst und wie sich die 

Besonderheiten interaktiver Tätigkeiten auf 

die Beschäftigten und deren Arbeitssituation 

auswirken, sind nicht abschließend geklärt. 

Daher überrascht es nicht, dass es kaum spe-

zifische Empfehlungen zur menschengerech-

ten und gesundheitsförderlichen Gestaltung 

von Interaktionsarbeit gibt.

Vorgehensweise

Um dazu beizutragen, die Sichtbarkeit von 

Interaktionsarbeit als besondere Form von 

Erwerbsarbeit in verschiedenen Debatten 

zu erhöhen, wurden im Rahmen von InWiGe 

Analysen nationaler wie internationaler Lite-

ratur aus verschiedenen Disziplinen, Reana-

lysen existierender quantitativer Datensätze 

sowie eine umfangreiche induktive, qualita-

tive Studie durchgeführt. Die Studie zielte 

darauf ab, die Arbeitsbedingungen bei der In-

teraktionsarbeit über Beschäftigtengruppen 

Laufzeit: 01.04.2019 bis 31.03.2023

Koordinator: Bundesanstalt für Arbeitsschutz  

und Arbeitsmedizin (BAuA)

Wissenschaftliche Partner: Internationales Institut 

für Empirische Sozialökonomie (INIFES) gGmbH

Praxis- und sonstige Partner: keine

Anwendungsfelder: Altenpflege, Arbeitsvermittlung, 

Fachhandel, Gastronomie, Polizeidienst, Unterneh-

mensberatung

Schlagworte: Arbeitsbedingungen, Kontextualisierung, 

Gesundheit, Arbeitsgestaltung, vergleichende Studie

E�ntwickelte Produkte: 

�Verschiedene Publikationen, z. B. Fachartikel,  

Faktenblätter und Case Studies 

�Taxonomie zur menschengerechten Gestaltung  

von Interaktionsarbeit

�Toolbox und Handlungsleitfaden

�Forschungslandkarte

Kontakt: Dr. Nadja Dörflinger

Bundesanstalt für Arbeitsschutz 

und Arbeitsmedizin (BAuA)

Friedrich-Henkel-Weg 1 – 25

44149 Dortmund

Telefon	0231 9071 2710

E-Mail	 inwige@baua.bund.de

Weblink: www.interaktionsarbeit.de  

Interaktionsarbeit:  

Wirkungen und Gestaltung des  

technologischen Wandels (InWiGe) 

aktions
arbeit
gestalten

inter
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hinweg zu ergründen, daher wurden Daten in 

verschiedenen Beschäftigtengruppen erho-

ben, nämlich bei Servicekräften im Fachhan-

del und der Gastronomie, bei Beschäftigten 

in der Altenpflege, bei Unternehmensbera-

terInnen, bei FallmanagerInnen der Bundes-

agentur für Arbeit sowie bei PolizistInnen. 

Die Studie nahm beides in den Blick: Die 

Beschäftigten, die Interaktionsarbeit leisten 

sowie die Strukturen und Kontexte, in denen 

Interaktionsarbeit geleistet wird.

Ergebnisse 
Die verschiedenen Analysen bestehender 

und eigens erhobener Daten verdeutlichen, 

dass nicht nur die Interaktionsarbeit selbst, 

sondern auch der Kontext, in dem sie geleis-

tet wird, betrachtet werden sollte, um die 

Arbeitssituation der Beschäftigten zu ana-

lysieren und verstehen. Dies betrifft nicht 

nur den arbeitsorganisatorischen Kontext, 

denn Einflussfaktoren auf die Arbeit an und 

mit Menschen existieren auch auf anderen 

Ebenen (beispielsweise auf Branchenebene, 

oder einer gesellschaftlichen Metaebene und 

beinhalten beispielsweise Fragen der Entloh-

nung oder des Prestiges einer Tätigkeit). 

Unsere Ergebnisse heben auch die bereits 

bekannte Ambiguität der Kundschaft (oder 

ähnlichen betriebsexternen Gruppen) her-

vor, die als Quelle von Freude und Leid be-

schrieben werden kann. Dies erschwert die 

Arbeitsgestaltung, da die Kundschaft Stres-

sor und Ressource zugleich sein kann. Daher 

empfiehlt sich eine prospektive Arbeitsge-

staltung, die die Auftretenswahrscheinlich-

keit „schwieriger“ Interaktionen verringert. 

„Schwierige Kunden werden gemacht“, dies 

lässt sich beispielsweise durch ein transpa-

rentes Reklamationsmanagement oder das 

Vermeiden von langen Wartezeiten beein-

flussen. Damit einher geht die Empfehlung, 

nicht nur die Verhaltens-, sondern insbeson-

dere die Verhältnisprävention zu stärken. 

Dies unterstreicht, dass die Arbeit an und mit 

Menschen mit Gefährdungen einhergeht, die 

sich aus der Interaktion mit betriebsexternen 

Gruppen ergeben – beispielsweise können un-

freundliches Verhalten, Beschimpfungen bis 

hin zu sexueller Belästigung und körperlicher 

Gewalt auftreten. Derartige Gefährdungen 

durch die Kundschaft sollten in die gesetzlich 

geforderte Gefährdungsbeurteilung inte

griert werden.

Interaktionsarbeit prägt die Wertschöpfung, denn ohne sie findet gerade im Dienst

leistungsbereich kaum Wertschöpfung statt. Gleichzeitig prägt die Wertschöpfung  

die Interaktionsarbeit, denn Arbeitsbedingungen sind vielfach darauf ausgelegt,  

die Wertschöpfung zu befördern. 

Zitat einer Projektbeteiligten / Dr. Nadja Dörflinger
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Die Ergebnisse unserer Untersuchungen un-

terstreichen einmal mehr, dass Interaktions-

arbeit Arbeit im eigentlichen Sinne ist – sie 

erfordert besondere Qualifikationen und 

Kompetenzen, die zumindest teilweise er-

lernbar sind. Dass Interaktionsarbeit Arbeit 

und damit mehr ist, als „gut mit Menschen 

zu können“ sollte sich nicht zuletzt auch in 

der Arbeitsbewertung widerspiegeln. Denn 

die Arbeit an und mit Menschen ist nicht nur 

in Zeiten einer Pandemie systemrelevant; 

gerade im (wachsenden) Dienstleistungsbe-

reich findet ohne Interaktionsarbeit kaum 

Wertschöpfung statt. Die enge Verknüpfung 

zur Wertschöpfung unterstreicht die hohe 

Bedeutung der Interaktionsarbeit für die 

Wirtschaft. 

Im Rahmen des Projekts InWiGe sind unter-

schiedliche Produkte entstanden, die sich 

sowohl an die wissenschaftliche Community 

wie auch die betriebliche Praxis richten (die 

jeweiligen Produkte können alle auf der Pro-

jekthomepage abgerufen werden).

 Zu benennen sind insbesondere:

› › �Eine Reihe von Publikationen, beispielswei-

se wissenschaftliche Artikel, Faktenblät-

ter, Kurzberichte oder Case Studies, die 

sich mit unterschiedlichen Facetten von 

Interaktionsarbeit beschäftigen und die 

Heterogenität des Themenfeldes deutlich 

machen.

› › �Die Taxonomie zur menschengerechten Ge-

staltung von Interaktionsarbeit identifiziert 

und systematisiert branchenunabhängig 

interaktionsbezogene Stressoren und Res-

sourcen und unterstreicht somit sowohl die 

herausfordernden, aber auch die schönen 

Seiten der Arbeit an und mit Menschen.

› › �Der Projektatlas „Interaktionsarbeit gestal-

ten“, die Forschungslandkarte sowie der 

vorliegende Ergebnisbericht geben Aus-

kunft über alle am BMBF-Förderschwer-

punkt „Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und 

mit Menschen“ beteiligten Projekte, deren 

Inhalte und Kernergebnisse. 
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Zentrale Botschaft:

Bei der Analyse und Gestaltung der Ar-

beit an und mit Menschen sollten stär-

ker branchen- und berufsübergreifende 

Tätigkeitsmerkmale und Arbeitsbedin-

gungen bei Interaktionsarbeit in den 

Blick genommen werden. Übergreifende 

Kontextfaktoren sowie konkrete Rah-

menbedingungen am Arbeitsplatz sind 

hierbei zentrale Ansatzpunkte.

› › �Die Toolbox und der Handlungsleitfaden 

richten sich explizit an die betriebliche 

Praxis, denn sie geben Hinweise zur men-

schengerechten und gesundheitsförder-

lichen Gestaltung von Interaktionsarbeit 

auf Basis der Erkenntnisse unserer Daten

erhebungen und -auswertungen. 

Zudem hat InWiGe als wissenschaftliches 

Projekt im Förderschwerpunkt vielfältige 

Angebote zur Vernetzung der beteiligten 

AkteurInnen sowie interessierten Stakehol-

dern gemacht, beispielsweise die Arbeit im 

Rahmen von Fokusgruppen, die Durchfüh-

rung von 11 virtuellen Foren und 15 Pflege-

kolloquien, die Organisation von mehreren 

Streams und Sessions auf nationalen und in-

ternationalen Konferenzen sowie der „Fach-

tagung Interaktionsarbeit“ im Juni 2022. All 

jenes hat dazu beitragen, ein „Kompetenz-

netzwerk Interaktionsarbeit“ aufzubauen, 

das auch nach Ende des Förderschwerpunk-

tes Bestand haben soll.

Ergebnisverwertung

Die Ergebnisse des Projektes sind für ver-

schiedene Zielgruppen relevant, daher wer-

den bei der Verwertung auch unterschied-

liche Ziele verfolgt. Was die Wissenschaft 

betrifft, so leistet das Projekt durch die viel-

fältigen Publikationen einen theoretischen 

und empirischen Beitrag zur aktuellen For-

schung in den Bereichen Interaktionsarbeit 

und Service Work. Gleichzeitig wird dadurch 

die Etablierung des Themenfeldes Interakti-

onsarbeit – insbesondere im internationalen 

Forschungsfeld – vorangetrieben und ge-

stärkt. Die erhobenen Daten der qualitati-

ven Studie werden in Folgeprojekten weiter 

systematisch ausgewertet. Was die betrieb-

liche Praxis betrifft, konnten wir einerseits 

durch zahlreiche Aktivitäten sowie unsere 

verschiedenen Kommunikationskanäle die 

Sichtbarkeit von Interaktionsarbeit merklich 

erhöhen. Wir haben verdeutlicht, dass Inter-

aktionsarbeit Arbeit im eigentlichen Sinne 

ist, dass sie mit besonderen Anforderungen 

(die sich von der klassischen Produktions-

arbeit unterscheiden) einhergeht und sich 

all jenes auch in der Arbeitsbewertung wi-

derspiegeln sollte. Andererseits haben wir 

Gestaltungsempfehlungen erarbeitet, die es 

der betrieblichen Praxis erleichtern, Interak-

tionsarbeitenden gute Arbeitsbedingungen 

zu bieten. 
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KILPaD – Kommunikation, Innovation und 

Lernen in der Produktionsorganisation unter 

Bedingungen agiler Digitalisierung

Laufzeit: 01.09.2019 bis 31.08.2022

Koordinator: Private Universität Witten / Herdecke; 

Herdecke gGmbH, Lehrstuhl für Kulturtheorie und 

Management

Wissenschaftliche Partner: FernUniversität in Hagen, 

Lehrgebiet Lebenslanges Lernen

Praxis- und sonstige Partner: HAHN Ruhrbotics 

GmbH, MultiProfil GmbH, nass magnet GmbH,  

sha GmbH, XENON Automation GmbH

Anwendungsfelder: Produktionsorganisation in  

kleinen und mittleren Unternehmen des produ

zierenden Gewerbes, z. B. in der Möbelindustrie  

oder im Anlagenbau

Schlagworte: Kommunikation, Neuformierung, 

Schnittstellengestaltung, Innovations- und  

Verbesserungsfähigkeit, betriebliches Lernen

Entwickelte Produkte: 

�Themenkarten zur lernförderlichen Schnittstellen

gestaltung

�Integrations-Leadership-Tool

�Youtube-Serie, Podcast

Kontakt: Hannah Cramer  

Universität Witten / Herdecke

Fakultät für Wirtschaft und Gesellschaft

Department für Philosophie, Politik und Ökonomik 

Alfred-Herrhausen-Straße 50

58448 Witten

Telefon	02302 926 821

E-Mail	 Hannah.cramer@uni-wh.de

Weblink: www.KILPaD.de

mit Podcast „Schnitt.stelle“ und  

Youtubekanal “KILPaD_Projekt”

Ausgangslage

Industrie 4.0 wird in verschiedenen Berei-

chen wie der Betriebswirtschaftslehre, den 

Ingenieurswissenschaften oder der Arbeits-

soziologie unter verschiedenen Gesichts-

punkten diskutiert. Fragen zur Neugestal-

tung der kommunikativen Abläufe zwischen 

Mensch, Maschine, Betrieb, Organisation und 

Markt kommen dabei jedoch oft zu kurz. Der 

Einzug digitaler Medien in die Produktions-

organisation läuft auf eine Neuformatierung 

von Mensch, Maschine und Betrieb hinaus, 

die die Kommunikationsverhältnisse in der 

Fertigung und die Eingriffs- sowie Gestal-

tungschancen der Beschäftigten beeinflusst. 

Das Forschungsprojekt KILPaD untersuchte 

die (Neu-) Gestaltung dieser kommunikativen 

Prozesse und die damit verbundenen Anfor-

derungen an das betriebliche Lernen. Der Fo-

kus lag dabei auf der Exploration der Innova-

tions- und Verbesserungsfähigkeit sowie der 

Lernförderlichkeit relevanter Schnittstellen 

und der dazugehörigen Systeme.

Vorgehensweise

Im Forschungsprojekt KILPaD wurde mithil-

fe der Systemtheorie und Rückgriffen auf 

die Netzwerkforschung sowie mithilfe der 

Lernforschung die Digitalisierung in KMU 

untersucht. Als Erhebungsverfahren kam 

eine Vielzahl von Werkzeugen zum Einsatz, 

von der teilnehmenden Beobachtung über 

Shadowing und Gruppendiskussionen bis hin 

zu Einzelinterviews. Besonders hervorzuhe-

ben ist auch die Anleitung der Unterneh-

men zur Selbstbeforschung, die als Digita-

lisierungszirkel verstanden werden können. 

Durch sie konnte zum einen die Reflexivität 

auf der betrieblichen Ebene unterstützt 

werden und zum anderen wurden so Daten 

erhoben, die dann in die wissenschaftli-
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chen Analysen einfließen konnten. Diese 

daraus gewonnenen Erkenntnisse wurden 

dann an die KMU zurückgespiegelt, sodass 

sie die Weiterentwicklung der Organisation 

bereits im Projektverlauf ermöglichten. Die-

ses Vorgehen des iterativen Forschungsvor-

gehens unterstützte zudem den Austausch 

unter den Projektpartnern und damit den 

systematisierten Vergleich der Schnittstel-

len zwischen den unterschiedlichen Pro-

jektpartnern. Der Austausch mit Referenz

unternehmen und Leitanwendern in eigens 

initiierten Organisationswerkstätten ermög-

lichte den Blick über die jeweiligen Bedingun-

gen der KMU hinaus. Im Verlauf des Projekts 

wurden die spezifischen, organisations

entwicklerischen Maßnahmen reflektiert, 

teils pilotiert, und nach Möglichkeit bereits 

im Projektverlauf durch die Projektpartner 

unter Anleitung der ForscherInnen evaluiert. 

Auch die im Projektverlauf stattfindenden 

Transferprojekte ermöglichten bereits ein 

Erproben der Erkenntnisse. Besonders 

hervorzuheben ist der Projektfortschritt 

auf Basis regelmäßiger Austauschformate 

zwischen Forschungs- und Praxispartnern, 

die eine erfolgreiche Anregung zur Selbst-

beforschung auf Seiten der KMU bewirkte.

Ergebnisse

Die zentralen Ergebnisse des Forschungs-

projekts KILPaD drehen sich um die verän-

derten Formen der kommunikativen Vernet-

zung innerhalb der Betriebe und über deren 

Grenzen hinweg. Dabei kennzeichnet die Di-

gitalisierung entgegen allzu optimistischer 

Heilsversprechen, dass Probleme und de-

ren digitale Lösungen für gewöhnlich nicht 

restlos zur Deckung kommen. Beispiels-

weise stellt die Implementierung digitaler 

Kommunikationsmedien einerseits neue, 

effiziente Kommunikations- und Informa-

tionssysteme zur Verfügung. Andererseits 

ergeben sich aus diesen neuen Kommuni-

kationsmöglichkeiten auch neue Ansprüche, 

die ihrerseits nach neuen Lösungen verlan-

gen. Dabei stößt man durch jede Lösung 

aber nicht nur auf neue Probleme, sondern 

kommt auch auf neue Ideen, die den digita-

len Innovationsprozess in Gang halten. Ob 

Maschinensteuerung, digitale Laufkarten, 

Shopfloor-Infopoints oder modernes Wis-

sensmanagement – keine der digitalen Maß-

nahmen hat nachhaltig betriebliche Prob-

leme vollends gelöst, aber neue Aufgaben 

und Herausforderungen hervorgebracht.

Auf der technischen Ebene zeigen sich die 

veränderten Formen der kommunikativen 

Vernetzung als neue oder angepasste digi-

tale Interfaces. An den Oberflächen digitaler 

Techniken kommt es zu einer veränderten 

Zentrale Botschaft:

Wer darauf wartet, von oben die klären-

den Anweisungen zu bekommen, bringt 

den Innovationsprozess zum Scheitern. 

Wer hingegen in den Austausch mit 

KollegInnen, aber auch mit LieferantIn-

nen und KundInnen geht, wird erleben, 

dass die digitalen Prozesse vielseitig 

gestaltbar sind.

Das wichtigste Ergebnis dieses Projekts ist aus meiner Sicht, dass wir im Betrieb 

wesentlich mehr Schnittstellen zwischen Mensch und Maschine, aber auch zwischen den 

MitarbeiterInnen und den Abteilungen haben, als wir zuvor dachten. Schon deswegen 

müssen mehr Leute miteinander reden, als wir gewohnt sind. Daraus ergibt sich ein 

gewaltiger Lernprozess, in dem wir immer wieder neu herausfinden müssen, wann wir  

ihn öffnen sollten und wann wir ihn schließen können.

Zitat eines Projektbeteiligten / Tom Henning, Geschäftsführer Praxispartner
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Synchronisierung zwischen den Operatio-

nen von Rechnern und Maschinen und dem 

Wahrnehmen, Verstehen und Kommunizie-

ren von AnwenderInnen. Während Digitalisie-

rungsvorhaben weitgehend darauf abzielen, 

die maschinellen Prozesse zu standardisie-

ren und zu automatisieren, braucht es umso 

mehr die anwendungsfallspezifisch gestal-

teten visuellen Interfaces, die diese Abläufe 

für die MitarbeiterInnen kontrollierbar und 

damit auch wieder anpassbar machen. In der 

Analyse und strategischen Gestaltung der 

betrieblichen kommunikativen Vernetzung 

durch Digitalisierungsvorhaben sind daher 

die vertikale Achse der Hierarchie und die ho-

rizontale Achse der überbetrieblichen Wert-

schöpfung im Netzwerk durch eine laterale 

Achse zu ergänzen. Die laterale Achse der 

Kognition bzw. des Lernens beschreibt eben 

diese Leistungen der MitarbeiterInnen in der 

Auseinandersetzung mit den Leistungen der 

Maschinen. 

Für die vertikale Achse, d. h. für die hierar-

chische Dimension der Organisation, gehen 

mit der neuen Verknüpfung von technischen 

Prozessen und MitarbeiterInnen Herausfor-

derungen einher. Mit der Innovation und dem 

Aufbau neuer Arbeitsweisen und Strukturen 

können aus einstmals hierarchischen Struk-

turen zumindest zeitweise Heterarchien 

hervorgehen, die ungeachtet alter Weisung-

verhältnisse auf das notwendige Knowhow 

zugreifen. Dadurch ergibt sich ein Perspektiv-

wechsel, der weniger auf Prozesse zwischen 

einem steuernden Oben und einem ausfüh-

renden Unten fokussiert, sondern vornehm-

lich Beziehungen zwischen dem Inneren und 

Äußeren der Strukturen differenziert.

Somit wird die horizontale Dimension der Or-

ganisation, die klassischerweise entlang der 

Wertschöpfungskette nachvollzogen werden 

kann, betont. Damit wird auch ZulieferInnen 

und gerade Dienstleistenden für die digitale  

Infrastruktur eine stärkere Rolle beigemes-

sen. Dies führt die meisten Betriebe in das Di-

lemma, einerseits die leistungsfähigsten elek-

tronischen Programme einführen zu wollen, 

andererseits aber nicht abhängig zu werden 

von einer bestimmten Hardware oder einer 

spezifischen Software eines Dienstleisters. 

Design und Kontrolle von Entscheidungsprozessen an Bildschirmoberflächen
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Arbeitnehmer fürchten dann um ihre Arbeits-

plätze, das Management fürchtet um seine 

Kontrollmöglichkeiten und die Geschäftsfüh-

rung um die Autonomie ihres Betriebs.

Diesen Herausforderungen kann wiederum 

begegnet werden, wenn Digitalisierungsvor-

haben zu einem agilen Lernprozess werden. 

Intelligente Digitalisierung gelingt dann, 

wenn sie zu einer iterativen Auseinanderset-

zung mit der zu digitalisierenden analogen 

Praxis und den Problembeschreibungen und 

Lösungsvorstellungen der künftigen Anwen-

derInnen des Digitalen wird. Nur dann ver-

sorgt sich die Digitalisierung auch mit der 

Akzeptanz, die sie benötigt, um in den Ent-

scheidungen der AnwenderInnen Berück-

sichtigung zu finden.

Das Forschungsprojekt KILPaD hat bei den 

erfolgreichen und erfolgversprechenden 

Digitalisierungsvorhaben der Praxispartner 

daher einen „endogenen Inkrementalis-

mus“ der Entwicklung der Produktion durch 

unterschiedliche Formen der Digitalisierung 

beobachtet. Einen disruptiven Wandel voll-

zog demgegenüber keines der beteiligten 

KMU. MitarbeiterInnen werden vielmehr 

nach und nach „freigespielt“ und durch Au-

tomatisierung von manchen mitunter mono-

tonen Aufgaben befreit. Dies kann sowohl zu 

Dequalifizierungen als auch zur Weiterent-

wicklung von Kompetenzen durch die Über-

nahme zusätzlicher Aufgaben oder neuer 

Übersichten über Prozesse führen. Ein wich-

tiger Aspekt der lernförderlichen Implemen-

tierung von Digitalisierung ist folglich die 

Gestaltung der entstehenden Freiräume.

Zusammenfassend lässt sich festhalten, dass 

sich die Parole „Digitalisierung ist die Lö-

sung!“ aus der Perspektive des Forschungs-

projekts KILPaD nur dann bewahrheitet, 

wenn die Digitalisierung als Anlass zur kon-

tinuierlichen Problematisierung wahrgenom-

men wird. Digitalisierung kann somit niemals 

reibungslos werden – und das soll sie auch 

gar nicht. Wenngleich erfolgreiche Digitali-

sierungsvorhaben die betrieblichen Formen 

der kommunikativen Vernetzung immer wie-

der durchaus optimieren, muss eine Frage 

konsequent weiter gestellt werden: Was er-

zeugt auch in Zukunft Reibung und Bindung 

und hält damit die permanente kommunika-

tive Vernetzung im Gang? 

Ergebnisverwertung

Als zentrale Ergebnisse können die beiden 

Sammelbände genannt werden: „Parallele 

Welten der Digitalisierung im Betrieb“ wur-

de bereits während der Projektlaufzeit 2021 

veröffentlicht. Des weiteren wird ein zweiter 

Band mit dem Titel „Post-digitales Manage-

ment“ folgen, welcher 2023 veröffentlicht 

wird, ebenso wie der erste Band im Springer 

Verlag. Hierdurch ist gewährleistet, dass die 

im Projekt erarbeiteten Ergebnisse sowohl 

PraktikerInnen als auch TheoretikerInnen 

langfristig zur Verfügung stehen und für 

weitere Forschungen Anschlussmöglich

keiten bieten.

Außerdem wurden Ergebnisse des For-

schungsprojekts unter anderem in Themen

karten zur lernförderlichen Schnittstellen-

gestaltung übersetzt, die als Handreichung 

für KMU bei der Durchführung von Digita-

lisierungsvorhaben unterstützen. Für die 

Führungsebene wurde ein Integrations- 

Leadership-Tool entwickelt, das deren Auf-

gabenfelder im Kontext von Digitalisierungs-

projekten veranschaulicht. Als niederschwel-

liges Informationsangebot wurden auf dem 

projekteigenen Youtube-Kanal animierte 

Erklärvideos zur Verfügung gestellt, die 

wesentliche Ergebnisse des Projekts veran-

schaulichen. Schließlich sind 14 Folgen des 

Projekt-Podcasts schnitt.stelle abrufbar, in 

denen Gespräche mit VertreterInnen aller 

Projektpartner über Probleme, Lösungen und 

neue Problem ihrer Digitalisierungsvorhaben 

informieren.

Literatur

Baecker, D. / Elsholz, U. (Hrsg.) (2021) Parallele Welten 
der Digitalisierung im Betrieb. Wiesbaden, Springer VS.

Geplant (erscheint 2023): 
Baecker, D. / Elsholz, U. / Locher, M. / Thomas, M. (Hrsg.): 
Postdigitales Management. [Wiesbaden, Springer VS].
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KomIn – Kompetenzorientierte  

Interaktionsarbeit in der Pflege

Laufzeit: 01.05.2020 bis 30.04.2023

Koordinator: Professur für Pflege- und Gesundheits-

wissenschaften und ihre Didaktiken, Institut für Berufs- 

und Wirtschaftspädagogik, Pädagogische Hochschule 

Freiburg

Wissenschaftliche Partner: Pädagogische Hochschule 

Freiburg, Institut für Berufs- und Wirtschaftspädagogik

Praxis- und sonstige Partner: BiG-Bildungsinstitut  

im Gesundheitswesen gGmbH (Essen), Altenheime und 

Altenpflegeheime der Stadt Wuppertal, Altenpflege-

zentren Main-Kinzig-Kreis gGmbH, die pflegezentrale 

Kranken- und Altenpflege GmbH (Duisburg)

Anwendungsfelder: Stationäre und ambulante  

Langzeitpflege, Personalentwicklung

Schlagworte: Individuelle und kollektive Kompetenz

entwicklung, Professionalisierung, Beruflichkeit,  

Interaktionskompetenzen

Entwickelte Produkte:  

�Kompetenzorientiertes Blended-Learning Weiter

bildungskonzept für betriebliches Bildungspersonal

�KomIn-Kompetenzindikator (Selbst- und Fremdein-

schätzung von Kompetenzprofilen in der pflegeri-

schen Interaktionsarbeit)

�Personalentwicklungsgespräch (inkl. Handreichung 

zur Unterstützung des Indikators und der Gespräche) 

Kontakt: Prof. Dr. Stefanie Hiestand

Kunzenweg 21

79117 Freiburg

Telefon	0761 6820 760

E-Mail	 stefanie.hiestand@ph-freiburg.de

Weblink: www.projekt-komin.de

Zentrale Botschaft:

Wenn die Pflege wüsste, was sie weiß! 

Der Kompetenzindikator ermöglicht eine 

systematische und strategische Perso-

nalentwicklung in der Langzeitpflege, in-

dem verborgene Kompetenzpotenziale 

sichtbar gemacht werden können. Zu-

dem trägt das entwickelte und erprobte 

Weiterbildungskonzept zur Professio-

nalisierung des Bildungspersonals bei.

Ausgangslage

Die Pflegearbeit wird stetig komplexer: 

Neben umfangreichen Dokumentations-

pflichten und dem zunehmenden Einsatz 

digitaler Arbeitsmittel, wird die Gruppe der 

Pflegebedürftigen hinsichtlich ihrer Pflege-

bedürftigkeit immer heterogener. Fachwis-

sen und Qualifikationen allein reichen für 

die Bewältigung dieser vielfältigen Anforde-

rungen nicht mehr aus. Es bedarf vielmehr 

eines Sets an Schlüsselkompetenzen, wie 

Entscheidungs- und Delegationsfähigkeit, 

Einfühlungsvermögen sowie einer Balan-

ce zwischen Ausdauer und Flexibilität bzw. 

Team- und Kommunikationsfähigkeit. Diese 

Schlüsselkompetenzen versetzen das Pfle-

gepersonal in die Lage, ihre komplexe Arbeit 

effektiv zu planen, die Interaktionsarbeit zu 

den Pflegebedürftigen neu zu gestalten und 

die individuelle Work-Life-Balance aufrecht 

zu erhalten. Doch wie sich Interaktionsarbeit 

in der Pflege kompetenzförderlich gestal-

ten lässt und vor allem, welche konkreten 

Schlüsselkompetenzen notwendig sind für 

eine „gute“ Arbeit an und mit Pflegeempfän-

gerInnen, ist bisher kaum erforscht. 
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Vorgehensweise

Das Forschungsdesign zur Entwicklung des 

KomIn-Kompetenzindikators und des Wei-

terbildungskonzeptes orientierte sich an 

den Konzepten berufswissenschaftlicher 

Forschung. Im Rahmen von KomIn wurden 

vier Erhebungsphasen vorgenommen:

1.  �Sektorenanalyse: Strukturierte Doku-

mentenanalyse sowie Experteninterviews 

(N = 12) mit VertreterInnen aus Gewerk-

schaft, Verbänden, Weiterbildungsanbie-

tern sowie schulischer und wissenschaft-

licher Praxis.

2. �Fallstudien: Standardisierte Onlinebefra-

gung von Pflege- und Betreuungskräften 

der Verbundpartner (N = 209).

3. �Arbeitsprozessstudie: i. d. R. bestehend 

aus einer Arbeitsprozessbegleitung (teil-

nehmenden Beobachtung), diese musste 

aufgrund der COVID-19-Pandemie durch 

problemorientierte Interviews mit Füh-

rungs-, Fach- und Hilfskräften der Ver-

bundpartner (N = 31) ersetzt werden.

4. �Kommunikative Validierung: Workshops 

(N = 6) mit Führungs-, Fach- und Hilfskräf-

ten der Verbundpartner.

Insgesamt konnten 217 relevante Tätigkeiten, 

Haltungen und Einstellungen herausgearbei-

tet werden. Diese Items wurden auf Dopplun-

gen, Itemschwierigkeiten und Trennschärfen 

überprüft. Durch eine konfirmatorische Fak-

torenanalyse konnten acht Kompetenzbe-

reiche für die Interaktionsarbeit identifiziert 

werden.

Im Anschluss wurden jene Kompetenzberei-

che wiederum durch Items operationalisiert 

und empirisch überprüft, so dass ein Kompe-

tenzdiagnostiktool für die Interaktionsarbeit 

in der stationären und ambulanten Langzeit-

pflege entwickelt werden konnte.

Auf Basis der empirischen Daten wurde 

eine kompetenzorientierte Weiterbildung 

zur Professionalisierung des betrieblichen 

Bildungspersonals entwickelt, erprobt und 

evaluiert.

Ergebnisse

Die zentralen Ergebnisse des Projektes Ko-

mIn sind zum einen der KomIn Kompetenz

indikator, der in ein Personalentwicklungsge-

spräch eingebettet ist und zum anderen die 

Blended Learning Weiterbildung „Kompe-

tenzorientierte Lernprozessbegleitung“ für 

betriebliches Bildungspersonal in der Lang-

zeitpflege.

Der KomIn-Kompetenzindikator  

und das PE-Gespräch

Der KomIn Kompetenzindikator ist ein digita-

les Tool zur Selbst- und Fremdeinschätzung 

von (Schlüssel-) Kompetenzen für die Inter-

aktionsarbeit in der Pflege. Diese umfassen 

acht Kompetenzbereiche, die i. e. S. für die 

Interaktionsarbeit in der Langzeitpflege zen-

tral sind. Fachliche und digitale Kompeten-

zen sind als Basiskompetenzen zu verstehen, 

denn ohne diese ist eine „gute“ Pflege im 

Kontext digitaler Transformationsprozesse 

nicht möglich (siehe Abbildung S. 64).

Der Indikator bietet die Möglichkeit, Kom-

petenzen für die Interaktionsarbeit in der 

Langezeitpflege strukturiert und den ver-

schiedenen Qualifikationsniveaus entspre-

chend zu identifizieren und sie zu stärken: 

Zum einen können Pflegende eine Selbst-

einschätzung bezüglich ihrer Kompetenz-

ausprägung vornehmen. Zum anderen kann 

Mitarbeitende bzw. Teilnehmende sind zusammengewachsen.  

Der Kontakt untereinander ist intensiver geworden.  

Generationen haben sich ausgetauscht und voneinander gelernt! 

Zitat einer Projektbeteiligten / Ramona Körber, Bereich Personal – Ausbildung eines Verbundpartners
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durch die jeweilige Führungskraft auch eine 

Fremdeinschätzung erfolgen. Beide Perspek-

tiven – Selbst- und Fremdbild – können an-

schließend in einem Personalentwicklungs-

gespräch abgeglichen und entsprechende 

Maßnahmen abgeleitet werden. Die reflexive 

Auseinandersetzung der Pflegekräfte mit 

ihren Kompetenzen führt dazu, dass sie kri-

tisch über die Bedingungen und Strukturen 

ihrer Arbeit nachdenken. Sie stellen z. B. 

fest, dass sie zwar über Kompetenzen verfü-

gen, diese jedoch aufgrund von Zeitmangel, 

nicht hinterfragten Routinen oder Teamkon-

flikten nicht einbringen können. Durch das 

strukturierte Personalentwicklungsgespräch 

können solche hinderlichen Faktoren iden-

tifiziert und bearbeitet werden. Ziel ist es, 

die Arbeitsbelastung zu reduzieren und die 

Selbstwirksamkeitserfahrungen in der Arbeit 

zu stärken; denn sich wirksam in der Arbeit 

zu erleben erzeugt Handlungssicherheit und 

Motivation.

Weiterbildung „Kompetenzorientierte 

Lernprozessbegleitung“

Um die zentralen Kompetenzbereiche im Rah-

men der betrieblichen Aus- und Weiterbildung 

fördern zu können, wurde ein entsprechendes 

Weiterbildungskonzept entwickelt, erprobt 

und evaluiert. Die Weiterbildung „Kompetenz

orientierte Lernprozessbegleitung“ vereint 

Selbstlernphasen mit Präsenzveranstaltun-

gen und richtet sich an das betriebliche Bil-

dungspersonal in der Langzeitpflege. Die 

Weiterbildung besteht aus analogen und digi-

talen Inhalten, Transferaufgaben und Sequen-

zen des kollaborativen Lernens. Ziel ist es, 

nicht nur Wissen über verschiedene Aspekte 

der Lernprozessbegleitung, pädagogischen 

Professionalität und Konzepten des Lernens 

in der Arbeit zu erlangen, sondern vor allem 

diese reflexiv mit den eigenen Deutungs- und 

Handlungsmuster zu verknüpfen, um so Aus- 

und Weiterbildung neu gestalten zu können. 

Die Weiterbildung fördert das Rollenverständ-

nis des betrieblichen Bildungspersonals, zeigt 

Interak(ons-
arbeit	Konflik1ähigkeit		

Dialogbereit-
scha8	

Lösungs-
orien(erung	

Machtsensibilität	

Kollek(ve	
Orien(erung	

Ambiguitäts-
toleranz	

Selbs1ührung	

Veränderungs-
energie	

Digitale	
Kompetenz	

Fachliche	
Kompetenz	

Schlüsselkompetenzen für die Interaktionsarbeit in der Langzeitpflege
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unterschiedliche Wege zur Gestaltung des 

Lernens in der Arbeit auf und sensibilisiert 

für Beratungs- und Reflexionsgespräche, um 

die Kompetenzentwicklung und Lernkultur 

in der Einrichtung nachhaltig zu fördern. In 

der Weiterbildung werden Werkzeuge und 

Methoden vermittelt sowie Raum und Zeit 

zur Verfügung gestellt, jene im Arbeitsalltag 

anzuwenden. Die Weiterbildung umfasst sie-

ben Module und steht auf der Homepage der 

Pädagogischen Hochschule Freiburg zur Ver-

fügung: https://www.ph-freiburg.de/ibw/

institut/berufliche-bildung-fuer-gesund-

heit-und-nachhaltigkeit/methodenpool/

lernprozessbegleitung.html.

Ergebnisverwertung

Die Projektergebnisse wurden durch Ver-

öffentlichungen in Fachzeitschriften sowie 

durch Vorträge auf Fachmessen und Tagun-

gen anderen wissenschaftlichen und betrieb-

lichen AkteurInnen zugänglich gemacht: 

Publikationen

�Hiestand, S. / Gießler, W. (in Druck). Interaktions
kompetenzen in der Langzeitpflege stärken. In:  
Berufsbildung. Zeitschrift für Theorie-Praxis-Dialog.
 
�Hiestand, S. / Kaiser, S. / Ebbighausen, M. (in Druck). 
Kompetenzorientierte Interaktionsarbeit in der  
Langzeitpflege erkennen, gestalten und fördern.  
Sammelband zur AG BFN -Tagung „Digitalisierung  
in den Gesundheitsberufen“.

�Hiestand, S. / Kaiser, S. / Ebbighausen, M. (in Druck). 
Empowerment und kompetenzorientierte Personal
entwicklung im Kontext der Interaktionsarbeit.
 
�Hiestand, S. / Ebbighausen, M. / Stege, J. (2021). 
(Schlüssel-)Kompetenzen für die Emotions- und 
Gefühlsarbeit in der Altenpflege. In: Berufsbildung. 
Zeitschrift für Theorie-Praxis-Dialog. Heft 187,  
75. Jg., Detmold, 16 – 19.

Zudem wird 2023 ein Sammelband beim 

wbv Verlag zu den Projektergebnissen er-

scheinen.

Vorträge

�Hiestand, S. / Dittrich, J. / Ebbighausen, M. / Gießler, 
W. / Kaiser, S. (2022). Abschlusstagung des Projektes 
KomIn „Beruflichkeit – Digitalisierung – Interaktions-
arbeit. Impulse für die Kompetenzentwicklung in der 
Altenpflege“; 11.11.2022. 

�Hiestand, S. / Ebbighausen, M. (2022). Vortrag auf dem 
(Aus-)Bildungskongress der Bundeswehr 2022 an der 
Helmut-Schmidt-Universität / Universität der Bundes-
wehr in Hamburg: „Kompetenzorientierte Führung“; 
14.09.2022.

�Ebbighausen, M. (2022). Vortrag auf der 1. Konferenz 
Smart Work „Führen und Lernen in der digitalisierten 
Arbeitswelt“ an der RWTH Aachen: „Projekt KomIn – 
Kompetenz, Interaktion, Digitalisierung“; 24.08.2022.
�
Gießler, W. / Ebbighausen, M. (2022). Vortrag auf  
der 8. Österreichischen Berufsbildungsforschungs
konferenz in Klagenfurt: „Schlüsselkompetenzen  
in der Arbeit an und mit Menschen“; 08.07.2022.

�Kaiser, S. / Ebbighausen, M. (2022). Vortrag auf der 
Fachtagung „Interaktionsarbeit gestalten“ in der  
DASA Arbeitswelt Ausstellung in Dortmund: „Kompe-
tenzorientierte Führung und Personalentwicklung in 
der (Alten-)Pflege“; 21.06.2022.

�Hiestand, S. / Ebbighausen, M. (2021). Vortrag auf  
der virtuellen AG BFN-Tagung „Digitalisierung in  
den Gesundheitsberufen“ an der Westfälischen  
Wilhelms-Universität Münster: „Kompetenzen in  
der (digitalisierten) Altenpflege“; 28.10.2021.

Die Ergebnisse des Projektes werden zudem 

regelmäßig in die Hochschullehre an der Pä-

dagogischen Hochschule Freiburg eingebun-

den sowie als Grundlage für das Forschungs-

projekt ADAPT (Implementierung eines 

adaptiven Weiterbildungsunterstützungssys-

tems im Berufsfeld Pflege) (https://www.

projekt-adapt.de/) genutzt und weiterent-

wickelt.

Bei den Alten- und Altenpflegeheimen der 

Stadt Wuppertal (APH) wurde zusätzlich 

eine Workshopreihe für Wohnbereichslei-

tungen durchgeführt, um die Kompetenzent-

wicklung in ihren Teams zu fördern.

https://www.ph-freiburg.de/ibw/institut/berufliche-bildung-fuer-gesundheit-und-nachhaltigkeit/methodenpool/lernprozessbegleitung.html
https://www.ph-freiburg.de/ibw/institut/berufliche-bildung-fuer-gesundheit-und-nachhaltigkeit/methodenpool/lernprozessbegleitung.html
https://www.ph-freiburg.de/ibw/institut/berufliche-bildung-fuer-gesundheit-und-nachhaltigkeit/methodenpool/lernprozessbegleitung.html
https://www.ph-freiburg.de/ibw/institut/berufliche-bildung-fuer-gesundheit-und-nachhaltigkeit/methodenpool/lernprozessbegleitung.html
https://www.projekt-adapt.de/
https://www.projekt-adapt.de/
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Vorgehensweise

Wegen der interdisziplinären Zusammenset-

zung der Forschungspartner war es zu Be-

ginn wichtig, zunächst die anzuwendenden 

Methoden festzulegen und unter den Praxis-

partnern abzustimmen, wie der Feldzugang 

organisiert werden kann.

Parallel dazu erfolgte eine technischen Ana-

lyse der zu dem Zeitpunkt verfügbaren Da-

tenbrillen, eine Prüfung auf die allgemeine 

Tauglichkeit für das Projektvorhaben sowie 

eine technische Gegenüberstellung anhand 

von 12 Kriterien, die anhand einer 11-Punk-

te-Skala bewertet wurden. Für die prakti-

sche Erprobung wurden drei Brillenmodelle 

ausgewählt. Als nächstes wurden für das 

Pflegepersonal der projektbeteiligten Sta-

tionen und weitere relevante AkteurInnen 

Demonstrationen ausgewählter Datenbril-

lenmodelle organisiert. Ergebnis dieses 

Auswahlprozesses war, dass die HoloLens 2 

von MICROSOFT als klarer Favorit aus der 

Analyse hervorgegangen ist und als Daten-

brillenmodell für die weitere Arbeit im Pro-

jekt ausgewählt wurde. 

Daraufhin wurden Workshops mit den ge-

bildeten Projektteams mit dem Ziel durch-

geführt, denkbare Arbeitskontexte des pfle-

gerischen Alltags zu identifizieren, in denen 

die Datenbrille potenziell unterstützen kann. 

Parallel dazu fanden Hospitationen der For-

schungspartner auf den projektbeteiligten 

Stationen statt. 

 

Anschließende Prüfungen zur technischen 

und organisatorischen Umsetzbarkeit er-

gaben, dass die Datenbrille in einigen der 

identifizierten Arbeitskontexte zumindest 

PARCURA – Partizipative  

Einführung von Datenbrillen  

in der Pflege im Krankenhaus

Ausgangslage

Für Beschäftigte in der Krankenhauspflege 

gehören Personalmangel, Zeitdruck und gro-

ße Arbeitsmengen zum Alltag. Auf kardiolo-

gischen Normalstationen kommen die kurze 

Verweildauer und eine infolgedessen hohe 

Fluktuationsrate der zu behandelnden Per-

sonen hinzu. Die Versorgung vieler zunächst 

unbekannter Personen und von Erkrankten 

mit einem hohen Überwachungsbedarf ist 

mit einem hohen Arbeitsaufwand verbun-

den. Speziell im Nachtdienst ist außerdem 

zu beachten, dass pflegerische und ärztliche 

Ansprechpersonen für die Pflegenden nur 

selten vor Ort sind. Dies kann sich negativ 

auf die Gesundheit der Patientinnen und Pa-

tienten sowie der Pflegenden auswirken. 

Ziel des Projekts PARCURA war es, zu unter-

suchen, ob derartige Risiken durch den Ein-

satz von Datenbrillen reduziert und dadurch 

die Arbeitsbedingungen in der Pflege und die 

Bedingungen für eine gute Interaktionsarbeit 

verbessert werden können. Ein weiteres 

wichtiges Ziel des Projekts bestand darin, die 

erzielten Ergebnisse auf ihre Übertragbarkeit 

in andere Anwendungskontexte zu unter

suchen und für den Transfer aufzubereiten.

Zentrale Botschaft:

Innovative Technologien wie AR-Brillen 

schaffen neue Möglichkeiten, Arbeits-

abläufe intelligent zu unterstützen. Die 

komplexen Strukturen und Nebenbe-

dingungen sowie die notwendigen, aber 

kaum zugänglichen Schnittstellen in der 

IT verhindern aber bislang häufig einen 

Einsatz im Realbetrieb.
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aktuell nicht sinnvoll eingesetzt werden kann 

und dass insbesondere eine Anbindung der 

Datenbrille an das Krankenhausinforma

tionssystem technisch nicht möglich ist. 

Die weiteren Entwicklungsarbeiten wur-

den daraufhin auf insgesamt drei Einsatz

felder konzentriert, die im weiteren Verlauf 

möglichst nah an die Einsatzreife gebracht  

wurden.

Ergebnisse

(1) Die Projektwebseite PARCURA.DE wird 

zum Ende der Projektlaufzeit in eine ab-

schließende Projektdokumentation über-

führt. Zum Zweck des Ergebnistransfers 

werden darin die erzielten Erkenntnisse und 

Ergebnisse aufbereitet, wobei neben einem 

Verweis auf (wissenschaftliche) Veröffent

lichungen der Projektpartner u. a. Hand-

lungsempfehlungen, Leitfäden, Checklisten 

und Erfahrungsberichte vorgesehen sind.

(2) Unter aktiver Einbeziehung der Pflege 

wurden neun relevante Arbeitskontexte 

identifiziert:  kontinuierliche Dokumentation, 

Übergabe, Rundgang, Isolierung, Medika-

mente stellen, Medikamente kontrollieren, In-

ventarpflege, Produkte finden, Notfall / Tele-

metrie, Anleitung. Konzentriert wurden die 

Entwicklungsarbeiten auf drei Einsatzfel-

der im konkreten Anwendungsfall Wund

management. 

› › ��Einsatzfeld 1

    �Information und Dokumentation = Abruf 

von auf realitätsnahen Musterdaten ba-

sierenden Patienteninformationen sowie 

Dokumentation pflegerischer Tätigkeiten.

› › �Einsatzfeld 2

    �Mensch hilft Mensch  = (Video-) Kommuni-

kation durch die Brille mit einer oder meh-

reren Fachpersonen durch einen „Blick 

über die Schulter“, etwa im Rahmen der 

Anleitung von Auszubildenden, bei Unter-

stützungsbedarf oder in spezifischen Situ-

ationen wie im Isolierzimmer.

Laufzeit: 01.05.2020 bis 30.04.2023

Koordinator: TAT Technik Arbeit Transfer gGmbH

 

Wissenschaftliche Partner: Hochschule Ruhr-West, 

Institut Positive Computing; Fachhochschule Münster 

(Westf.), Fachbereich Gesundheit 

Praxis- und sonstige Partner: FACT IT GmbH,  

Maria-Josef-Hospital Greven GmbH, St. Franziskus- 

Hospital GmbH

Anwendungsfelder: Stationäre Pflege im Krankenhaus 

Schlagworte: Datenbrille als digitales Assistenzsystem 

und sozio-technische Innovation, partizipative, bedarfs-

orientierte und sozialverträgliche Technikgestaltung, 

Technologiebewertung und Interaktionsdesign, Wohl-

befinden und Potenzialentfaltung

Entwickelte Produkte:  

�Software-Module, die prototypisch auf Basis von 

Musterdaten auf die konkrete Bedarfslage der Pflege 

zugeschnitten und in den projektbeteiligten beiden 

Krankenhäusern jeweils auf einer Microsoft HoloLens 

2-Datenbrille installiert sind;

�Materialien zur Einsetzbarkeit von Datenbrillen und 

zur partizipativen Technikentwicklung in Form von 

kritischen Bestandsaufnahmen, Handlungsempfeh-

lungen, Leitfäden, Checklisten, Erfahrungsberichten 

für den Transfer;

�Projektwebseite zur Projektdokumentation und  

Bereitstellung der erarbeiteten Transfermaterialien 

über die Projektlaufzeit hinaus.

Kontakt: Prof. Dr. Robert Tschiedel,  

Dr. Jürgen Reckfort

TAT Technik Arbeit Transfer gGmbH

Hovesaatstraße 6

48432 Rheine 

Telefon	05971 990 195

E-Mail	 mail@tat-zentrum.de

Weblink: www.parcura.de 
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den mit Schwerpunkt auf die Determinanten 

des Positive Computing. Die abschließende 

Auswertung legt dar, welche konzeptionel-

len und technischen Aspekte sich bewährt 

und welche weniger gut funktioniert haben. 

Hierzu sind wissenschaftliche Veröffentli-

chungen vorgesehen.

(5) Zum partizipativen Vorgehen ist insge-

samt festzuhalten, dass es im kontinuierlich 

weiterlaufenden Krankenhausbetrieb nahe-

zu unmöglich ist, Partizipationsverfahren 

einzusetzen, die die regelmäßige Anwesen-

heit vieler, möglichst gleichbleibender Perso-

nen erfordern.

Deshalb und auch wegen des coronabe-

dingt zeitweise erheblich eingeschränkten 

Feldzugangs hat es sich bewährt, je Kran-

kenhaus eine so genannte „Projektpflege-

fachperson“ in Vollzeit im Projekt einzu-

stellen, die zum einen Teil des Teams der 

beteiligten Projektstation ist, die zum ande-

ren aber auch einen Teil ihrer Stelle abseits 

des Stationsalltags exklusiv für das Projekt 

zur Verfügung hat, um so aktiv die Perspek-

tive der Pflege in die inhaltliche Arbeit ein-

zubringen.

Bewährt haben sich darüber hinaus die ge-

bildeten Projektteams, bestehend aus einer 

Projektpflegefachperson, Pflegefachleitun-

gen, Mitarbeitervertretung, Bereichsleitun-

gen und zwei bis drei weiteren Pflegefach-

personen. Diese Teams haben die Expertise 

der stationären Pflege in den Entwicklungs-

prozess eingebracht und bildeten eine „Brü-

cke“ zu den übrigen Pflegefachpersonen der 

projektbeteiligten Stationen.

(6) Da die Datenbrillen aufgrund der be-

schriebenen Restriktionen aktuell nicht im 

Realbetrieb einsetzbar sind, können im Er-

gebnis nur Thesen zu den Auswirkungen 

des Einsatzes von Datenbrillen auf die Ar-

beits- und Interaktionsbedingungen in der 

stationären Pflege im Krankenhaus vorgelegt 

werden, die auf Erkenntnissen der durchge-

führten Simulationsstudien beruhen.

› › Einsatzfeld 3

    �System hilft Mensch = Abruf von Anleitun-

gen auf der Basis von Texten, Bildern oder 

Videosequenzen (z. B. Schritt-für-Schritt- 

Anleitungen).

Die Ergebnisse der zum Verständnis von Ein-

satzfeld 1 durchgeführten Interviews, Work-

shops und Hospitationen sind in einer Per-

sona dokumentiert. Darauf aufbauend wurde 

in einem an Prinzipien agiler Softwareent-

wicklung orientierten Ko-Kreationsprozess 

ein Prototyp entwickelt und erprobt, der in 

den projektbeteiligten beiden Krankenhäu-

sern jeweils auf einer MICROSOFT HoloLens 

2-Datenbrille installiert ist. Wegen der be-

sonderen Situation in der Pflege und auch 

aufgrund coronabedingter Einschränkungen 

wurden bei dem Entwicklungsprozess etab-

lierte Partizipationsmethoden speziell zu-

geschnitten und neue Methoden entwickelt. 

Der daraus entstandene Methodenkoffer 

und Best Practice-Anleitungen werden im 

Rahmen des Transfermaterials zur Verfü-

gung gestellt. Eine wissenschaftliche Veröf-

fentlichung ist geplant.

Ergebnis der Arbeiten zu den Einsatzfeldern 

2 und 3 sind Bestandsaufnahmen zu aktuel-

len Pflegeprozessen und organisationalen 

Rahmenbedingungen sowie zu strukturellen, 

personellen, technischen und materiellen 

Voraussetzungen für die Einführung von Da-

tenbrillen.

(3) Die Datenbrillen sind im Realbetrieb 

aktuell (noch) nicht einsetzbar. Es ist ein 

Erfahrungsbericht vorgesehen, in dem die 

existierenden Hindernisse sowie die Voraus-

setzungen für die Einführung in den Real-

betrieb (z. B. technische Schnittstellen, Da-

tenschutz, Datensicherheit, Zulassung als 

Medizinprodukt, Anpassung (pflege-)organi-

satorischer Prozesse) beschrieben werden.

(4) Für den entwickelten Prototypen wur-

den zum einen Usability- und User Experien-

ce-Fragestellungen betrachtet, zum anderen 

auch Akzeptanz und Wirkung auf die Nutzen-
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Es wurde ein aktuelles Tätigkeitsspektrum 

einer Pflegefachperson auf peripheren 

Stationen im Krankenhaus erstellt, das als 

Analyseinstrument eingesetzt werden kann 

und das darüber hinaus als Instrument zum 

Zweck der Kompetenzkommunikation und 

Wertschätzung der Pflege genutzt werden 

kann.

In einer Literaturarbeit wird die Frage unter-

sucht, welche Risiken es für Patientinnen 

und Patienten bei der Nutzung von Daten-

brillen durch Pflegende in Krankenhäusern 

gibt.

Schließlich steht eine auf der Basis von Pri-

märerhebungen und Sekundäranalysen er-

stellte Analyse der Arbeitsbedingungen 

der Pflegefachpersonen zur Verfügung, 

die dazu genutzt werden kann, neuralgische 

Stellen der Belastung zu identifizieren, an 

denen Verbesserungsmöglichkeiten insbe-

sondere auch mit Blick auf die Interaktions-

arbeit ansetzen können.

(7) Wichtigste Ergebnisse aus der durchge-

führten Anforderungsanalyse bezüglich 

der rechtlichen, technischen und organi-

satorischen Rahmenbedingungen sind:

› › �Komplexe Zusammenhänge in Medizin 

und Pflege, hohe Sicherheitsbedürfnis-

se (Stichwort: Kritische Infrastruktu-

ren), eine heterogene Anbieterlandschaft 

(Stichwort: Interoperabilität) führen u. a. 

dazu, dass Daten des Krankenhausinfor-

mationssystems nicht auf der Datenbrille 

genutzt werden können, so dass deren Ein-

satz insbesondere im Einsatzfeld „Infor-

mation und Dokumentation“ bislang ver-

hindert wird. Erschwerend kommt hinzu, 

dass sich Krankenhäuser seit Jahrzehnten 

in umfassenden Veränderungsdynamiken 

befinden, die aktuell besonders auch die 

IT betreffen (Stichwort: Krankenhaus

zukunftsgesetz).

› › �Eine erfolgreiche Integration digitaler An-

wendungen in den Alltagsbetrieb erfor-

dert eine systematische Berücksichtigung 

der strukturellen, personellen, techni-

schen und materiellen Rahmenbedingun-

gen des jeweiligen Anwendungskontextes, 

wofür neben den hierfür erforderlichen 

Ressourcen jeweils auch eine kompeten-

te interprofessionelle Zusammenarbeit 

zu organisieren ist.

Ergebnisverwertung

Neben der Verwertung der Projektergebnis-

se in der eigenen Forschung und Lehre der 

beteiligten Forschungspartner werden die 

Umsetzungspartner diese in weitere Kran-

kenhäuser und Einrichtungen des Stiftungs-

verbundes transferieren.

Das ist nicht das, worauf wir immer gewartet haben – aber für einige  

Aufgaben wäre die Datenbrille sicher eine Arbeitserleichterung.

Zitat einer Projektbeteiligten / Nicole Focke, Fachgesundheits- und Krankenpflegerin  

im St. Franziskus-Hospital, Münster
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Ausgangslage

Bestehende Arbeitsprozesse müssen im 

Rahmen von Interaktionsarbeit häufig situa-

tiv angepasst werden oder neue, innovative 

Dienstleistungen gemeinsam mit Partnern 

oder KundInnen entwickelt werden. Dabei 

werden von Beschäftigten subjektiv wahrge-

nommene Aspekte, welche die Arbeitsquali-

tät beeinträchtigen können, in bestehenden 

technologie-fixierten Methoden bei der Ge-

staltung von Geschäftsprozessen oft nicht 

oder zumindest nicht ausreichend berück-

sichtigt. Qualitätsfaktoren für Geschäftspro-

zesse, beispielsweise Nachhaltigkeit, und für 

„gute Arbeit“, zum Beispiel psychische und 

physische Gesundheit, werden entsprechend 

weitgehend ausgeblendet. Daraus folgt, 

dass viele KMU, öffentliche Institutionen 

und Kommunen vor der Herausforderung 

stehen, ihre Arbeitsprozesse und die darin 

stattfindende Interaktionsarbeit auf die in-

dividuellen Bedürfnisse ihrer Beschäftigten 

hin anzupassen, um attraktive Arbeitsum

gebungen zu schaffen.

Laufzeit: 01.03.2020 bis 28.02.2023

Koordinator: Universität Bayreuth,  

Lehrstuhl für Angewandte Informatik IV

Wissenschaftliche Partner: Goethe-Universität  

Frankfurt, Institut für Wirtschaft, Arbeit und Kultur

Hochschule Konstanz Technik, Wirtschaft und  

Gestaltung, Institut für Prozesssteuerung

Praxis- und sonstige Partner: AXON IVY AG,  

Bamero AG, b. i. g. gruppe management GmbH,

Exportverpackung Sehnde GmbH, Stadt Konstanz

Anwendungsfelder: Logistik und öffentliche  

Verwaltung

Schlagworte: Menschzentrierte Arbeitsprozesse,

Mitbestimmungs- und Gestaltungsmöglichkeiten,

Process Experience, Kundeneinbindung

Entwickelte Produkte: 

�Arbeitsanforderung-Arbeitsressourcen-Modell

�Soziales Innovationsmodell

�PROTASTIC (Digitale Plattform) mit Handlungs- 

leitfäden und Best-Practice Beispielen

Kontakt: Prof. Dr. Stefan Jablonski

Universität Bayreuth

Universitätsstraße 30

95447 Bayreuth

Telefon	0921 557 620

E-Mail	 stefan.jablonski@uni-bayreuth.de 

Weblink: www.prime-interaktionsarbeit.de

PRIME. – Prozessbasierte Integration 

menschlicher Erwartungen in digitali-

sierten Arbeitswelten 

Zentrale Botschaft:

Für Unternehmen und Kommunen ist es 

wichtig, auf individuelle Wünsche der 

Mitarbeitenden und KundInnen einzuge-

hen, um wettbewerbsfähig und attraktiv 

zu bleiben. Hierfür müssen die zugrunde 

liegenden Interaktionsprozesse flexibel 

anpassbar sein, um an den Bedürfnissen 

und Erwartungen der Mitarbeitenden 

und KundInnen ausgerichtet werden zu 

können.
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Vorgehensweise

Zunächst werden in einer ersten Projekt-

phase Anwendungssituationen bei den An-

wendungspartnern arbeitswissenschaftlich 

hinsichtlich ihrer menschzentrierten Anfor-

derungen und der Definition „guter Arbeit“ 

in Interaktionsprozessen untersucht und 

entsprechende initiale Metriken zur Bewer-

tung abgeleitet (Nullmessung). Dabei wer-

den arbeitswissenschaftliche Grundlagen 

zur Entwicklung von Gestaltungskompetenz 

sowie agile Entwicklungsmethoden und Pro-

zessbeschreibungstechniken identifiziert und 

bewertet. Anschließend werden bereits be-

stehende Basissysteme aus dem Bereich der 

Prozessmodellierung und -ausführung um 

arbeitswissenschaftliche Konzepte zur besse-

ren Einbindung von Menschen in digitale Pro-

zesse erweitert. Zur digitalen Unterstützung 

der entwickelten Methode zur Gestaltung 

von Interaktionsprozessen wurde die PRO-

TASTIC-Plattform konzipiert und umgesetzt. 

Diese umfasst Module zur Messung (Process 

Experience Monitoring), zum Managen (Pro-

cess Experience Management) und zum Ver-

bessern (Process Experience Optimization) 

von Arbeitsumgebungen von Interaktions-

prozessen. Abschließend wird PROTASTIC 

den Anwendungspartnern für die jeweils be-

trachteten Interaktionsprozesse zur Verfü-

gung gestellt und dort evaluiert. Während der 

Projektlaufzeit werden die Projektergebnisse 

mit Hilfe von Schulungen, Workshops und 

Publikationen einem breiten Publikum näher-

gebracht.

Aus Perspektive der Informatik ist die Betrachtung der 

arbeitswissenschaftlichen Perspektive in der technischen 

Domäne des Prozessmanagements eine neue, positive 

Erfahrung mit erweiterten Erkenntnisgewinnen, die neue 

Betrachtungsweisen auf Interaktionsprozesse ermöglicht. 

Zitat eines Projektbeteiligten / Prof. Dr. Stefan Jablonski
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› › �dem Modell wurden individuelle Belas-

tungen hinzugefügt, welche direkte und 

indirekte Pfade zu den Outputvariablen 

aufweisen

› › �Neben der Bindung wurden Arbeitszufrie-

denheit und Arbeitseffizienz als Outcome-

variablen definiert

Das soziale Innovationsmodell basiert auf 

dem Phasenmodell von Höhmann et al. 

(2018). Dieses wurde für das Projekt PRIME. 

modifiziert, um Betriebe und Verwaltungen 

abbilden zu können. Daraus resultieren fünf 

aufeinander aufbauende Phasen, welche in 

zwei aufeinander aufbauenden Sequenzen 

enthalten sind. Die zwei Sequenzen Initiie-

rung und Implementierung zeigen, dass eine 

gute Vorbereitung den wesentlichen Be-

standteil einer erfolgreichen Implementie-

rung darstellt. Die beiden Sequenzen beste-

hen jeweils aus zwei (Initiierung) bzw. drei 

(Implementierung) Phasen, welche durch 

jeweils eigene Handlungsempfehlungen 

bestimmt werden. Diese beziehen sich auf  

die Aktivitäten, welche in den Betrieben, in 

Ergebnisse

Im Projekt PRIME. werden zwei grundlegen-

de Modelle verwendet. Zum einen wurde das 

Arbeitsanforderungs-Arbeitsressourcen-Mo-

dell von Bakker & Demerouti (2007) sowie 

dessen Erweiterung durch Xanthopoulou et 

al. (2007) modifiziert, zum anderen wurde 

ein soziales Innovationsmodell für das Pro-

jekt entwickelt (Larsen & Chung 2022).

Das modifizierte Arbeitsanforderung- 

Arbeitsressourcen-Modell wird verwendet, 

um die Auswirkungen von Anforderungen 

und Ressourcen auf Arbeitseffizienz, Ar-

beitszufriedenheit und betriebliche Bindung 

zu messen. Dabei werden zusätzlich die kau-

salen Prozesse ausfindig gemacht, welche 

dafür verantwortlich sind. Insgesamt wurde 

das Modell um drei Abwandlungen ergänzt 

(Larsen & Chung 2022): 

› › �die Kategorisierung der Belastungen und 

Ressourcen erfolgt nach einem modifizier-

ten Kategoriensystem von Richter & Hacker 

(1998) 
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denen die Innovation eingeführt werden soll, 

umgesetzt werden. Die Initiierung besteht 

aus den beiden Phasen Agenda Setting und 

Preparing, um Probleme zu identifizieren 

und die Einführung einer Innovation vor-

zubereiten. In den Phasen Redefining / Re-

structuring, Diffusing und Routinizing wird 

innerhalb der Implementierungssequenz zu-

nächst überprüft, ob Veränderungen bereits 

ausreichend eingeführt wurden und wo evtl. 

noch nachjustiert werden muss.  Anschlie-

ßend wird die Innovation im gesamten Un-

ternehmen eingeführt und etabliert.

Basierend auf den beiden theoretischen 

Modellen wurden insgesamt vier Module als 

Instrumente für die in PRIME. umgesetz-

te Plattform PROTASTIC entwickelt. Dabei 

wurden aus dem Arbeitsanforderungs- 

Arbeitsressourcen-Modell das Bindungs

modul und das Prozessperspektive-Modul 

abgeleitet. Das Job-Fit-Modul wurde von der 

Person-Job-Fit-Theory (Edwards, 1991) abge-

leitet und an die Struktur des Arbeitsanforde-

rungs-Arbeitsressourcen-Modells angepasst. 

Das Bindungsmodul dient zur Messung von 

Arbeitszufriedenheit, -effizienz und Bindung, 

um bei einer negativen Entwicklung der As-

pekte entgegensteuern zu können. Mit Hilfe 

des Job-Fit-Moduls können die Anforderun-

gen an eine Tätigkeit mit den Präferenzen 

der Beschäftigten abgeglichen werden. Der 

zugrundeliegende Prozess wird im Prozess-

perspektive-Modul berücksichtigt. Hier kann 

bestimmt werden, an welchen Stellen inner-

halb des Prozesses Probleme auftreten. Aus 

dem sozialen Innovationsmodell wurde das 

Steuerungs-Modul abgeleitet, welches dazu 

dient, den sozialen Innovationsprozess direkt 

zu Beginn optimal aufzusetzen. Dabei sind 

neben der Beschreibung der Phasen aus dem 

Modell auch Vorbereitungsfragen und Check-

listen enthalten. 

Die vier Module wurden in der Plattform 

PROTASTIC umgesetzt, um Endanwender-

Innen bei der Einführung einer sozialen In-

novation in Organisationen zu unterstützen.

Ergebnisverwertung

Die projektdurchgängige Erprobung der im 

Projekt entwickelten Methoden zur dauerhaf-

ten Messung von Erwartungen und Bedürf-

nissen von Mitarbeitenden und KundInnen so-

wie deren digitaler Unterstützung verspricht 

eine nachhaltige Entwicklung eines digitalen 

Assistenzsystems. Diese Plattform unter-

stützt die Messung, das Managen und auch 

die Verbesserung von personenzentrierten, 

situativ anpassbaren Arbeits- bzw. Interakti-

onsprozessen. Die in PRIME. erzielten Ergeb-

nisse werden in einem Handlungsleitfaden 

festgehalten und in Best Practice-Beispielen 

verdeutlicht. Zudem wurden die Ergebnisse 

sowohl bei wissenschaftlichen als auch bei 

anwendungsorientierten Konferenzen und 

Messen präsentiert. Weiterhin wurden diese 

interessierten KMUs vorgestellt.
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Ausgangslage

Eine gute Versorgung von Menschen mit 

komplexen neurologischen Erkrankungen 

erfordert einen intensiven Austausch zwi-

schen PatientInnen und den am Versor-

gungsprozess beteiligten Dienstleistern. Ge-

sundheitliche Einschränkungen, die sich im 

Krankheitsverlauf ständig verändern kön-

nen, bedürfen einer kontinuierlichen Anpas-

sung der Hilfs- und Heilmittel sowie von the-

rapeutischen Angeboten und pflegerischen 

Dienstleistungen.

Daher ist es entscheidend, die Betroffenen 

in die Lage zu versetzen, ihr eigenes Versor-

gungssetting mitzugestalten und ihre Wün-

sche und Bedarfe einzubringen. Zugleich 

besteht für viele PatientInnen und ihren 

Angehörigen das Bedürfnis nach Beratung 

und fachkundiger Unterstützung bei der 

Organisation der Versorgung. Auf der ande-

ren Seite stehen die am Versorgungsnetz-

werk beteiligten professionell Helfenden bei 

Pflegediensten und Hilfsmittelversorgern, 

die Arbeit „am und mit dem Menschen“, also 

originäre Interaktionsarbeit in der Patien-

tenversorgung leisten. Sie sehen sich mit Un-

sicherheiten und spezifischen Anforderun-

gen in einer „asymmetrischen Interaktion“ 

konfrontiert, die aus den Einschränkungen 

vieler PatientInnen zur lautsprachlichen 

Kommunikation resultieren. 

Vorgehensweise

Im Rahmen des Vorhabens wurden qualitati-

ve und quantitative methodische Instrumente 

kombiniert. In einer ersten Bestandsaufnah-

me wurden PatientInnen zu ihrer Versor-

gungssituation und zu den von ihnen wahr-

genommenen Mitwirkungsmöglichkeiten und 

den Interaktionsanforderungen im Rahmen 

leitfadengestützter Interviews befragt. Diese 

Befragung wurde durch Experteninterviews 

von Pflege- und Hilfsmitteldienstleistern zu 

den Herausforderungen in der Versorgung 

dieser Patientengruppe ergänzt. Auf dieser 

Basis wurden verschiedene Gestaltungsele-

mente entwickelt, die einer modellhaften Er-

probung unterzogen wurden. Eine wichtige 

Basis dafür stellte die Versorgungsplattform 

von Ambulanzpartner dar. Dabei kam eine 

iterative Entwicklungsmethodik zum Einsatz, 

um einen kontinuierlichen Anpassungs- und 

Verbesserungsprozess zu gewährleisten. 

Bei der Evaluation der Maßnahmenerpro-

bung kamen sowohl quantitative als auch 

qualitative Erhebungen zur Usability und 

zur Interaktionsqualität zum Einsatz, wie 

standardisierte Befragungen, teilnehmende 

Beobachtung oder leitfadengestützte Inter-

views mit PatientInnen und Dienstleistern. 

Ergänzend wurden verschiedene Prozesse 

der Hilfsmittellieferung und der pflege

rischen Versorgung grafisch modelliert und 

innovative Ansätze der Geschäftsmodell

entwicklung erprobt.

ProDigA – Versorgungsprozesse  

digital unterstützen für die Gestaltung 

guter Interaktionsarbeit

Zentrale Botschaft:

Interaktionsprozesse mit bestimmten 

Patientengruppen laufen unter asym-

metrischen Bedingungen ab. Sie können 

zwar sinnvoll technologisch unterstützt 

werden, es bedarf aber ebenso eines 

Kompetenzaufbaus bei den professio-

nell Helfenden. Sie sind gefordert, Inter-

aktionsprozesse zuwendend und empa-

thisch für und mit den PatientInnen zu 

gestalten. 
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Ergebnisse

Die Anforderungen an technische Unter-

stützungssysteme für PatientInnen mit 

komplexen neurologischen Erkrankungen 

können sehr anspruchsvoll sein, insbeson-

dere wenn sie in der Anwendung kombiniert 

werden sollen.

Für die PatientInnen ist es aufgrund der 

Modellentwicklung nun möglich, sich auf 

der Ambulanzpartner-Plattform selbständig 

anzumelden. Sie sind nicht mehr wie bisher 

auf die Mitwirkung ihres / r behandelnden 

Arztes /Ärztin angewiesen. Dabei wurde be-

rücksichtigt, dass sich Menschen mit kom-

plexen neurologischen Erkrankungen für 

die Nutzung des Internets unterschiedlicher 

technischer Hilfsmittel bedienen, insbeson-

dere auch in Abhängigkeit der Schwere der 

Erkrankung oder des Erkrankungsstadiums. 

Sie nutzen besondere Eingabegeräte und 

-software, steuern diese zum Teil mit dem 

Kopf oder den Augen. Für sie muss ein An-

meldeprozess über das Internet im beson-

deren Maße barrierefrei gestaltet sein. Die 

PatientInnen werden nun nach Abschluss ei-

nes iterativen Prozesses vor der Anmeldung 

darüber informiert, wie der Anmeldepro-

zess abläuft und welche Unterlagen benö-

tigt werden. Die Eingabe von Daten wurde 

auf das nötigste beschränkt und sie kann 

am Ende noch einmal kontrolliert werden. 

Die Steuerung über verschiedene Eingabe-

geräte wurde schrittweise verbessert. 

Ebenfalls zu mehr Selbständigkeit verhilft 

die Patienten-App von Pflegewerk. Patient- 

Innen haben damit die Möglichkeit, Infor-

mationen, Hinweise und Wünsche zu ihrer 

persönlichen pflegerischen Versorgung und 

zu ihren persönlichen Neigungen, Vorlieben 

und Abneigungen mitzuteilen, um so die Ver-

sorgung anzupassen. Für diese Anpassungs-

schritte wurde ein Prozessmodell erarbeitet 

Laufzeit: 01.04.2020 bis 31.03.2023

Koordinator: Institut für Sozialforschung und  

Sozialwirtschaft e. V. 

Wissenschaftliche Partner: Fraunhofer-Institut  

für Arbeitswirtschaft und Organisation IAO

Praxis- und sonstige Partner: Charité – Universitäts-

medizin Berlin, Ambulanzpartner Soziotechnologie 

APST GmbH, Pflegewerk Berlin GmbH, TalkTools GmbH

Anwendungsfelder: Gesundheits- und Versorgungs-

dienstleistungen für Menschen mit schweren gesund-

heitlichen Einschränkungen

Schlagworte: Dienstleistungsarbeit, Gesundheit, 

Interaktionsarbeit, Versorgung, Unterstützte 

Kommunikation

Entwickelte Produkte: 

�Patienten-App: PatientInnen erhalten eine neue  

Option, Informationen, Hinweise und Wünsche zu 

ihrer Versorgung und zu ihren persönlichen Neigun-

gen, Vorlieben und Abneigungen an den Pflege-

dienstleister mitzuteilen. 

�Handlungshilfe Gute Kommunikation: Für profes

sionell Helfende im Gesundheitswesen wird eine 

Interaktionsunterstützung für den Umgang mit  

PatientInnen zur Verfügung gestellt, die unter  

Beeinträchtigungen beim Sprechen leiden. 

�Service-Portal: Über das Ambulanzpartner-Portal 

können PatientInnen sich anhand ihres individuellen 

Krankheitsbildes Informationen zu benötigten Hilfs-

mitteln einholen.

�Aufsuchendes Versorgungsmanagement:  

PatientInnen erhalten ein Angebot, anhand eines 

Beratungsbesuchs Fragen der Hilfsmittelversorgung 

vor Ort zu besprechen. 

Kontakt: Dr. Volker Hielscher

Jana Rößler

Institut für Sozialforschung und Sozialwirtschaft e. V. 

Trillerweg 68, 66117 Saarbrücken

Telefon	0681 954 240

E-Mail	� hielscher@iso-institut.de 

roessler@iso-institut.de

Weblink: www.prodiga-interaktionsarbeit.de
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ratungsbedarf. Dem wurde in ProDigA mit 

zwei Entwicklungen entsprochen. Zum einen 

wurde begonnen, auf der Ambulanzpart-

ner-Plattform ein Service-Center aufzubauen, 

das für verschiedene Hilfsmittelkategorien 

herstellerunabhängige Informationen bietet 

und die PatientInnen in die Lage versetzen 

soll, sich für oder gegen (ein bestimmtes) 

Hilfsmittel zu entscheiden. Ergänzend wurde 

durch den Partner APST das aufsuchende 

Versorgungsmanagement entwickelt und er-

probt. In diesem Rahmen machen umfassend 

geschulte MitarbeiterInnen bei ausgewählten 

PatientInnen einen Hausbesuch, überprüfen 

die Versorgungssituation und beraten sie um-

fassend zu möglichen Hilfsmitteln anhand der 

Situation vor Ort und des Krankheitsstandes 

der PatientInnen. Die Ergebnisse gehen an 

das Fallmanagement, so dass die Hilfsmittel-

versorgung verbessert werden kann. Der Er-

folg des aufsuchenden Versorgungsmanage-

ments zeigt deutlich, dass neben technischer 

Unterstützung die persönliche Kommunikati-

on und Interaktion in Versorgungssituationen 

von großer Bedeutung ist. Sie bleibt für einen 

intensiven Austausch unerlässlich.

und erprobt. Entwickelt wurde diese Option 

aufgrund der Erkenntnis, dass insbesonde-

re PatientInnen, die sich nicht mehr laut-

sprachlich artikulieren können, es besonders 

schwer haben, ihre (vielen kleinen) Wünsche 

erfüllt zu bekommen, besonders wenn das 

Pflegepersonal häufiger wechselt. 

Für die Beschäftigten der Dienstleister, die 

an der Versorgung dieser spezifischen Pa-

tientengruppe beteiligt sind, wurde eine In-

formations- und Sensibilisierungsbroschüre 

entwickelt, die auf die besondere asymmetri-

sche Kommunikationssituation Bezug nimmt. 

Die Broschüre umfasst überdies einen Leitfa-

den für Führungskräfte zur Implementation 

von Unterstützter Kommunikation sowie von 

Workshopformaten zur Mitarbeitersensibi- 

lisierung.

Menschen mit komplexen neurologischen 

Erkrankungen haben einen besonderen Hilfs-

mittelbedarf, der sich bei einem fortschrei-

tenden Krankheitsverlauf verändert und 

deutlich erweitert. Viele PatientInnen haben 

dadurch einen großen Informations- und Be-
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Hinsichtlich der Methodiken der Geschäfts-

modellentwicklung wurde für die Ebene des 

Wertversprechens (Value Proposition) inner-

halb eines Geschäftsmodells von IAO ein Tool 

weiterentwickelt, mit dem die verschiedenen 

Aspekte einer Value Proposition und des Kun-

denprofils systematisch beschrieben und für 

die vielfältigen Beziehungen in Wertschöp-

fungsnetzen in Beziehung gesetzt werden 

können, um optimierte Lösungen zu ent

wickeln.

Um die Gestaltung von Interaktionen auf der 

Ebene von Arbeitsprozessen zu unterstützen 

und eine Verbindung zwischen Geschäfts

modellentwicklung und Gestaltung der Inter-

aktionsarbeit herzustellen, wurde ein Ansatz 

zur Identifizierung möglicher Hindernisse 

für eine gelungene Ressourcenintegration 

in der Dienstleistungsinteraktion entwickelt 

und eine Prozessmodellierungs-Software 

um einen Beschreibungsbaustein für Inter-

aktionssituationen ergänzt. Durch die Nut-

zung dieses Bausteins und einer weiteren 

Online-Anwendung können Stakeholder in 

die Gestaltung und Verbesserung kritischer 

Prozesse einbezogen werden.

Ergebnisverwertung

Die in ProDigA angestoßenen Entwicklun-

gen werden auch nach Projektende weiter-

verfolgt. So wird Pflegewerk die entwickelte 

App im eigenen Haus weiterverwenden und 

deren Nutzung auf weitere Wohnbereiche 

ausdehnen. Das Service-Center wird zukünf-

tig den NutzerInnen der Ambulanzpart-

ner-Plattform mit an den Erkrankungsstatus 

angepassten Informationen zur Verfügung 

gestellt. Außerdem wird das aufsuchende 

Versorgungsmanagement nach Projektende 

weiterhin angeboten und aufgrund des gro-

ßen Erfolges aus eigenen Mitteln von APST 

finanziert.

Die erarbeiteten Instrumente und Vorge-

hensmodelle von IAO sollen in nachfolgen-

den Projekten zu einem umfangreicheren 

Toolset für vernetzte Wertschöpfung aus-

gebaut werden und werden u. a. im ServLab 

des Fraunhofer IAO routinemäßig zum Ein-

satz kommen, um Netzwerkakteure bei der 

Entwicklung und Umsetzung von kollaborati-

ven Geschäftsmodellen zu unterstützen.

Literatur
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Digital gestützte Interaktion. Bessere Versorgungs-
prozesse durch aktives Mitgestalten. In: CAREkon-
kret, Ausgabe 1 / 2022, Seite 9.

Hielscher, Volker (2023): Interaktionsarbeit in asym-
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Kommunikation mit Menschen, die an einer tem-
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Technische Hilfsmittel sind für Menschen, die krankheitsbedingt nicht 

mehr sprechen können, absolut notwendig. Doch ebenso brauchen sie 

kompetente Gesprächspartner, die sich auf diese Kommunikationssituation 

einlassen und die Hilfsmittelnutzung unterstützen.

Zitat einer Projektbeteiligten / Ursula Oleimeulen, Pflegewerk Berlin
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Ausgangslage

In vielen Dienstleistungsberufen nimmt der 

direkte Umgang mit KundInnen einen großen 

Teil der Arbeit ein. Beschäftigte berichten in 

den letzten Jahren dabei von einer zuneh-

menden Respektlosigkeit der KundInnen, die 

in einem fordernden oder gar herausfordern-

den Verhalten mündet. Aber auch KundInnen 

fühlen sich oftmals nicht respektvoll behan-

delt, wenn es etwa um die sorgfältige und um-

sichtige Behandlung ihrer Anliegen geht. Es 

entsteht ein Teufelskreis aus gegenseitigen 

Respektlosigkeiten, die sich bis zu aggressi-

vem Verhalten aufschaukeln können. 

 

Dies ist für die Beschäftigten auf Dauer eine 

höchst belastende Situation – und hat für die 

Dienstleistungsunternehmen erhebliche ne-

gative Auswirkungen auf Produktivität und 

Qualität. Das zugrundeliegende Phänomen 

des (mangelnden) gegenseitigen Respekts 

war bislang in der Arbeits- und Dienstleis-

tungsforschung noch nicht thematisiert wor-

den. Diese Forschungs- und Gestaltungslücke 

hat das Vorhaben geschlossen. 

Ziel des Projektes war es, die Rahmenbedin-

gungen der Dienstleistungsinteraktion wie 

auch das konkrete Verhalten von Dienstleis-

tenden und ihrer Kundschaft so zu gestalten, 

dass gegenseitiger Respekt erzeugt bzw. 

gefördert wird. Es ging also nicht darum, 

Dienstleistungspersonal fit zu machen für 

respektlose KundInnen, sondern darum,  

Voraussetzungen für eine respektvolle Inter

aktion zu schaffen und Hinweise für ihre Ge-

staltung zu geben. 

Laufzeit: 01.05.2020 bis 30.04.2023

Koordinator: Deutsche Angestellten-Akademie  

DAA NRW

Wissenschaftliche Partner: Arbeit & Gesundheit e. V. ;

Technische Universität Dortmund, Sozialforschungs-

stelle

Praxis- und sonstige Partner: Handelsverband NRW 

Westfalen-Münsterland e. V.; B. Frieling Service- und 

Dienstleistungen GmbH & Co. KG

Anwendungsfelder: Einzelhandel 

Schlagworte: Respekt, Interaktionsarbeit, Kompetenz-

entwicklung, Beratungskonzept, Dienstleistungsquali-

tät, Wertschätzung, Konflikte, Gefährdungsbeurteilung 

Entwickelte Produkte: 

�Schulungs- und Beratungsangebote

�Arbeitshilfen

�„Respektwochen“

�RespectWork-App 

Kontakt: Kurt-Georg Ciesinger  

DAA Westfalen  

Herforder Straße 74

33602 Bielefeld 

Telefon	0171 1796720 

E-Mail	 kurt-georg.ciesinger@daa.de

Weblink: www.respectwork.de 

RespectWork – Entwicklung gegenseitigen 

Respekts in der Kundeninteraktion zur Verbesse-

rung von Arbeits- und Dienstleistungsqualität
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Vorgehensweise

Im Projekt wurden konkrete Maßnahmen 

und Empfehlungen entwickelt, wie Beschäf-

tigte in der Interaktion mit KundInnen, aber 

auch die Dienstleistungsunternehmen ei-

nen respektvollen Umgang mit ihrer Kund-

schaft erreichen können. Dabei ging es um 

die Gestaltung der Interaktion selbst wie 

auch der betrieblichen Rahmenbedingun-

gen. Wissenschaftlich wurde im Rahmen von 

betrieblichen Fallstudien der Frage nachge-

gangen, wie sich Respekt (bzw. respektloser 

Umgang) entwickelt und wie Beschäftigte, 

Betriebe und Branchenvertretungen, letzt-

lich auch Kundschaft und Gesellschaft, eine 

neue Einstellung zu Respekt in der Interak-

tion „KundIn – DienstleisterIn“ entwickeln 

können.

Folgende Themenfelder und Fragen standen 

dabei im Vordergrund: 

› › �Verbesserung des Umgangs mit der Kund-

schaft: Wie können Dienstleistungsver-

sprechen der Betriebe z. B. in der Wer-

bung gestaltet werden, die auch in der 

Wahrnehmung der Kundschaft eingehal-

ten werden? 

› › �Qualifizierung der Beschäftigten, Füh-

rungskräfte und Interessenvertretungen: 

Wie können Beschäftigte lernen, mit 

(schwierigen) KundInnen umzugehen? 

Wie kann Streit mit der Kundschaft ge-

schlichtet werden, wie kann das Personal 

vor Übergriffen geschützt werden?

› › �Optimierung der betrieblichen Organisati-

on: Wie kann das Unternehmen aufgebaut 

werden, damit respektloses Verhalten 

seitens der Kundschaft vermieden wird?  

Wie kann die Dienstleistungssituation so 

strukturiert werden, dass das Verhalten  

der Beschäftigten für die Kundschaft nach-

vollziehbar und verständlich ist? 

› › �Einwirken auf die Kundschaft: Wie kann 

den KundInnen verdeutlicht werden, wel-

che Umgangsweisen und Kommunika

tionsformen von ihnen erwartet werden, 

was sie ihrerseits vom Personal erwarten 

können und wo Grenzen von Bedienung, 

Beratung und Kulanz gezogen sind?

› › �Integration in betriebliche Prozesse: Wie 

können die genannten Themen mit Hilfe 

der Gefährdungsbeurteilung psychischer 

Belastung bearbeitet werden? 

Die Ergebnisse und Erfahrungen des Pro-

jektes wurden in praxisfähige und damit un-

mittelbar nutzbare Produkte überführt, die 

im Rahmen des Transfers in die Fläche der 

Branchen transferiert werden können. 

Zentrale Botschaft:

Respekt in der Interaktion zwischen 

KundInnen und Beschäftigten im Ein-

zelhandel ergibt sich aus der Gestaltung 

der Verkaufssituation unter den jeweils 

gegebenen personellen, organisatori-

schen und auch gesellschaftlichen Rah-

menbedingungen. Das Projekt Respect

Work hat Erkenntnisse gewonnen und 

Tools entwickelt, wie Verkaufssituati-

onen und deren Rahmenbedingungen  

respektvoll gestaltet werden können. 

Wenn KundInnen in der Verkaufssituation respektlos werden, ist es 

eigentlich schon zu spät. Ich bin überzeugt, dass man sich Respekt 

erarbeiten kann, aber das muss der ganze Laden gemeinsam tun, 

nicht nur der Mensch auf der Fläche oder an der Kasse.

Zitat eines Projektbeteiligten / Stefan Grubendorfer, Inhaber des Edeka-Centers Grubendorfer  

in Herdecke und Vorsitzender des Handelsverbands NRW Westfalen-Münsterland e. V.
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Im Projekt wurden ein Beratungskonzept 

und eine Handlungshilfe entwickelt, die 

Unternehmen dabei unterstützen, Dienst-

leistungsstrukturen zu schaffen, die res-

pektvolle Interaktionen zwischen KundIn-

nen und den Beschäftigten im Einzelhandel 

begünstigen. Dies betrifft vor allem organi-

sationale Strukturen der Interaktion, aber 

auch Einflussnahme auf die gegenseitigen 

Erwartungshaltungen zwischen Kundschaft 

und Dienstleistenden. Eine Erweiterung der 

Gefährdungsbeurteilung psychischer Be-

lastung um Fragen zu möglicherweise be-

lastender KundInneninteraktionen und des 

Respekts in der Arbeit soll Betriebe dabei 

unterstützen, das Thema Respekt stärker 

zu fokussieren. 

Ergebnisse 

Das Projekt lieferte zunächst wissenschaft-

liche Erkenntnisse zur Bedeutung von Res-

pekt in Dienstleistungsbeziehungen und zur 

Gestaltung betrieblicher Rahmenbedingun-

gen in der respektvollen Arbeit mit Men-

schen (Interaktionsarbeit). Hierzu wurde auf 

der Basis der qualitativen Erhebungen eine 

Vorschlagsliste für Verbesserungen von Ab-

lauf und Struktur im Geschäft erstellt und 

mit den Beschäftigten und der Geschäfts-

führung diskutiert. Ergebnis ist ein Hand-

lungsplan zur Schaffung von respektför-

dernden Rahmenbedingungen, der bei dem 

Praxispartner des Projektes sukzessive um-

gesetzt wird und für andere Einzelhandels

unternehmen als Blaupause dienen kann.
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Ein wesentliches Ergebnis für die Unterstüt-

zung der individuellen Ebene ist das Weiter-

bildungsangebot zum Thema Respekt. Die 

Schulung soll dabei Beschäftigte im Einzel-

handel in die Lage versetzen, den KundIn-

nen respektvoll zu begegnen und gleichzei-

tig in der Interaktion Respekt einzufordern. 

Ein spezielles Bildungsangebot wurde auf 

Wunsch der Praxispartner für sog. Res-

pektbeauftragte entwickelt: Menschen im 

Unternehmen, die sich dem Thema Respekt 

widmen sollen und als Anlaufstelle im Be-

trieb dienen können. Die Bildungsangebote 

stehen auch nach Projektende online zur 

Verfügung.

Die Kundschaft wird ebenfalls in die Gestal-

tung respektvoller Dienstleistungsbeziehun-

gen eingebunden. Im Rahmen sogenannter 

Respektwochen wird der Slogan #respect-

work in den Fokus der Werbeaktivität eines 

Geschäftes genommen. Damit werden die 

KundInnen für das Thema sensibilisiert, denn 

nicht alle Respektlosigkeiten sind intendiert, 

sondern zum Teil unbedachte Handlungen. 

Unterstützend werden hier Online-KundIn

nenbefragungen eingesetzt, die für jedes Ge-

schäft Hinweise darauf geben, wodurch sich 

KundInnen respektiert fühlen und wo ggfs. 

noch Handlungsbedarf besteht. Im Rahmen 

von parallelen Mitarbeitendenbefragungen 

wird die Perspektive der Beschäftigten be-

leuchtet, d. h. ob und in welchen Bereichen 

sich Mitarbeitende respektiert oder respekt-

los behandelt fühlen. Aus der Zusammen-

schau dieser Ergebnisse können am Ende der 

Respektwoche konkrete Handlungspläne der 

Unternehmen aufgestellt werden. 

In der Summe wurden im Projekt neben 

wissenschaftlichen Erkenntnissen Konzepte 

und Tools entwickelt, mit denen der Respekt 

auf der Ebene der Beschäftigten, der Unter-

nehmen und auch der Kundschaft gefördert 

werden kann. Alle Ergebnisse und Instru-

mente, Checklisten und Informationsmateri-

alien werden auf der Seite RespectWork.de 

veröffentlicht.

Ergebnisverwertung

Das Projekt soll nachhaltige Wirkungen für 

Betriebe und Beschäftigte und auch auf 

gesellschaftlicher Ebene erzeugen. Daher 

erfolgen Transfer und Ergebnisverwertung 

auf verschiedenen Ebenen und mit unter-

schiedlichen Zielgruppen:

Die Forschungsergebnisse werden nach 

Projektende in einer wissenschaftlichen 

Buchpublikation sowie einer Ausgabe der 

Zeitschrift præview veröffentlicht. Die TU 

Dortmund sichert die wissenschaftliche 

Verwertung und Anschlussfähigkeit durch 

die nachhaltige Nutzung und Entwicklung 

der Projektergebnisse in der Interaktions- 

und Dienstleistungsforschung.

Um die Unternehmenspraxis zu erreichen, 

wurden die Ergebnisse und Erfahrungen 

des Projektes in Instrumente überführt, die 

von den institutionellen Partnerinnen und 

Partnern in die Fläche der Branchen trans-

feriert werden können. Für die nachhaltige 

Nutzbarkeit der Ergebnisse durch diese 

Zielgruppe wird die Projektwebsite in Rich-

tung der Darstellung der Instrumente und 

Ergebnisse für die Praxis umgestellt. Hier-

durch können sich interessierte Unterneh-

men und Geschäfte der Tools bedienen und 

eigene „Respektprojekte“ durchführen oder 

die Gefährdungsbeurteilung psychischer 

Belastung mit diesem Themenschwerpunkt 

durchführen. Der Handelsverband über-

nimmt in diesem Kontext den Ergebnis

transfer in den Einzelhandel und „bewirbt“ 

das Thema, die Website und die Instrumen-

te über die Laufzeit des Projektes hinaus.
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Ausgangslage

Interaktionsarbeit spielt in verschiedenen 

wissenschaftlichen und praktischen Kontex-

ten eine Rolle und wurde aus unterschied-

lichen Perspektiven betrachtet. Für Unter-

nehmen ist es insbesondere entscheidend, 

ihre Dienstleistungen qualitativ hochwertig 

und zugleich möglichst produktiv erbringen 

zu können. Aus der Perspektive des Service 

Engineerings wird versucht, Dienstleistungs-

prozesse – und damit auch Prozesse der Inter-

aktionsarbeit – möglichst systematisch, effizi-

ent und kundenorientiert zu gestalten. Dieses 

Effizienzbestreben steht jedoch teilweise im 

Widerspruch zu den speziellen Herausfor-

derungen interaktiver Arbeit, beispielsweise 

durch den Umgang mit Emotionen und spon-

tan auftretenden Handlungsbedarfen, die 

zusätzlich Zeit kosten. Dies kann sowohl aus 

der Perspektive der Beschäftigten als auch 

aus Sicht der KundInnen (z. B. PatientInnen, 

Erziehungsberechtigte) zu Akzeptanzproble-

men führen.

Demgegenüber ist insbesondere das Fach-

gebiet der Arbeitspsychologie daran interes-

siert, Arbeit so zu gestalten, dass sie men-

schengerecht, also an die Beschäftigten 

angepasst ist. Wirtschaftliche Gesichtspunkte 

spielen hier insofern eine Rolle, als dass sich 

menschengerechte Arbeitsbedingungen u. a. 

positiv auf die Gesundheit und Motivation von 

Beschäftigten auswirken.

Bisher fehlten Ansätze, um diese beiden 

Perspektiven miteinander zu verbinden und 

Dienstleistungsarbeit sowohl effizient und 

kundenfreundlich als auch beschäftigten-

gerecht gestalten zu können. Diese Lücke 

soll der interdisziplinäre Ansatz des Social 

Service Engineering (SO-SERVE) schließen 

Social Service Engineering (SO-SERVE)

Synergien von Arbeits- und Dienstleistungswissenschaft für 

die Verbesserung von Arbeit an und mit Menschen nutzen

Laufzeit: 01.03.2020 bis 28.02.2023

Koordinator: Arbeitsgruppe Wissen-Denken-Handeln, 

Fakultät Psychologie, Technische Universität Dresden 

Wissenschaftliche Partner: Universitätsrechen

zentrum, Universität Leipzig

Praxis- und sonstige Partner: Bosold Pflege GmbH, 

Leipzig, KINDERVEREINIGUNG Leipzig e. V.,  

vital.services GmbH, Leipzig

Anwendungsfelder: Pflege, Kinderbetreuung

Schlagworte: Arbeitsgestaltung, Arbeitspsychologie, 

Dienstleistungsentwicklung, Service Engineering,  

Interdisziplinarität

  

Entwickelte Produkte: 

�Prinzipien für das Social Service Engineering

�Vorgehensmodell für das Social Service Engineering

�Methodenbaukasten für das Social Service Engineering

Kontakt: Dr. Ulrike Pietrzyk 

Technische Universität Dresden

Fakultät Psychologie

Arbeitsgruppe Wissen-Denken-Handeln 

01062 Dresden

Telefon	0351 463 368 90

E-Mail	 ulrike.pietrzyk@tu-dresden.de

Weblink: www.so-serve.de

www.innovation.so-serve.de  
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(Zinke-Wehlmann et al., 2022). Das Projekt-

team aus Service Engineers und Arbeits

psychologInnen hat sich zum Ziel gesetzt, für 

Unternehmen Unterstützungsangebote für 

die zukünftige Entwicklung von Interaktions-

arbeit unter Berücksichtigung der Grundsät-

ze menschengerechter Arbeitsgestaltung zu 

bieten. Um dieses Ziel zu erreichen, werden 

praktisch nutzbare Produkte für das Social 

Service Engineering bereitgestellt.

Vorgehensweise

Um Ansatzpunkte für die Unterstützung der 

Gestaltung von Interaktionsarbeit zu identi-

fizieren, wurden qualitative und quantitati-

ve Analysen in den exemplarischen Anwen-

dungsfeldern Pflege und Kinderbetreuung 

durchgeführt. Mittels halbstandardisierten 

Interviews, Workshops, Dokumentenanalysen 

und (Online-) Befragungen wurden Arbeits-

anforderungen und Merkmale der Dienst-

leistungen erhoben. Dabei wurden die Ge-

staltungsbereiche gemäß der Gemeinsamen 

Deutschen Arbeitsschutzstrategie (GDA, 

2022) und weitere Merkmale der humanen 

Arbeitsgestaltung analysiert sowie Indika-

toren für Effizienz, Dienstleistungsqualität 

und Kundenzufriedenheit ermittelt. Zudem 

fanden Literaturanalysen statt. Basierend 

auf den Analysen wurden im Anschluss das 

SO-SERVE-Vorgehensmodell, die SO-SERVE- 

Prinzipien und die SO-SERVE-Methoden 

sowie weitere SO-SERVE-Produkte iterativ 

entwickelt. Die Erprobung der SO-SERVE-Me-

thoden sowie deren begleitende Evaluation 

erfolgte ebenfalls in den Anwendungsfeldern 

Pflege und Kinderbetreuung.

Zentrale Botschaft:

Unternehmen in der Interaktionsarbeit 

haben kaum Kapazitäten, um eigen-

ständig innovative Gestaltungslösungen 

zu entwickeln. Hilfestellungen wie der 

SO-SERVE Methodenbaukasten können 

Unternehmen beim Start in die Gestal-

tungsphase unterstützen. 

Wir können Interaktionsarbeit nur für alle Beteiligten verbessern,  

wenn verschiedene Wissenschaften und die Praxis zusammenarbeiten.

Zitat einer Projektbeteiligten / Dr. Ulrike Pietrzyk



Interaktionsarbeit erforschen und gestalten84

Die SO-SERVE-Methoden wurden im Rah-

men des Projekts bei Praxispartnern aus 

den Bereichen Pflege und Kinderbetreuung 

angewendet. Beispielsweise wurde das Role 

Model Canvas in der Pflege genutzt, um zu 

klären, wie unterschiedliche Rollen und Ver-

antwortlichkeiten innerhalb verschiedener 

Unternehmensbereiche verteilt sein sollen 

und auf diese Weise Missverständnisse bei 

Verantwortlichkeiten zu vermeiden und die 

Aufgabenverteilung zu erleichtern.

Zusätzlich zu den in der Tabelle dargestellten 

Methoden enthält der Methodenbaukasten 

als „Starterpaket Digitalisierung“ Check

listen und Vorlagen, die den Einführungs-

prozess digitaler Tools unterstützen. Dazu 

gehören die Checkliste Start ins digitale Ar-

beiten, die Checkliste Rahmenbedingungen 

für digitale Arbeit, das Canvas betriebliche 

Vorgaben für digitale Arbeit, das Canvas Ein-

führung neuer digitaler Funktionen und das 

Handout Digitalisierung von Arbeitsprozes-

sen.  Die Checklisten bieten einen Überblick 

über die notwendigen Arbeitsschritte bei 

der Digitalisierung, während die Vorlagen 

die Detailplanung und die Kommunikation im 

Ergebnisse

Das SO-SERVE-Vorgehensmodell, die SO- 

SERVE-Prinzipien und die SO-SERVE-Metho-

den bilden die Kernstücke der Projekt

ergebnisse.

Das Vorgehensmodell ist eine generische 

Anleitung, welche die Prozessschritte der 

Gestaltung aufzeigt. Jeder Prozessschritt 

ist mit Leitfragen und zu erledigenden Auf

gaben untersetzt, wodurch Unternehmen 

eine Orientierungshilfe gegeben wird.

Mit den SO-SERVE-Prinzipien (Friedrich et 

al., 2021) werden Leitlinien für die Gestaltung 

von Interaktionsarbeit beschrieben, wel-

che die Grundgedanken einer gesundheits-, 

lern- und persönlichkeitsförderliche Arbeits-

gestaltung und einer wirtschaftlichen Un-

ternehmensführung unter Berücksichtigung 

der Kundenwünsche verknüpfen.

Die SO-SERVE-Methoden (siehe Tabelle) 

unterstützen die konkrete Analyse und Ge-

staltung der Interaktionsarbeit. Ausfüllbare 

Vorlagen und Beispiele erhöhen die Anwen-

derfreundlichkeit für Unternehmen und ver-

deutlichen das konkrete Vorgehen.

SO-SERVE-Methode Zweck 
Primärer 
Fokus

Anwendungsfelder  
im Projekt

Service Information 
Flow Mapping

Analyse von Kommunikationsprozessen  
und Informationsflüssen

Analyse Pflege und Kinderbetreuung

EASI-Befragung
Erfassung der Arbeitsmerkmale –  
Screening für Interaktionsarbeit

Analyse Pflege und Kinderbetreuung

Fishing for causes
Problemanalyse, Ermittlung  
von Problemursachen

Analyse Pflege und Kinderbetreuung

SWOT-Methode für Dienst
leistungsunternehmen

Analyse von Arbeit und Dienstleistung  
mit Strategieentwicklung

Analyse Pflege und Kinderbetreuung

Role Model Canvas 
Interaktionsarbeit

Festlegung von Rollen und 
Verantwortlichkeiten

Gestaltung Pflege und Kinderbetreuung

Rolle der DigitallotsInnen
Schaffung einer internen Kompetenzstelle  
rund um Digitalisierung

Gestaltung Kinderbetreuung

KANBAN-Board 
Ideenmanagement 

Strukturierung von Veränderungsprozessen Gestaltung Pflege

FAQ Interaktionsarbeit
Aufbereitung von Informationen  
für KundInnen und Beschäftigte

Gestaltung Kinderbetreuung

Role Play Methode 
Ermöglichung eines Perspektivwechsels bei  
der Arbeits- bzw. Dienstleistungsgestaltung

Gestaltung Kinderbetreuung
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Unternehmen erleichtern. Das „Starterpaket 

Digitalisierung“ wurde im Anwendungsfeld 

Kinderbetreuung genutzt, um die Einführung 

einer Software für die kindsbezogene Ver-

waltung zu begleiten. Die Materialien wurden 

als sehr hilfreich bewertet, um sowohl Füh-

rungskräfte als auch Beschäftigte im Einfüh-

rungsprozess zu unterstützen.

Ergänzt werden die SO-SERVE-Methoden 

durch ein Social Service Innovation Model 

und eine Übersicht der Gestaltungaspekte 

beim Social Service Engineering. Das Social 

Service Innovation Model liefert eine Dar-

stellung und Beschreibung von Ebenen, die 

in der Analyse und Gestaltung von Interak-

tionsarbeit zu betrachten sind (Mikroebe-

ne: Interaktion, Mesoebene: Interagierende, 

Makroebene: Interaktionssystem, Metaebene: 

Rahmenbedingungen). Für Unternehmen ist 

die unmittelbare Gestaltung der Interaktions-

arbeit auf der Makroebene möglich, da auf 

dieser Ebene Arbeitsbedingungen und Merk-

male der Dienstleistungsqualität und -effizi-

enz verortet sind. An dieser Stelle setzt die 

Übersicht der Gestaltungaspekte beim Social 

Service Engineering an. Sie zeigt sowohl die 

Erlebniswelt der Beschäftigten als auch die 

der KundInnen auf und ordnet sie den Ge-

staltungsbereichen „Dienstleistung als Arbeit 

und als Produkt“, „Organisationale Aspekte“, 

„Soziale Aspekte“ und „Dienstleistungsum-

gebung“ zu. Diese liefern Hinweise für An-

satzpunkte der Gestaltung und betonen die 

Notwendigkeit, gleichermaßen beschäftig-

ten- und kundengerecht zu gestalten.

Darüber hinaus ist mit dem SO-SERVE- 

Thesaurus eine Begriffssammlung entstan-

den, welche die gemeinsame, interdiszipli-

näre Betrachtung von Interaktionsarbeit 

zwischen Arbeits- und Dienstleistungswis-

senschaft erleichtert. Für zentrale Begriffe 

beider Fachrichtungen wurden Beschrei-

bungen erarbeitet und so ein gemeinsames 

Vokabular verfügbar gemacht, welches für 

künftige Vorhaben im Bereich der Interak

tionsarbeit nutzbar ist.

Um die Qualität und Nachnutzbarkeit zu  

sichern, wurden bereits bei der Entwick-

lung der SO-SERVE Produkte Iterationen 

und Feedbackschleifen umgesetzt. Auf die-

se Weise wurden die Rückmeldungen und 

Expertenmeinungen der Praxispartner und 

zukünftigen NutzerInnen der Projektergeb-

nisse in alle Entwicklungsphasen aktiv einbe-

zogen („human-centered design“).

Die SO-SERVE-Produkte sind unter https://

innovation.so-serve.de verfügbar.

Ergebnisverwertung

Im Projekt erfolgt der Transfer der Projekt

ergebnisse innerhalb der Sorgeberufe (Tä-

tigkeiten der Pflege, Zuwendung und Ver-

sorgung). Über ein KMU-Netzwerk werden 

weitere Unternehmen akquiriert, welche die 

im Projekt erarbeiteten Produkte erproben. 

Darüber hinaus wird in Informationsveran-

staltungen für assoziierte PartnerInnen, 

Unternehmen und Unternehmensverbände 

über die im Projekt gewonnenen Erkennt-

nisse sowie die erarbeiteten Produkte und 

Gestaltungsmöglichkeiten für die Interak-

tionsarbeit informiert. Ein weiterer Weg 

der Verwertung ist die Vorstellung der Pro-

jektergebnisse in wissenschaftlichen und 

praxisorientierten Publikationen sowie auf 

Fachtagungen und Kongressen.
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Ausgangslage

Technologische Innovationen und die damit 

einhergehenden Möglichkeiten der Digitali-

sierung wirken sich besonders stark auf die 

Interaktion im Unternehmen aus und sorgen 

für stetige Veränderungen. Bisher funktionie-

rende Organisationsstrategien stoßen hier 

immer häufiger an ihre Grenzen. Es bedarf 

daher innovativer Ansätze für die Führungs-

kräfte, um die Interaktion und Zusammen

arbeit in den Teams zu fördern. Die Führungs-

kräfte brauchen Unterstützung durch den 

passenden Einsatz digitaler Methoden und 

Instrumente sowie neue Geschäftsmodelle 

der interaktiven Arbeit.

Vorgehensweise

Im Forschungsprojekt wurden zunächst der 

Ist-Zustand und die Anforderungen an die 

Führungs- und Kommunikationsstrukturen 

in den Anwenderunternehmen erhoben und 

priorisiert sowie Szenarien neuer Führungs- 

und Kommunikationsprozesse entwickelt. Als 

zweiter Schritt wurden Methoden und Inst-

rumente für die Führungsorganisation von 

morgen abgeleitet. Anschließend wurden rol-

lenspezifische Kompetenzanforderungen an 

Führungskräfte und Mitarbeitenden abgelei-

tet und die Organisations- und Interaktions-

strukturen entwickelt. Danach erfolgte die 

Umsetzung von Transformationsprozessen 

für eine neue Führungsorganisation. Parallel 

erfolgte die Entwicklung und Durchführung 

von Ansätzen zur Kompetenzentwicklung. 

Diese wurden in den Lernfabriken des wbk 

und IFA pilotiert und in das bestehende Schu-

lungsportfolio aufgenommen.

Ergebnisse

Im Forschungsprojekt wurden vielfältige 

Ergebnisse erzielt. Die nachfolgende Dar-

stellung umfasst die wesentlichen The-

menschwerpunkte der Ergebnisse:

Wertebasierte Unternehmenskultur  

und Führung mit einer Coaching Haltung 

Die im Projekt entwickelte „Erhebungsreise“ 

macht sich Elemente aus Design und Story-

telling für die Analyse von Teaminteraktion 

und Führungs- und Unternehmenskultur 

sowie die niederschwellige Rückspiegelung 

der so gewonnenen Erkenntnisse zunutze. 

Außerdem sind die ineinandergreifenden 

Veränderungsansätze: (1) Sieben Stufen ei-

ner wertebasierten Organisationskultur und 

(2) Führen mit Coaching-Haltung im Rahmen 

des Projekts entstanden. Unterstützend wur-

den Methoden, wie die „Individuelle Erhe-

bungsreise“ entwickelt. 

Kompetenzen und Rollenbilder

Die Entwicklung von Rollenbildern erfolg-

te inklusive konkreter Anforderungsprofile 

für Führungskräfte und Geführte. Der Ab-

gleich von Soll- und Ist-Kompetenzen er-

möglicht die Identifizierung des Weiterbil-

dungsbedarfs und eine bedarfsorientierte 

Entwicklung. Im Forschungsprojekt teamIn 

haben wir uns auf die Rollen Mitarbeiten-

de, Streckenvertretende, Teamleitende und 

Shopfloor-ManagerInnen fokussiert. Des 

Weiteren wurden 12 Kompetenzen identifi-

ziert, die Mitarbeitende und Führungskräfte 

(in unterschiedlichen Ausprägungen) benöti-

gen, um die an sie gestellten Arbeitsanforde-

rungen meistern zu können.

teamIn – Digitale Führung  

und Technologien für die  

Teaminteraktion von morgen
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Modulares Digitales Shopfloor  

Management (dSFM)

Zur Umsetzung des Digitalen Shopfloor Ma-

nagement wurde ein Reifegrad Assessment 

entwickelt mit dessen Hilfe Entwicklungspfa-

de zu einem innovativen dSFM hergeleitet 

werden können. Damit kann jedes Unterneh-

men das SFM spezifisch an sein Arbeitssys-

tem anpassen und damit die tägliche Füh-

rungsarbeit in der Produktion gestalten. Das 

dSFM dient damit als Befähiger für dezen-

trale Entscheidungen und mehr Mitverant-

wortung in der Produktion, um somit schnell 

und kurzzyklisch auf Veränderungen in der 

Produktion reagieren zu können. 

Puls-Checks auf dem Shopfloor 

Für die Einbindung der Shopfloor Beschäf-

tigten wurden Puls-Checks eingesetzt, um 

fortlaufend die Zufriedenheit mit Verände-

rungen zu erheben und insbesondere „stil-

len Beschäftigten“ eine Stimme zu geben. 

Stabile Beteiligungsquoten waren ein Beleg 

für die Akzeptanz des Tools.

Kompetenzorientierte  

Personaleinsatzplanung

Für die kompetenzorientierte Personalein-

satzplanung wurden Konzepte entwickelt 

und diese in praktische Anwendungen über-

führt. Das Prinzip zielt auf die Kompetenzent-

wicklung und Kompetenzerhaltung ab. Diese 

wird maßgeblich durch den Personaleinsatz 

bestimmt und bedarf aufgrund der vielfäl

tigen Einflussfaktoren einer digitalen Unter-

stützung. Durch einen Software-Demonstra-

tor können Entscheidungen hinsichtlich des 

Personaleinsatzes und einer risikoabhän

gigen Bestimmung der Personalflexibilität 

unterstützt werden.

Laufzeit: 01.01.2020 bis 31.12.2022

Koordinator: Holger Möhwald  

(Möhwald Unternehmensberatung)

Im Auftrag des Instituts für Fabrikanlagen und  
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Institut für Fabrikanlagen und Logistik (IFA) –  
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Praxis- und sonstige Partner: Sartorius AG,  

AUCOTEAM GmbH, own GmbH, HR Puls GmbH,  

Vitero GmbH, YOUSE GmbH

Anwendungsfelder: Produktion und Logistik,

Ingenieursdienstleistung, Softwareentwicklung

Personalwesen, Change Management,  

Künstliche Intelligenz

Schlagworte: Digitale Führung, Teaminteraktion,  

Change Management, Shopfloor Management,  

Wissensmanagement, Unternehmenskultur,  

Kompetenzen, Teaminteraktion, Digitalisierung 

Entwickelte Produkte:  

�KI Agent zur unterstützten Führungsarbeit

�Design-gestützte Erhebungsreise zur Analyse  

bestehender Unternehmenskultur

�Schulungsmodell zur Kompetenzentwicklung (DSFM, 

Lean Competence) in den Lernfabriken des wbk und IFA

�Kompetenzatlas als interaktive Website und Modul  

zur Personaleinsatzplanung

�Virtuelle Interaktionsplattform

Kontakt: Institut für Fabrikanlagen und Logistik (IFA)

Leibniz Universität Hannover

An der Universität 2

30823 Garbsen

Weblink: www.teamin-projekt.de
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Wissensmanagement

Digitalisierte Führung in ingenieurtechni-

schen Projektteams bedarf einer Bereitstel-

lung von Wissen zu Arbeitsinhalten, Bearbei-

tungsgegenständen und Arbeitsmitteln. Dazu 

erfolgte eine Verifizierung erforderlicher 

Führungskompetenzen zur digital gesteuer-

ten Handhabung des personengebundenen 

Erfahrungswissens, des gespeicherten ex-

ternalisierten Wissens aus erbrachten Inge-

nieurleistungen und einer prädiktiven Wis-

sensbeschaffung im strategischen Marketing. 

Eine digital instrumentierte unternehmens-

spezifische Erfassung, Zugriffsfähigkeit und 

Pflege des Unternehmenswissens ist eine 

wesentliche Voraussetzung für veränderte 

Führungskultur.

SPOG Strategische Planung  

für das Operative Geschäft

SPOG (Strategische Planung für das Ope-

rative Geschäft) ermöglicht die Erfassung 

und Bewertung vorhandener Kompetenzen 

im Rahmen von Personal- und operativen 

Einsatzgesprächen wie auch die Erfassung 

von implizitem Wissen für die Externalisie-

rung. Kern der Lösung ist ein digital ge-

führter Kompetenzatlas mit Bezugnahme 

auf Strukturierung des im Unternehmen 

vorhanden und erforderlichen Wissens. Der 

Kompetenzatlas ermöglicht einen Abgleich 

der fachlichen Kundenanforderungen mit 

den eigenen fachlichen Vermögen im Unter-

nehmen.

Ergebnisverwertung

Das Buch „Potentiale digitaler Führung und 

Technologien für die Teaminteraktion von 

morgen“ (Lanza et al. 2022) erschien im 

Jahr 2022 und fasst die Vorgehensweise bei 

der Datenerhebung im Projekt und die dar-

aus abgeleiteten Potentiale zusammen. 

Das Buch „Digitale Führung und Technolo-

gien für die Teaminteraktion von morgen“ 

(Lanza et al. 2022 b) umfasst die zentralen 

Ergebnisse aus dem Forschungsprojekt.

Agenten

Im Rahmen des Projekts sind KI-Agenten 

entstanden, die interne Daten lesen, mit Hil-

fe von KI-Modellen analysieren und in einer 

Vielzahl von Ausgabemedien (z. B. Graphen, 

Berichte, Listen) bereitstellen. Die KI-Agen-

ten können Dateien finden, Informations-

trends aufzeigen und ExpertInnen identifi-

zieren. In der KI-Agenten-Infrastruktur teilen 

sich KI-Agenten die Aufgaben untereinander, 

hunderte Agenten arbeiten dazu parallel. 

KI-Agenten können des Weiteren Aufgaben 

kontinuierlich bearbeiten, und Aufgaben 

z. B. minütlich, stündlich, täglich wiederho-

len sowie Daten und Ergebnisse vergleichen.

Virtuelle Kommunikations-  

und Interaktionsumgebungen

Es wurden ein Gesamtkonzept entwickelt 

und Mockups erstellt, um Prozesse für die 

gruppenbezogene Kommunikationssituation 

virtuell abbilden zu können, welche folgen-

de Entwicklungen enthalten. Eine „Ambien-

te-Funktion“ (Inszenierung unterschiedli-

cher virtueller Rahmenbedingungen), eine 

„Preset-Funktion“ (Möglichkeit, Kommuni-

kationswerkzeuge und Anordnungen situ-

ations- und ortsbezogen zu definieren), die 

gleichzeitige Abbildung von mehreren, fle-

xibel wählbaren Inhalten in einem Fenster-

konzept und visuelle „Effekte“ auf Basis des 

Gamification-Ansatzes. Begleitend hierzu 

wurde für Führungskräfte ein Trainingsfor-

mat entwickelt.

Zentrale Botschaft:

Digitale Führungstools bergen das Po-

tenzial, Führungskräften Arbeit abzu-

nehmen, wodurch diese sich verstärkt 

ihrer Führungsarbeit widmen können. 

Die Entwicklung einer wertebasierten 

Führungs- und Unternehmenskultur, die 

eine Atmosphäre des Vertrauens und 

der Wertschätzung für Führungskräfte 

wie Mitarbeitende schafft, ist zentral. 
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Es wurden zahlreiche wissenschaftliche natio-

nale und internationale Konferenzen besucht, 

um die Ergebnisse aus dem Forschungspro-

jekt zu präsentieren und zu diskutieren. Die 

dort platzierten Publikationen erschließen 

den Themenbereich des Forschungsprojekts 

und ermöglichen eine weiterführende wis-

senschaftliche Auseinandersetzung.

Weiterhin wurden im Rahmen der Öffentlich-

keitsarbeit auch Beiträge in Journals und 

Zeitschriften verfasst, um Interessierten aus 

Theorie und Praxis Einblicke in die Ergebnis-

se aus dem Projekt zu ermöglichen.

An den wissenschaftlichen Instituten wurden 

die Ergebnisse in die Lehre aufgenommen, 

um in den entsprechenden Veranstaltungen 

die Inhalte und Erkenntnisse aus dem Projekt 

zu thematisieren und für die Bedeutung zu 

sensibilisieren. In diesem Zuge wurden auch 

neue Schulungskonzepte und Schulungsmo-

dule entwickelt, welche als zusätzliche Maß-

nahmen sowohl von Studierenden als auch 

Praxispartnern genutzt werden können.

Die entwickelten Instrumente zur Unter-

stützung der Führung wurden von den be-

teiligten Unternehmen im Projekt in Pro-

totypen umgesetzt. Dies beinhaltet einen 

KI-basierten Agenten, welcher das Wissens-

management in Unternehmen unterstützt, 

ein Softwaremodul zur kompetenzorientier-

ten Personaleinsatzplanung, Weiterentwick-

lungen im Bereich der Online-Kommunika-

tion, das Konzept der „Erhebungsreise“ zur 

Analyse bestehender Unternehmenskultur, 

der Veränderungsansatz „Sieben Stufen 

der wertebasierten Unternehmenskultur“ 

zur Förderung und Weiterentwicklung der 

Zusammenarbeit und Führung auf dem 

Shopfloor, Weiterentwicklungsmodule zum 

Thema „Führung mit einer Coaching-Hal-

tung“ und die „Erhebungsreise 360°“ als 

Feedback- und Coaching-Tool für die Persön-

lichkeitsentwicklung von Führungskräften.

Die Website zum Kompetenzatlas stellt allen 

Interessierten die Projektergebnisse zu Rol-

lenbildern und Kompetenzen zur Verfügung. 

Weiterführende Literaturhinweise und ein 

Glossar ermöglichen eine umfassende In-

formation der Interessierten. Des Weiteren 

können mit Hilfe rollenspezifischer Tests 

die eigenen Kompetenzen erhoben werden.  

Es erfolgt eine Auswertung mit Tipps zur Wei-

terentwicklung.
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Die Werkzeuge und Methoden der digitalen Führung wirken sich positiv  

auf die verfügbare Zeit meiner Teamleiter aus. Sie haben wieder 

mehr Zeit, die Mitarbeitenden zu führen und sich auf ihre Arbeit als 

Führungskraft zu fokussieren. Für mich war das ein voller Erfolg.

Zitat eines Projektbeteiligten / Dr. Volker Große-Heitmeyer
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Ausgangslage

Die psychosoziale Beratung von Menschen 

umfasst vielfältige Beratungsbereiche (z. B. 

Ehe-, Lebens-, Familien- und Erziehungsbera-

tung). Die Probleme in den einzelnen Berei-

chen überschneiden sich jedoch immer häu-

figer, weshalb die Betreuung nicht durch eine 

einzelne Fachkraft abgedeckt werden kann. 

Daher wurden die Beratungsstellen in Sach-

sen-Anhalt als deutschlandweiter Vorreiter 

gesetzlich zu einer integrierten psychosozi-

alen Beratung verpflichtet (FamBeFöG LSA, 

2015) und interorganisationale, multiprofessi-

onelle Teams etabliert. An einem praktischen 

Beispiel verdeutlicht: In der Familienberatung 

wird erkannt, dass ein Elternteil eine Sucht

erkrankung hat und sich dadurch zusätzlich 

verschuldet. In diesem Fall verweist die Fa-

milienberatung den Elternteil zur passenden 

Sucht- und Schuldner-Beratungsstelle. Die 

enge Zusammenarbeit in diesen Teams geht 

für die einzelnen BeraterInnen mit hohen 

Herausforderungen an die intra- und interor-

ganisationale Vernetzung der beteiligten Or-

ganisationen einher. Bislang mangelte es der 

neuen Arbeitsstruktur an geeigneten organi-

sationsübergreifenden Prozessen und Hilfs-

mitteln zur Kommunikation und Kooperation. 

Vorgehensweise

Die digitale Vernetzung der beteiligten An-

wendungspartner sowie die Belastungsop-

timierung der BeraterInnen waren Fokus im 

Projekt TOAB. Im ersten Schritt wurden die 

bestehenden intra- und interorganisationa-

len Arbeitsprozesse der Anwendungspartner 

(AWO, DW und PSW) hinsichtlich Belastungs-

situation und Arbeitsbedingungen der Bera-

terInnen sowie der Qualität des Beratungs-

prozesses untersucht. Aufbauend auf diese 

Analysen wurden digital unterstützte, kolla-

borative Arbeitsprozesse zur Verbesserung 

der Arbeit der BeraterInnen entwickelt. Zu-

sätzlich beschleunigt durch die Covid-19-Pan-

demie waren die Projektpartner in diesem 

Kontext gezwungen, ihre technische Ausstat-

tung zu erneuern bzw. zu erweitern. Hierfür 

wurden seitens der wissenschaftlichen Part-

ner (OVGU, METOP) Anforderungs-, Prozess- 

und Infrastrukturanalysen durchgeführt und 

Empfehlungen für notwendige Beschaffun-

gen abgeleitet. Im Hinblick auf einen gemein-

samen Erstaufnahmeprozess von KlientIn-

nen und deren organisatorische Betreuung 

zwischen den Beratungsstellen wurden 

Prozessentwicklungs- und Evaluationswork-

shops durchgeführt. In diesen wurde partizi-

pativ die einheitliche Nutzung digitaler Tools 

für Wissensmanagement und Prozesssteue-

rung / Terminbuchung herausgearbeitet.

Ergebnisse 

Bei dem Versuch einer Zusammenführung 

der drei Beratungsstellen (AWO, DW, PSW) zu 

einem gemeinsamen Trägerverbund wurden 

diverse Belastungsquellen identifiziert und 

Optimierungsansätze entwickelt. Durch die 

Prozess- und Tätigkeitsanalysen sowie die 

Gefährdungsbeurteilung psychischer Belas-

tung bei den Institutionen wurden als größte 

TOAB – Technische und organisatorische  

Arbeitsgestaltung in der psychosozialen  

Beratung 

Zentrale Botschaft:

Digitalisierungsprozesse in psychosozia-

ler Beratung trägerübergreifend umzu-

setzen, erfordert neben ganzheitlichen 

Prozessanalysen und Lean Management 

der IT-Infrastruktur besonders die Par-

tizipation aller Mitarbeitenden. Flache 

Hierarchien, Bottom-Up und lösungs

orientiertes Denken haben den Erfolg 

des Projekts ausgemacht.
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Belastungsquellen der Dokumentationsauf-

wand der BeraterInnen (inkl. Berichtswe-

sen und Verwaltung) und die Digitalisierung 

analysiert. Es stellte sich heraus, dass nur 

42,2 % der Beratungstätigkeit reiner Klient

Innen-Kontakt ist. Die Tätigkeiten, die unter 

Dokumentation subsumiert wurden, nehmen 

demnach 35,1 % der Arbeitszeit ein. Durch 

die Fragebogenerhebung und Reflexions-

workshops der Gefährdungsbeurteilung psy-

chischer Belastung wurde erkannt, dass die 

Veränderungen der Covid-19-Pandemie und 

die damit einhergehende Digitalisierung zu 

neuen Vorbehalten gegenüber neuer Hard- 

und Software geführt haben. Der Erwerb 

der Technik hat nicht zur automatischen 

Nutzung geführt. Das fehlende Wissen über 

die Handhabung und die individuelle IT-In-

frastruktur bei den Anwendungspartnern 

führte dazu, dass die Digitalkompetenzen 

mittels Fragebogen und Workshop erhoben 

wurden. Hier bestätigte sich, dass die Bera-

terInnen durchaus gewillt sind mit dem Wan-

del der Zeit zu gehen und die Digitalisierung 

nicht ablehnen, sondern einerseits die insti-

tutionsseitige Infrastruktur Hürden darstellt 

(bspw. das Fehlen von eigenen E-Mail-Ad-

ressen pro BeraterIn, ausreichend Telefon-

leitungen, genug Softwarelizenzen für die 

Nutzung von Videokonferenzprogrammen) 

und andererseits das Wissen über die Funk-

tionen fehlt und dringend Einarbeitungen 

benötigt werden. Aufgrund dessen wurden 

partizipative Workshops und Schulungen 

durchgeführt. Um die intra- und interorga-

nisationale Arbeit des Trägerverbundes zu 

unterstützen, wurde als ein weiteres Ergeb-

nis das Terminbuchungstool Timify und eine 

Hotline-Telefonnummer erworben, welches 

seither besonders gewinnbringend für die 

Team-Assistenzen der einzelnen Träger ist. 

Im Falle eines Krankheitsausfalls oder Ur-

laubsvertretung kann bspw. die Team-As-

sistenz der AWO auf die Kalender der Be-

raterInnen der PSW zugreifen, um Termine 

organisationsübergreifend zu buchen. Für 

die Entwicklung eines einheitlichen Prozes-

ses wurden zwei Workshops durchgeführt. 

Gleichzeitig wurden Workshops zur Stärkung 

Laufzeit: 01.06.2020 bis 31.05.2023

Koordinator: Otto-von-Guericke-Universität  

Magdeburg (OVGU), Institut für Arbeitswissenschaft, 

Fabrikautomatisierung und Fabrikbetrieb, Lehrstuhl  

für Produktionssysteme und -automatisierung

Wissenschaftliche Partner: Mensch-Technik- 

Organisation-Planung GmbH (METOP)

Praxis- und sonstige Partner: AWO Kinder- und 

Jugendhilfe GmbH; Diakonisches Werk im Kirchenkreis 

Halberstadt e. V. (DW); Gemeinnützige Paritätische 

Sozialwerke GmbH (PSW); Sozialwerk Kinder- und 

Jugendhilfe

Anwendungsfelder: Psychosoziale Beratung – Erzie-

hungs- und Familienberatung, Suchtberatung, Schwan-

gerschaftsberatung, Schuldner- und Insolvenzberatung

Schlagworte: Multiple Problemlagen,  

multiprofessionelle Teams, digitale Services / Ver

netzung, Beratungsqualität, Belastungsoptimierung

Entwickelte Produkte: 

�Partizipative Workshop-Konzepte zur Belastungs

optimierung bei der Einführung eines gemeinsamen 

Trägerverbunds (AWO, DW, PSW)

��Prozessentwicklung „Einführung des Online  

Kalendertools Timify und Nutzung einer  

gemeinsamen Homepage im Trägerverbund Harz“

��„Wir-Gefühl im Trägerverbund“ Kreativ- und  

Maßnahmenplanungs-Workshop

�Entwicklung von Fragebögen zur Akzeptanz  

von Messenger-Beratung

�Entwicklung von E-Learning Kursen für die psycho

sozialen BeraterInnen: Funktionen und Handhabung 

des Kalendertools Timify im Trägerverbund

�Erstellung einer Homepage für den Trägerverbund 

Kontakt: Prof. Dr. oec. Julia Arlinghaus

Universitätsplatz 2, 39106 Magdeburg 

Telefon	0391 675 7409

E-Mail	 julia.arlinghaus@ovgu.de

Weblink:  

www.forschung-sachsen-anhalt.de/project/techni-

sche-organisatorische-arbeitsgestaltung-24553

www.interaktionsarbeit.de/DE/Vernetzung/Ver-

bundprojekte/TOAB/TOAB_node.html

www.zukunft-der-wertschoepfung.de/de/projekte.

php?PN=11051055
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tung (Blended Counceling) wünschen, wel-

che im Jahr 2023 umgesetzt werden, und 

zudem künftig auch Messenger-Beratung 

für KlientInnen anbieten möchten. Hierfür 

wurden zwei Versionen eines Onlinefrage-

bogens zur Erhebung der Akzeptanz eines 

solchen Tools partizipativ mit den Anwen-

dungspartnern entwickelt. Durch zielgrup-

penspezifische Anpassungen der Fragen 

konnten so die Einstellungen der Berater

Innen sowie der KlientInnen untersucht 

werden. Ein Messenger wird von beiden 

Gruppen als nützlich für die Beratung aller 

Altersgruppen im Sinne einer Lebensbera-

tung und vorrangig bei der Beratung junger 

volljähriger KlientInnen angesehen. Außer-

dem besteht der Mehrwert darin, dass die  

KlientInnen persönliche Gedanken, die ihnen 

zwischen den Beratungsterminen einfallen, 

ohne Zeitverzug dem / der BeraterIn mitteilen 

können, um im nächsten Gespräch ausführ

licher darüber zu sprechen. So wird eine ge-

nerelle Stärkung des Erkenntnisgewinns und 

der Problemverbesserung erwartet. Auch 

im Hinblick auf die neue Technik schätzen 

die ProbandInnen das Erlernen und Nutzen  

eines Messengers als einfach ein.

des Teamgefühls im Trägerverbund durchge-

führt. Hierbei entstand ein gezielter Maßnah-

menplan mit festen Aufgaben und Verbind-

lichkeiten für die Arbeit im Trägerverbund 

für das Jahr 2022 und 2023. Ein weiteres 

Ergebnis aus den Workshops war die Gestal-

tung einer Trägerverbund Homepage. Die 

Website erfüllt verschiedenste Ansprüche, 

indem sie hilfesuchenden KlientInnen auf 

diversen Endgeräten eine intuitive Darstel-

lung der wichtigsten AnsprechpartnerInnen 

bietet sowie den Trägerverbund nach außen 

repräsentiert. Die partizipativen Workshops 

wurden ebenso evaluiert und die Ergebnisse 

zeigten, dass der partizipative Ansatz deut-

lich zur Akzeptanzsteigerung von Digitalisie-

rungsprozessen, zur eigenen Selbstwirksam-

keitssteigerung und zu einem gemeinsamen 

Wissensstand bei den BeraterInnen im Trä-

gerverbund beigetragen hat. Hierbei wur-

de auch der Wunsch nach Fortführung der 

Workshops geäußert.

Eine weitere Erkenntnis aus den Partizi-

pations-Workshops war, dass sich die Be-

raterInnen angesichts der Digitalisierung 

Fortbildungen im Bereich der Online Bera-



93Durchblick – Ergebnisse der Verbundprojekte 

Nicht zuletzt, da diese Art von Software aus 

dem alltäglichen privaten Gebrauch bekannt 

ist. Es zeigen sich jedoch Bedenken der zu-

künftigen NutzerInnen in der Vermittlung von 

Emotionen und nonverbalem Verhalten über 

Textmitteilungen. Die BeraterInnen sehen zu-

dem einen zusätzlichen Stressor in der Mes-

senger-Beratung, die sich nicht zuletzt auf 

Grund der ständigen Erreichbarkeit negativ 

auf ihre Work-Life-Balance auswirken könnte. 

Generell wird die zusätzliche Messenger-Bera-

tung als gute Idee angesehen und würde von 

den KlientInnen regelmäßig genutzt werden.  

So wünscht sich die Mehrheit dieser die Ein-

führung eines solchen Tools, während die 

BeraterInnen zum jetzigen Stand lieber eine 

reine Präsenzberatung durchführen würden. 

Die Akzeptanz gegenüber einer solchen Inno-

vation ist allgemein bei den KlientInnen ge-

ringfügig größer als bei den BeraterInnen. An 

dieser Stelle ist jedoch anzumerken, dass die 

Akzeptanz vor der Einführung neuer Techno-

logien und Prozessen tendenziell geringer ist 

als danach, weshalb die jetzigen mittleren bis 

hohen Akzeptanzwerte als gute Grundlage 

für die Einführung einer zusätzlichen Mes-

senger-Beratung anzusehen sind.

Ergebnisverwertung

Der wissenschaftliche Mehrwert des Pro-

jekts TOAB liegt in der Herausarbeitung ei-

ner Vorgehensweise zur Zusammenführung 

mehrerer eigenständiger Beratungsstellen 

zu einem gemeinsamen Trägerverbund mit 

einheitlichen Prozessen sowie der Identifi-

zierung und Optimierung von Belastungs-

quellen. Das gewählte Vorgehen sowie die 

gewonnenen Ergebnisse werden nach Pro-

jektabschluss Open Access publiziert.
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Die trägerübergreifende Zusammenarbeit hat uns gelehrt, dass es  

nicht immer sinnvoll ist, alte Prozesse zu verbessern und anzupassen.  

Es braucht komplett neues Denken, neue Prozesse und neue Systeme,  

um der Digitalisierung eine reale Chance zu bieten. 

Zitat eines Projektbeteiligten / M.Sc. Eugenie Gaubiz
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Ausgangslage

Arbeitsunterbrechungen sind eine gut be-

legte Belastungsquelle. Herkömmliche Ge-

staltungsmaßnahmen setzen daher daran 

an, Unterbrechungen zu vermeiden. UMDIA 

ist mit der Vermutung gestartet, dass eine 

solche Sichtweise auf Unterbrechungen den 

Besonderheiten der Arbeit an und mit Men-

schen nicht gerecht wird. Denn dort wird In-

teraktionsarbeit geleistet. Interaktionsarbeit 

lässt sich nicht unterbrechungsfrei organi-

sieren, ohne die Dienstleistungsqualität zu 

beeinträchtigen. Gewisse Unterbrechungen 

gehören bei dieser Arbeit dazu. Das Projekt 

UMDIA hatte sich zum Ziel gesetzt, Maßnah-

men zu entwickeln, die den konstruktiven 

Umgang mit denjenigen Unterbrechungen 

fördern, die zur Dienstleistungsarbeit dazu 

gehören. Es sollten aber auch Maßnahmen 

entwickelt werden, mit denen sich Unterbre-

chungen, die negative Folgen haben und die 

es in der Dienstleistungsarbeit auch gibt, 

reduzieren lassen. Hierfür sollten Instrumen-

te erarbeitet werden, die dabei helfen, beide 

Arten von Unterbrechungen zu unterschei-

den. Ziel des Projektes war es, mit einer sol-

chen neuen Perspektive auf Unterbrechun-

gen bei Interaktionsarbeit einen Beitrag zur 

Verbesserung der Arbeitsbedingungen in 

der Dienstleistungsarbeit zu leisten. 

Vorgehensweise

UMDIA untersuchte Unterbrechungen bei 

personenbezogenen Dienstleistungen (Ein-

zelhandel und stationäre Krankenpflege) 

und unternehmensbezogenen Dienstleis-

tungen (Fabrikplanung und Softwareent-

wicklung). Hierfür wurden qualitative 

Leitfadeninterviews mit Führungskräften, 

Beschäftigten sowie auch KundInnen bzw. 

PatientInnen durchgeführt und Beschäftig-

te bei ihrer Arbeit begleitet. Der Auswer-

tungsprozess war eng mit der Entwicklung 

eines Konzepts zur Unterscheidung von 

Unterbrechungen bei Interaktionsarbeit 

verknüpft. Die Ergebnisse wurden in Work-

shops mit Beschäftigten aus den einzelnen 

Unternehmen diskutiert und es wurden par-

tizipativ Vorschläge für Gestaltungsmaß-

nahmen erarbeitet. Empirische und konzep-

tionelle Ergebnisse sowie Empfehlungen für 

die Arbeitsgestaltung flossen sukzessive 

in die UMDIA-App ein, so dass am Ende ein 

umfassendes Manual für ein interaktionsar-

beitssensibles und branchenübergreifendes 

Unterbrechungsmanagement bei digital ge-

rahmter Interaktionsarbeit vorlag. 

Ergebnisse 

Zum einen liegen umfassende Ergebnis-

se zum Unterbrechungsgeschehen in den 

untersuchten Bereichen vor. So gehören 

Unterbrechungen bei personenbezogenen 

Dienstleistungen zum Arbeitsalltag. Be-

schäftigte sind dort in der Regel für meh-

rere KundInnen oder PatientInnen verant-

wortlich, so dass einzelne Tätigkeiten in der 

Regel nicht ohne Unterbrechungen zu Ende 

geführt werden können; bei unternehmens-

bezogenen Dienstleistungen werden mono-

UMDIA – Unterbrechungs- 

management bei digital gerahmter 

Interaktionsarbeit
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logische Tätigkeiten immer wieder durch 

die eigenlogischen Aktivitäten von KundIn-

nen unterbrochen. In beiden Bereichen ist 

man zur Bewältigung der Unwägbarkeiten 

im KundInnen- bzw. PatientInnenkontakt 

auf die situative und informelle Zusammen-

arbeit mit KollegInnen angewiesen. Und in 

beiden Bereichen entstehen Unterbrechun-

gen auch dadurch, dass die vorgegebenen 

Arbeitsprozesse nicht zu den Anforderungen 

der Interaktionsarbeit passen. Beschäftigte 

entwickeln vielfältige Strategien eines indi-

viduellen Unterbrechungsmanagements für 

den Umgang mit diesen alltäglichen Unter-

brechungen.

Zum zweiten wurde eine Unterscheidung 

von Unterbrechungen bei Interaktionsarbeit 

entwickelt. Unterbrechungen können nütz-

lich oder nicht nützlich, störend oder nicht 

störend, vermeidbar oder nicht vermeidbar 

sein. Die jeweiligen Kombinationen lassen 

sich empirisch ermitteln und für die einzel-

nen Kombinationen werden anhand eines 

Ampelmodells Gestaltungsmöglichkeiten vor

geschlagen. Besonders anspruchsvoll sind 

die Kombinationen, in denen Unterbrechun-

gen nützlich sind, aber dennoch stören. Hier 

wird es notwendig, Unterbrechungen produk-

tiv zu gestalten und – falls Unterbrechungen 

vermeidbar sind – die Folgen einer Reduktion 

zu bedenken.

Laufzeit: 01.03.2020 bis  28.02.2023

Koordinator: Universität Augsburg, Forschungseinheit 

für Sozioökonomie der Arbeits- und Berufswelt

Wissenschaftliche Partner: Universität Augsburg, 

Forschungseinheit für Sozioökonomie der Arbeits-  

und Berufswelt; Institut für Sozialwissenschaftliche 

Forschung e. V. – ISF München; Hochschule Aalen

Praxis- und sonstige Partner: Reidl GmbH & Co. KG; 

Universitätsklinikum Augsburg; Fahrion Engineering 

GmbH & Co. KG; CAS Software AG

Anwendungsfelder: Einzelhandel, stationäre  

Krankenpflege, Fabrikplanung, IT-Entwicklung 

Schlagworte: Interaktionsarbeit, nützliche und 

nicht nützliche Unterbrechungen, Unterbrechungs

management, Arbeitsbedingungen, Arbeitsbelastun-

gen, Arbeitsgestaltung  

Entwickelte Produkte: 

�UMDIA-App: Ein qualitatives Analyse-, Reflexions- 

und Interventionsinstrument für Unterbrechungen  

in der Dienstleistungsarbeit (auch als E-Book) mit 

�– �Anleitungen zur Erfassung, Bewertung und  

zum Management von Unterbrechungen bei  

Interaktionsarbeit

   – �Informationen zu den entwickelten Gestaltungs

maßnahmen in den Unternehmen

   – �Arbeitshilfen zur Durchführung von Maßnahmen  

für den Umgang mit Unterbrechungen (z. B. VIBUMA 

– virtuelles beteiligungsorientiertes Unterbre-

chungsmanagement bei Interaktionsarbeit) 

Kontakt: Dr. Margit Weihrich

Universität Augsburg

Forschungseinheit für Sozioökonomie  

der Arbeits- und Berufswelt  

Eichleitnerstraße 30

86159 Augsburg

Telefon	0821 5984094 

Weblink:  

www.unterbrechungen-bei-interaktionsarbeit.de

Zentrale Botschaft:

Wer mehr über die Besonderheiten 

von Unterbrechungen in der Arbeit mit 

Menschen wissen und das Unterbre-

chungsgeschehen rund um Interakti-

onsarbeit in verschiedenen Branchen 

kennenlernen will, eigene Erfahrungen 

einordnen möchte oder an Maßnahmen 

für ein erfolgreiches Unterbrechungs-

management interessiert ist, kann die 

UMDIA-App oder das E-Book nutzen.
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In der Arbeit an und mit Menschen sind Unterbrechungen – wie bei 

anderer Arbeit auch – eine Quelle von Belastungen. Doch gleichzeitig 

sind sie hier oft auch nützlich. In diesem Fall sollten sie nicht reduziert, 

sondern produktiv bearbeitet werden.

Zitat einer Projektbeteiligten / Dr. Margit Weihrich
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Ergebnisverwertung

UMDIA hat seine Ergebnisse in der UMDIA- 

App und im entsprechenden E-Book für 

verschiedene inner- und überbetriebliche 

NutzerInnengruppen aufbereitet: für Füh-

rungskräfte, Beschäftigte und Interessenver-

tretungen sowie für Beratung, Wissenschaft 

und Gewerkschaften. In einigen dieser Grup-

pen wird bereits an den Möglichkeiten einer 

Einbindung der App in das eigene Arbeitsum-

feld gearbeitet. 

Die empirischen und konzeptuellen Ergeb-

nisse von UMDIA werden zudem in wissen-

schaftlichen Publikationen veröffentlicht 

und stellen einen wichtigen Beitrag für die 

arbeitssoziologische und -psychologische 

Untersuchung von Unterbrechungen dar. 

Die Maßnahmen zum Unterbrechungsma-

nagement, die in den einzelnen Unterneh-

men, die an UMDIA beteiligt waren, entwickelt 

worden sind, sollen in diesen Unternehmen 

auf Dauer implementiert und darüber hinaus 

auch unternehmens- und branchenübergrei-

fend eingesetzt werden. Mit der zunehmen-

den Bedeutung gesellschaftlich notwendiger 

Dienstleistungen, den steigenden Anteilen 

von Dienstleistung in der Produktionsarbeit 

und der fortschreitenden Digitalisierung wird 

ein differenziertes Management von Unter-

brechungen für eine nachhaltige Gestaltung 

guter Arbeit immer wichtiger.

Literatur
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in der Dienstleistungsarbeit (mit begleitendem 
E-Book): https://umdia-app.isf-muenchen.de/

Zum Dritten wurden in den einzelnen Unter-

nehmen vielfältige konkrete Gestaltungs-

maßnahmen entwickelt: der Teamentwick-

lungstag und das sog. „interprofessionelle 

Speed-Dating“ zur Verbesserung der Zu-

sammenarbeit sowie die multifunktionale 

Gestaltung von Arbeitsräumen im Kranken-

haus; ein CRM-System zur Integration der 

vielfältigen KundInnen-Schnittstellen im 

Einzelhandel; ein Projektmanagement-Tool 

zur produktiven Bearbeitung von Unterbre-

chungen in der Fabrikplanung; ein unterbre-

chungs- und interaktionssensibler Chatbot 

(mit Anfordernissen an diesen) in einem 

Softwareunternehmen. 

Zum vierten sind all diese Ergebnisse in 

ein umfassendes Analyse-, Reflexions- und 

Interventionsinstrument eingeflossen: in 

die UMDIA-App sowie einem korrespondie-

renden Handbuch (als E-Book). Mithilfe der 

App lassen sich empirisch beobachtete Un-

terbrechungen aus dem Arbeitsalltag ana-

lysieren, aber auch eigene Erfahrungen mit 

Unterbrechungen bearbeiten. Im Einzelnen 

werden Unterbrechungen definiert, im Hin-

blick auf ihre Ursachen, Folgen und Formen 

beschrieben, als nützlich, störend und / oder 

vermeidbar bewertet, entsprechende Ge-

staltungswege aufgezeigt und schließlich 

konkrete Beispiele für individuelles sowie 

unternehmensbezogenes Unterbrechungs-

management präsentiert. Zudem werden 

umfangreiche Arbeitshilfen angeboten – da-

runter Anleitungen für ein „Virtuelles betei-

ligungsorientiertes Unterbrechungsmanage-

ment bei Interaktionsarbeit“ (VIBUMA). Die 

App lässt sich von verschiedenen NutzerIn-

nengruppen auf vielfältige Weise einsetzen. 

https://umdia-app.isf-muenchen.de/
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Ausgangslage

Die Branche Technischer Service wird für 

die Wettbewerbsfähigkeit der deutschen 

Wirtschaft immer bedeutsamer, da sie für 

reibungslose Prozesse bei Industrie- und 

Handelsunternehmen sorgt. Laut DIN 31.051 

fallen unter Technische Services die „Tätig-

keiten des Kundendienstes, z. B. Reparatur, 

Wartung, Instandhaltung, technische Prüfung 

und Beratung“ (Leidinger 2017).

Die Technischen Services sehen sich derzeit 

mit einer Vielzahl von Herausforderungen 

konfrontiert:  Zunächst wandeln sich der 

Markt und das Beziehungsgeflecht seiner Ak-

teurInnen. Die Maschinen- und Anlagenbauer 

erweitern ihre Angebote um Service und War-

tung und dringen damit in das Betätigungs-

feld Technischer Servicedienstleister ein. 

Gleichzeitig bauen die ‚klassischen‘ Indust-

riedienstleister ihre Produktpalette ebenfalls 

von Wartungs-, Instandhaltungs- und Prüftä-

tigkeiten aus und bieten zusätzliche Bera-

tungsleistungen bis hin zu Betreibermodellen 

an (acatech 2015; Michalik / Bärenfänger-Woj-

ciechowski 2017).

Diese Marktdynamik – aber auch Trends wie 

demografischer Wandel, Fachkräfteproble-

matik, steigende Produktkomplexität oder 

Digitalisierung – führt nicht nur zu Verände-

rungen der Unternehmensstrukturen, son-

dern auch zu einem Wandel der Arbeit Tech-

nischer Dienstleistungsbeschäftigter: Deren  

Tätigkeit wird u. a. komplexer und digitalisier-

ter, aber auch interaktiver. Sowohl unterneh-

mensintern als auch mit externen KundInnen 

wächst für die Beschäftigten die Bedeutung 

von Kooperation und Kommunikation. Auf 

diese neue Anforderung sind weder die Un-

ternehmen noch die Beschäftigten ausrei-

chend vorbereitet.

VISITS – Vernetzung und Interaktionsarbeit 

in Smarten Technischen Services

Laufzeit: 01.10.2019 bis 30.09.2022

Koordinator: Technische Universität Dortmund,  

Lehrstuhl für Unternehmenslogistik 

Wissenschaftliche Partner: TU Dortmund (Lehrstuhl 

für Unternehmenslogistik; Sozialforschungsstelle)

Praxis- und sonstige Partner: Augmensys Deutsch-

land GmbH, IFÜREL EMSR-Technik GmbH & Co. KG, 

Wuttke GmbH, Körber Supply Chain

Anwendungsfelder: Branchen: Technischer Service, 

generell: produktionsnahe Dienstleistungen

Beschäftigtengruppen: Geschäftsleitungen,  

Führungskräfte, betriebliche Interessenvertretungen, 

Beschäftigte mit Interaktionstätigkeiten / -aufgaben

Schlagworte: Technischer Service, Gute smarte  

Interaktionsarbeit, soziotechnisches System,  

Servicequalität, Arbeitsqualität, Vernetzung,  

Vorgehensmodell, Digitalisierung

Entwickelte Produkte: 

�webbasiertes Vorgehensmodell

�Leitbild Gute smarte Interaktionsarbeit

Kontakt: TU Dortmund 

Lehrstuhl für Unternehmenslogistik 

Leonhard-Euler-Straße 5

44227 Dortmund

Telefon	0211 755 6171

E-Mail	 sandra.kaczmarek@tu-dortmund.de

Weblink: www.visits.lfo.tu-dortmund.de

www.visits-vorgehensmodell.lfo.tu-dortmund.de
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In dem Forschungsvorhaben „Vernetzung 

und Interaktionsarbeit in Smarten Techni-

schen Services (VISITS)“ analysierten die 

Projektbeteiligten in einem ersten Schritt die 

betriebsspezifischen Veränderungen dieser 

internen und externen Interaktionsbezie-

hungen. Aufbauend auf diesen Ergebnissen 

wurden Optimierungspotentiale ermittelt 

sowie digitale und organisatorische Lösun-

gen erwogen und umgesetzt. Dabei wurden 

drei vom soziotechnischen Ansatz inspirierte 

Zielsetzungen verfolgt: Zum einen sollte eine 

Verbesserung der Interaktionsbeziehungen 

zu KundInnen durch organisatorische Maß-

nahmen erfolgen, zum anderen sollte eine 

fachkräftezentrierte, adaptive und technisch 

unterstützte Interaktionsarbeit gestaltet 

werden, und zum dritten sollte die Interakti-

on als Arbeitsmittel durch partizipative Stra-

tegien der Arbeitsorganisation gestärkt wer-

den (siehe abbildung oben) (Abel et al. 2020).

Vorgehensweise

Die inhaltliche Ausrichtung von VISITS ba-

siert auf dem Interaktionskonzept des ISF 

München. Dabei sind Interaktionen in der 

Branche Technischer Service nicht ‚Kern der 

Tätigkeit‘ der Beschäftigten, sondern sind als 

‚Arbeitsmittel‘ zu betrachten. Bei der Aus-

übung seiner Tätigkeit ist der Technische 

Dienstleistungsbeschäftigte auf die Mitwir-

kung seines Gegenübers angewiesen: Ohne 

die Kooperation der KundInnen (etwa durch 

Bereitstellung von Informationen über zu 

erbringende Serviceleistungen oder Benen-

nung der Symptome bei einer Störung) lässt 

sich das gewünschte Ergebnis nicht realisie-

ren (Böhle 2011; Koch 2010).

VISITS-Vorhabenziele (eigene Darstellung)

Die Veränderungen und Entwicklungstrends im Technischen Service führen verstärkt 

zu neuen Interaktionssituationen und -erfordernissen, die es sowohl technisch als auch 

organisatorisch zu gestalten gilt. Das entwickelte Vorgehensmodell bietet Unternehmen 

hierbei wertvolle Impulse und Hilfestellungen.

Zitat eines Projektbeteiligten / Univ.-Prof. Dr. Michael Henke (Projektleitung)
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gesetzt; hierfür entwickelte der Technologie-

partner Augmensys Demonstratorlösungen, 

die in den Unternehmen erprobt wurden.

Ergebnisse

Die betrieblichen Erhebungen bestätigten 

vorher getroffene Annahmen: Die Tätigkeiten 

der technischen Servicebeschäftigten finden 

in einem Umfeld statt, das zum einen meist 

technisch komplex und zum anderen von Un-

wägbarkeiten geprägt ist. Gerade bei Projek-

tierungen oder Instandsetzungen müssen die 

Beschäftigten rasch auf unvorhersehbare 

Situationen reagieren – sei es bezogen auf 

das fachliche Problem, die Umfeldbedingun-

gen oder den InteraktionspartnerInnen auf 

Kundenseite.

Dementsprechend sind die Beschäftigten 

hochqualifiziert: Basale Voraussetzung ist 

eine gewerbliche Ausbildung oder ein Hoch-

schulabschluss. Hinzu kommt Erfahrungswis-

sen; in der Regel benötigen die Beschäftig-

ten mehrere Jahre, um als versiert in ihrem 

Arbeitsfeld zu gelten. Diesen Anforderungen 

entspricht die organisatorische Einbindung 

der Tätigkeiten in den Betriebsablauf: Die Be-

schäftigten genießen große Entscheidungs-

spielräume; sie müssen vor Ort oder am 

Telefon in der Regel spontan erkennen und 

entscheiden, welche Lösung für das diagnos-

tizierte Problem die fachlich angemessene 

und den KundInnen und den eigenen Arbeit-

geberInnen gegenüber die optimale ist.

In diesem Arbeitskontext haben Interaktionen 

eine hohe Bedeutung. Ging es bislang beim 

Kundenkontakt vorrangig um Fehlerdiagno-

sen, gemeinsames Erarbeiten neuer Projekte, 

Erklären von Rechnungen etc., zeigte sich in 

allen Unternehmen, dass die Beschäftigten 

immer mehr Aufgaben übernehmen, die die 

sozialen Kommunikations- und Kooperations-

kompetenzen der Beschäftigten fordern. Das 

sind vielfach anbahnende Vertriebstätigkei-

ten, aber beispielsweise auch stetig zuneh-

mender Erklärungsbedarf aufgrund neuer 

gesetzlicher Verordnungen oder der steigen-

den Komplexität der Maschinen und Anlagen.

Dabei ist Interaktionsarbeit für die beteiligten 

AkteurInnen fordernd: Sowohl das Arbeitser-

gebnis als auch der Weg dorthin sind ex ante 

nicht eindeutig definierbar. Daraus folgt, dass 

das Ergebnis anders als vereinbart aussehen 

kann. Zudem ist die gesamte Dienstleistungs-

erbringung ein wirtschaftlicher Vorgang 

(Geld gegen Leistung), bei dem unterschied-

liche Interessen aufeinandertreffen. Diesen 

Herausforderungen können die Unterneh-

men durch technische, organisatorische und 

personelle Maßnahmen begegnen, mit denen 

das Ziel – die Implementierung Guter smarter 

Interaktionsarbeit – erreicht werden kann.

Methodisch orientierte sich VISITS an ar-

beits- und industriesoziologischen Erhe-

bungsinstrumenten (Interviews, Dokumen-

tenstudium etc.) sowie den Annahmen des 

sozial-konstruktivistischen Coachings: Die 

Wissenschaft nahm die Rolle einer Begleitung 

des betrieblichen Veränderungsprozesses 

ein – sie stellte eher Fragen, als Antworten zu 

geben. In gemeinsamen Workshops wurden 

in den drei Projektunternehmen zunächst 

die jeweiligen Projektaufgaben herausgear-

beitet und definiert. Die wissenschaftlichen 

PartnerInnen führten im Anschluss eine 

Ist-Erhebung in den Unternehmen durch, de-

ren Ergebnisse mit den Betrieben vorgestellt 

und diskutiert wurden. Daraus resultierte die 

weitere Konkretisierung des betrieblichen 

Problems, die Festlegung eines Pilotbereichs 

und die Definition eines Soll-Konzepts. In al-

len Fällen wurde u. a. auf eine digitale Lösung 

Zentrale Botschaft:

Zentraler Baustein des im Projekt entwi-

ckelten webbasierten Vorgehensmodells 

ist das Leitbild „Guter smarter Interak-

tionsarbeit“, das die konzeptionellen 

Grundlagen von Interaktionsarbeit mit 

empirischen Befunden aus den prakti-

schen Anwendungsfällen im Smarten 

Technischen Service in sieben Leitlinien 

konkretisiert.
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Der zentrale Befund lautet demzufolge: In-

teraktionsarbeit kommt für die Beschäftig-

ten in den Technischen Services eine wach-

sende Bedeutung zu. Die Beschäftigten sind 

indes nicht immer ausreichend vorbereitet: 

Sie sehen sich in erster Linie als Fachkräfte; 

der Kundenkontakt ist eher Notwendigkeit 

als geliebter Teil der Tätigkeit – das gilt auch 

für die Führungsebene. Die Unternehmen 

unterstützen die Beschäftigten beim Kompe-

tenzerwerb nur rudimentär; Qualifizierung 

oder betriebliche AnsprechpartnerInnen, 

die in Konfliktfällen unterstützen, gibt es 

kaum. Gesetzt wird auf „Learning by Doing“ 

und die Führungskräfte als HelferInnen bei 

Problemen, aber auch auf organisatorische 

Lösungen wie Zentralisierung der Kundenin-

teraktionen bei Projektleitungen oder Stan-

dardisierung der Produktpalette, um den Be-

ratungsaufwand zu reduzieren.

Die bei den betrieblichen VISITS-Partnern 

favorisierten Lösungen nutzen digitale Tools, 

die die Beschäftigten bei ihrer (Interaktions-)

Arbeit unterstützen sollen; hier wird teilweise 

darauf gesetzt, prozessbegleitende Aufga-

ben effektiver und produktiver zu gestalten, 

damit die gewonnene Zeit für die Kunden-

interaktion genutzt werden kann. In anderen 

Fällen werden bestimmte, wiederkehrende 

Interaktionssituationen digital unterstützt: So 

wurde im Anwendungsfall „Übergabe-Apps“ 

eine mobile Applikation entwickelt, die den 

Prozess der Übergabe einer logistischen 

Anlage vom Inbetriebnahme-Team, das die 

Anlage bei den KundInnen vor Ort aufbaut, 

und dem Service-Team, das nachfolgend den 

Technischen Service und Kundendienst der 

Anlage für die KundInnen verantwortet, un-

terstützt. Die mobile Applikation ermöglicht 

es dem Inbetriebnahme-Team bereits wäh-

rend des Aufbaus der Anlage, kritische, für 

den späteren Service relevante Bereiche und 

Informationen zu dokumentieren und über 

die Verknüpfung mit digitalen Konstruktions-

zeichnungen konkret zu verorten. Die gesam-

melten und bereitgestellten Informationen 

vereinfachen die Vorbereitung der Interak-

tionssituation zwischen den Teams im Rah-

men der gemeinsamen Übergabe. Darüber 

hinaus wird durch die App eine virtuelle Anla-

genbegehung im Remoteansatz möglich, so-

dass die Servicebeschäftigten trotz knapper 

zeitlicher Ressourcen ortsflexibel die Anlage 

bei den KundInnen vor Ort besichtigen und 

mit diesem Wissen und den Erfahrungen im 

späteren Servicefall den KundInnen deutlich 

schnellere und zielgerichtete Lösungen und 

Hilfestellungen anbieten können. 

Diese betrieblichen Veränderungsprozesse 

sind für die Unternehmen nicht problemlos 

zu bewältigen, da Interaktionsarbeit bisher 

eher implizit thematisiert wurde und nicht 

im Fokus stand. VISITS hat deshalb aufgrund 

konzeptioneller Überlegungen und empiri-

scher Befunde ein Leitbild für Gute smarte 

Interaktionsarbeit mit sieben Leitsätzen ent-

wickelt:

1.  �Interaktionsarbeit bedeutet gelungene 

Ko-Produktion durch Beschäftigte und 

KundInnen.

2. �Interaktionsarbeit bedeutet, neben fach

lichen auch soziale Herausforderungen zu 

meistern.

3. �Interaktionsarbeit bedeutet, über Hand-

lungs- und Entscheidungsspielräume in der 

Kundenbeziehung zu verfügen, die nach 

eigenem Ermessen zu nutzen sind.

4. �Interaktionsarbeit umfasst Verantwor-

tung zu übernehmen und ‚abgesichert‘ zu  

werden.



Interaktionsarbeit erforschen und gestalten102

Ergebnisverwertung

Das Leitbild und das Vorgehensmodell wer-

den Interessierten als interaktive, adaptive, 

multimediale Internetanwendungen ange-

boten. Auf einer eigenen Website (https://

visits-vorgehensmodell.lfo.tu-dortmund.

de/) können die angedienten Inhalte direkt 

gelesen oder zuvor heruntergeladen und wei-

ter bearbeitet werden.

Über das digitale Angebot hinaus werden 

Leitbild und Vorgehensmodell auf traditionel-

leren Wegen in die Welt getragen: Dazu zäh-

len zunächst diverse projektbegleitende Pub-

likationen in einschlägigen Fachzeitschriften 

und zugleich Präsentationen auf themenspe-

zifischen Veranstaltungen sowie eine zentra-

le Abschlusspublikation des Projektes. 
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5.  �Interaktionsarbeit fügt sich in ein Spekt-

rum abwechslungsreicher, flexibler und 

nachhaltiger Tätigkeiten in Technischen 

Service ein.

6.  �Interaktionsarbeit bedeutet den professi-

onellen Umgang mit eigenen und fremden 

Emotionen.

7.  �Interaktionsarbeit bedeutet, Schlüssel-

kompetenzen zu identifizieren und diese 

bewusst zu schulen.

Das Leitbild bildet die normative Basis für 

ein Vorgehensmodell, das Unternehmen pra-

xisorientiert bei der Planung und Implemen-

tierung Guter smarter Interaktionsarbeit un-

terstützt. Dazu gehören neben den in VISITS 

fokussierten technischen Lösungsansätzen 

aufgrund des soziotechnischen Verständnis-

ses zugleich organisatorische und perso

nelle Maßnahmen. Das Vorgehensmodell ori-

entiert sich somit an drei Grundsätzen: Das 

sind neben dem Leitbild ein soziotechnisches 

Systemverständnis und insbesondere das 

Plädoyer für einen partizipativ gestalteten 

Veränderungsprozess.

Das Vorgehensmodell gliedert sich in drei 

Säulen: Phasenmodell, Wissensdatenbank 

und Hilfestellungen. Das Phasenmodell leitet 

Unternehmen an, einen – trotz Iterationen im 

Ablauf – aufeinander aufbauenden Prozess 

zu durchlaufen, bei dem erst in die nächste 

Phase eingetreten wird, wenn alle Anforde-

rungen der aktuellen Phase erfüllt sind. So 

wird gewährleistet, dass die nötigen Aus-

gangsinformationen vorliegen, um die nächs-

te Phase anzugehen. In die Wissensdatenbank 

fließen Informationen für Unternehmen ein, 

um Gute smarte Interaktionsarbeit zu imple-

mentieren. Besonderer Wert wird auf Stich-

worte gelegt, die sich als erfolgskritisch 

herausgestellt haben. Abgerundet wird das 

Vorgehensmodell durch Hilfestellungen für 

die einzelnen Schritte im Phasenmodell.
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tragen. Im Fokus stehen personenbezogene 

Dienstleistungen und die Themenzonen Kom-

munikation, mit Gefühlen arbeiten und diskri-

minierungssensibles Handeln. Wir freuen uns 

schon jetzt auf Ihren Besuch! 

Offene Forschungsfragen

Perspektiven für die Weiter

entwicklung des Forschungsfeldes 

Interaktionsarbeit

Der Förderschwerpunkt „Zukunft der Arbeit: 

Arbeiten an und mit Menschen“ hat der in-

terdisziplinären Forschung im Themenfeld 

Auftrieb gegeben. Dennoch sollte das The-

ma Interaktionsarbeit keinesfalls als abge-

schlossen betrachtet werden, denn die gene-

rierten Ergebnisse der Projekte zeigen auf, 

dass weitere Forschungsbedarfe bestehen. 

Der Förderschwerpunkt mit seinen 19 Pro-

jekten hat in den vergangenen vier Jahren 

einen wichtigen Beitrag zur weiteren Erfor-

schung von Interaktionsarbeit geleistet. Er 

hat nicht nur gezeigt, wie heterogen und 

vielseitig das Themenfeld ist, sondern auch 

die Relevanz von gut gestalteter Interakti-

onsarbeit für die betriebliche Praxis unter-

strichen. Außerdem hat er deutlich gemacht, 

dass Interaktionsarbeit ein Themenfeld ist, 

das unter Zuhilfenahme verschiedenster 

Forschungsansätze und Methoden aus un-

terschiedlichen Disziplinen betrachtet und 

erforscht werden kann. Diese unterschied-

lichen Blickwinkel unterstreichen nicht nur 

die Interdisziplinarität des Themenfeldes, 

sondern auch die vielfältigen Zugänge, die 

dazu beitragen, ein besseres Verständnis 

von der Arbeit an und mit Menschen zu 

generieren. Gleichzeitig heben jene Befun-

de hervor, dass Interaktionsarbeit kein gut 

abgegrenztes bzw. leicht abgrenzbares For-

schungsfeld ist; dies erklärt einerseits den 

relativ fragmentierten Forschungsstand und 

macht andererseits deutlich, dass simple 

Ansätze zur Erforschung der Arbeit an und 

mit Menschen womöglich zu kurz greifen.

Im Rahmen des Förderschwerpunktes 

„Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und mit 

Menschen“ wurden eine Vielzahl von ganz 

unterschiedlichen Fragestellungen bearbei-

tet. Für viele Probleme konnten ganz kon-

krete Lösungsangebote entwickelt werden, 

die nun darauf warten, in der Praxis weiter 

erprobt zu werden. Gleichwohl hat die Pro-

jektarbeit aber auch gezeigt, wo es noch 

weitere Forschungsbedarfe gibt. Diese grei-

fen wir im Ausblick auf und zeigen, wo es in 

der Arbeits- und Dienstleistungsforschung 

Handlungsbedarfe gibt, um die Wertschöp-

fung und die gesundheitsförderliche Ge-

staltung von Interaktionsarbeit weiterhin 

zu verbessern.

Kompetenznetzwerk

Nach mehr als drei Jahren Vernetzungsarbeit 

sind der Förderschwerpunkt sowie weitere 

Agierende aus der Interaktionsarbeit-Com-

munity eng zusammengewachsen. Dieses 

Netzwerk – unser „Kompetenznetzwerk In-

teraktionsarbeit“ – soll auch zukünftig das 

Thema Interaktionsarbeit in Wissenschaft, 

Politik und Praxis in Deutschland befördern. 

Mit verschiedene Netzwerkaktivitäten wer-

den wir die zentralen AkteurInnen in der In-

teraktionsforschung nachhaltig miteinander 

verbinden. Unsere Plattform www.inter-

aktionsarbeit.de sowie unser Twitter-Ac-

count bleiben bestehen; hier finden Sie auch 

weiterhin Neuigkeiten rund um die Arbeit an 

und mit Menschen.

 

Deutsche Arbeitswelt
Ausstellung

Daneben wird in der Deutschen Arbeitswelt 

Ausstellung (DASA), einer ständigen Bildungs-

einrichtung der BAuA, das Thema Interakti-

onsarbeit ab dem Sommer 2024 in einer ei-

genen Ausstellungseinheit aufgegriffen. Das 

Projekt InWiGe konnte hierfür entsprechende 

Impulse bei der Ausstellungskonzeption bei-

http://www.interaktionsarbeit.de
http://www.interaktionsarbeit.de
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Vorgehen

Um Perspektiven zur Weiterentwicklung des 

Themenfeldes Interaktionsarbeit entwickeln 

zu können, hat das wissenschaftliche Projekt 

InWiGe zunächst die Verbundprojekte gebe-

ten, ihre sie leitenden Forschungsfragen zu 

formulieren. Diese Fragen wurden in der  

Forschungslandkarte online dokumentiert 

(siehe  https://www.interaktionsarbeit.

de/DE/Vernetzung/Verbundprojekte/

verbundprojekte_node.html).   Betrach-

tet man die Vielzahl an Forschungsfragen, 

so fällt auf, dass diese sich in ihrer Reich-

weite unterscheiden. Einige Fragen sind 

eher kleinteilig; Antworten darauf können 

im Rahmen eines dreijährigen Verbundpro-

jektes erarbeitet werden. Der Großteil der 

aufgeworfenen Fragen ist allerdings eher 

grundsätzlicher Natur; es handelt sich um 

Fragestellungen, die aus der Perspektive 

einer bestimmten Disziplin oder eines me-

thodischen Ansatzes an den Gegenstand der 

Interaktionsarbeit gestellt werden. Diese Fra-

gen sind eher Leitfragen für einen komple-

xen und langfristigen iterativen Forschungs-

prozess, als dass es Fragen sind, die in einem 

konkreten Projekt abschließend beantwortet 

werden können. Diese eher grundsätzlichen 

Fragestellungen haben wir geclustert und 

übergeordneten Themenfeldern zugeord-

net. Dabei zeigt sich nicht nur die bereits 

mehrfach thematisierte Heterogenität im 

Verständnis von dem, was Interaktionsarbeit 

eigentlich ist, sondern auch die Breite an An-

sätzen und Methoden, mit der sie betrach-

tet und erforscht werden kann. Obgleich die 

Liste weiterer Forschungsbedarfe, die sich 

aus dem Förderschwerpunkt ergeben, lang 

ist, soll an dieser Stelle auf vier breite The-

menfelder verwiesen werden, deren weitere 

Erforschung auf Basis der Erfahrungen im 

Förderschwerpunkt in den letzten Jahren 

als sinnvoll erachtet werden kann. Dies be-

deutet ausdrücklich nicht, dass Forschung in 

anderen Themenfeldern nicht auch wichtig 

und nützlich sein kann.

Themenfeld 1: 

Interaktionsarbeit in Wertschöpfungs

prozessen und vernetzten Strukturen

Interaktionsarbeit spielt eine wesentliche 

Rolle in vernetzten Prozessen und Struk

turen (beispielsweise in internen Service

prozessen, Lieferketten oder Dienst

leistungsnetzwerken), denn sie verbindet 

die AkteurInnen der unterschiedlichen Glie-

der miteinander. Erfolgreiche Interaktions

arbeit – beispielsweise zwischen AkteurIn-

nen unterschiedlicher Berufe in internen 

Serviceprozessen oder zwischen Akteur

Innen verschiedener Firmen entlang von 

Lieferketten – trägt somit unmittelbar 

zur Wertschöpfung bei. Daher ist es umso 

überraschender, dass es bislang kaum For-

schung in diesem Themenfeld gibt. Künftige 

Projekte könnten sich daher beispielsweise 

mit verschiedenen Akteurskonstellationen 

und der Interaktionsarbeit zwischen Akteu-

ren unterschiedlicher Glieder in vernetzten 

Strukturen befassen, mit der Rolle von Di-

gitalisierung entlang von Lieferketten und 

deren Auswirkungen auf die (Interaktions-

arbeit der) involvierten AkteurInnen oder 

auch allgemein mit der Bedeutung von 

Interaktionsarbeit für die Wertschöpfung 

in vernetzten Strukturen. Einerseits spie-

gelten derartige Projekte die Realität und 

Komplexität vernetzter Strukturen wider, 

die das Wirtschaften prägen. Andererseits 

würde derartige Forschung auch dazu bei-

tragen, die Bedeutung von Interaktions

arbeit für die Wertschöpfung zu erfassen 

und hervorzuheben. 

 

https://www.interaktionsarbeit.de/DE/Vernetzung/Verbundprojekte/verbundprojekte_node.html
https://www.interaktionsarbeit.de/DE/Vernetzung/Verbundprojekte/verbundprojekte_node.html
https://www.interaktionsarbeit.de/DE/Vernetzung/Verbundprojekte/verbundprojekte_node.html
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näher in den Blick genommen werden. 

Eine wesentliche Frage ist beispielsweise, 

wie Beschäftigte für die Arbeit an und mit 

Menschen qualifiziert werden können bzw. 

welche Kompetenzen es zu stärken gilt. 

Antworten darauf sollten sich nicht nur in 

Studien- und Ausbildungsordnungen wie-

derfinden, sondern könnten auch der be-

trieblichen Praxis wichtige Ansatzpunkte 

für die Personalentwicklung liefern, bei-

spielsweise in Bezug auf arbeitsintegrier-

tes Lernen. Dadurch könnte einerseits die 

Professionalisierung von Interaktionsarbeit 

weiter voranschreiten und andererseits 

auch ihre Wertschätzung steigen. Denn die 

Sichtbarmachung der Kompetenzen, die für 

Interaktionsarbeit nötig sind – deren Inte

gration in Stellenbewertungen – könnte 

sich auch in der Entlohnung widerspiegeln.

Themenfeld 4: 

Die Quantifizierung von Interaktionsarbeit

Bislang gibt es nur wenige Ansätze, um die 

Arbeit an und mit Menschen quantitativ zu 

bemessen bzw. die Arbeitssituation von In-

teraktionsarbeitenden durch quantitative 

Instrumente zu erfassen. In Befragungen 

ist vor allem ein Item verbreitet, das da-

nach fragt, wie häufig Beschäftigte Kontakt 

zur Kundschaft oder ähnlichen betriebs

externen Gruppen haben. Dadurch lässt sich 

zwar das Ausmaß des Kontakts mit Dritten 

erfassen, aber Aussagen darüber, welche 

Implikationen dieses Ausmaß der Interak-

tionsarbeit hat, lassen sich kaum treffen. 

Daher wäre es erstrebenswert, in künftigen 

Forschungsprojekten das Thema der Quan-

tifizierung anzugehen. Einerseits sollte kon-

zeptionell darüber nachgedacht werden, 

wie die Arbeit an und mit Menschen mit all 

ihren Besonderheiten quantifiziert werden 

könnte; andererseits sollten konkrete Mess-

instrumente entworfen und erprobt werden, 

um die Arbeitssituationen von Interaktions-

arbeitenden auch im Rahmen großer Stich-

proben erfassen zu können. 

Themenfeld 2: 

Sicherheit und Gesundheit  

bei der Interaktionsarbeit

Interaktionsarbeit geht zumindest teilwei-

se mit anderen potentiellen Stressoren und 

Ressourcen als produktbezogene Tätig-

keiten einher. Einerseits wird die Arbeit an 

und mit Menschen oftmals als sinnstiftend 

und bedeutsam empfunden, andererseits 

kann sie – insbesondere wenn die Kund-

schaft unfreundlich, aggressiv oder unver-

schämt agiert – auch Gefährdungen für die 

Sicherheit und Gesundheit der Beschäftig-

ten beinhalten. Künftige Forschung sollte 

diesen Dualismus im Detail betrachten und 

insbesondere die Kontextfaktoren beleuch-

ten, die dazu beitragen, Gefährdungen in 

der betrieblichen Praxis zu vermindern und 

die schönen Seiten der Interaktionsarbeit 

zu unterstreichen; hierbei spielen sowohl 

Verhaltens- als auch Verhältnisprävention 

eine Rolle. Auch das Thema Digitalisierung 

ist von Relevanz, denn obwohl neue tech-

nische Gadgets zweifelsohne zur Entlas-

tung von Beschäftigten beitragen können, 

könnten auch neue Gefährdungen mit ihnen 

einhergehen. Das Thema Sicherheit und 

Gesundheit spielt nicht nur für die externe 

Interaktionsarbeit eine Rolle; auch intern in 

Betrieben wird Interaktionsarbeit geleistet, 

die gesundheitsförderlich gestaltet werden 

sollte. Ein besonderer Blick auf die Rolle von 

Führung und Führungskräften sowie Formen 

der Zusammenarbeit innerhalb von Betrie-

ben könnte diesbezüglich lohnenswert sein.    

Themenfeld 3: 

Kompetenzen und Qualifikationen 

für Interaktionsarbeit 

Noch immer wird Interaktionsarbeit nicht 

überall als Arbeit im eigentlichen Sinne an-

gesehen und begriffen. Dabei erfordert die 

Arbeit an und mit Menschen Kompetenzen 

und Qualifikationen, die (zumindest teil-

weise) erlernbar sind. Dieses Themenfeld 

sollte anhand vielfältiger Fragestellungen 
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Jene Themenfelder gehen mit vielfältigen 

Fragestellungen einher, die künftig näher 

in den Blick der wissenschaftlichen Com-

munity genommen werden sollten. Wün-

schenswert wären dabei vergleichende 

Forschungsansätze, beispielsweise über 

Länder-, Branchen-, Berufs- und / oder Or-

ganisationsgrenzen hinweg. Neben empiri-

schen Studien, die auf Basis verschiedener 

Ansätze und Methoden die Arbeitssituatio-

nen von Interaktionsarbeitenden bzw. den 

Kontext, in dem Interaktionsarbeit verrich-

tet wird, in den Blick nehmen, sollte auch 

die weitere Theorisierung der Arbeit an und 

mit Menschen gestärkt bzw. sollten Kon-

zepte in dieser Hinsicht geschärft werden. 

Zudem wäre es erstrebenswert, die interna-

tionale Sichtbarkeit der geleisteten und zu 

leistenden Forschung zu vergrößern, denn 

bislang findet die Interaktionsarbeitsdebat-

te vor allem im deutschen Sprachraum statt.  

Da die vielfältigen Forschungsergebnisse 

nicht zuletzt auch für die internationale 

Community von Interesse sein dürften, soll-

ten Wissenschaftlerinnen und Wissenschaft-

ler erwägen, ihre Arbeiten auch internatio-

nal aufzubereiten. Dies würde nicht nur zur 

Stärkung der internationalen Debatte zur 

Arbeit an und mit Menschen beitragen, 

sondern auch den Wissenschaftsstandort 

Deutschland hinsichtlich der Interaktions-

arbeitsforschung in den Vordergrund rü-

cken. Zu guter Letzt sollte nicht vergessen 

werden, dass die Relevanz der gewonnenen 

Ergebnisse für die betriebliche Praxis auf-

bereitet werden sollte. Denn das Ziel der 

weiteren Erforschung der Arbeit an und 

mit Menschen sollte sein, deren gute, men-

schengerechte und gesundheitsförderliche 

Gestaltung zu unterstützen. 

Ausblick – Kompetenznetzwerk, DASA Arbeitswelt Ausstellung, offene Forschungsfragen
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