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Zusammenfassung

Interaktionsarbeit, verstanden als Arbeit an und mit Menschen, hat in den letzten Jahren einen erheblichen Bedeutungszu-
wachs erfahren. Wihrend verschiedene Berufsfelder mit interaktiven Tétigkeitsanteilen bereits empirisch untersucht und
unterschiedliche Konzepte zu Interaktionsarbeit vorgelegt wurden, sind relevante Fragen der Wirkung von Interaktionsarbeit
auf Sicherheit und Gesundheit bei der Arbeit bislang weniger betrachtet worden. Zur menschengerechten Gestaltung von
Interaktionsarbeit erscheint aus arbeitswissenschaftlicher Perspektive die Entwicklung einer iibergeordneten Systematik
zu den Anforderungen und Folgen von Interaktionsarbeit sowie ein Uberblick iiber das vorliegende, empirisch gesicherte
Gestaltungswissen sinnvoll.

Das Ziel des nachfolgenden Beitrages besteht darin, die Forschung zur Interaktionsarbeit im Kontext von Sicherheit und
Gesundheit bei der Arbeit zu reflektieren sowie die Moglichkeiten einer konzeptionellen Einordnung unterschiedlicher
spezifischer Formen der Interaktionsarbeit und die sich daraus ergebenden Gestaltungserfordernisse zu diskutieren.
Praktische Relevanz Fiir die gesundheits- und personlichkeitsforderliche Gestaltung von Interaktionsarbeit sind Erkenntnisse
iiber die spezifischen Arbeitsbedingungen und Anforderungen sowie deren Auswirkungen fiir die Beschiftigten zentral.
Dieser Beitrag schligt einen Ansatz fiir eine branchen- und berufsiibergreifende Klassifikation von Merkmalen der Arbeit
vor, die fiir die menschengerechte Gestaltung interaktiver Tatigkeiten relevant sind und zeigt die dafiir erforderlichen
weiteren Schritte auf.
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Interactive (service) work: challenges for applied research

Abstract

In recent decades, various occupations characterized by interactive work have been empirically investigated. In addition,
several conceptualizations of interactive work—defined as work involving people—have been developed. Despite those
efforts, the question whether and how interactive work affects safety and health at work has hardly been considered. From
an occupational science perspective, there is no systematic overview of the current debate.

Therefore, the article aims at shedding light on current debates on interactive work in the context of occupational safety
and health in order to stress the general need for further applied research. This is done in two interrelated steps. First,
interactive work is defined and differentiated from other forms of work. Second, a synopsis and systematic integration of
previous research on interactive work and its consequences are carried out which allows for identifying central research
gaps.

Practical Relevance Profound knowledge about the specific working conditions and occupational requirements as well as
their effects on employees is relevant for designing interactive work in a way that it supports an employee’s health and
personality. This article reflects the current state of knowledge and elaborates on further research in order to promote the
future development of recommendations for practice.

Keywords Interaction work - Interactive work - Service work - Social service science - Customer contact - Work design

1 Arbeitswissenschaftliche Perspektive auf
die Interaktionsarbeit

Die Arbeit an und mit Menschen, hédufig bezeichnet als
Interaktionsarbeit, hat in den vergangenen Jahrzehnten in
wissenschaftlichen und gesellschaftlichen Diskussionen an
Bedeutung gewonnen. Als interaktive Tdtigkeiten bzw. In-
teraktionsarbeit werden dabei Tétigkeiten bezeichnet, ,.de-
ren ,Gegenstinde* keine Objekte, sondern andere Menschen
sind, die es zu beeinflussen, beispielsweise auszubilden, zu
beraten, zu heilen, zu bedienen, zum Kaufen zu veranlas-
sen, zu unterhalten gilt* (Hacker 2010, S. 21f.). Der Begriff
Interaktionsarbeit umfasst somit alle Arbeitstitigkeiten, bei
denen Beschiftigte an und mit anderen Menschen arbeiten.
Dies umfasst sowohl Kundinnen und Kunden, Klientinnen
und Klienten oder Patientinnen und Patienten, aber auch
die soziale Interaktion zwischen Vorgesetzten und Mitar-
beitenden sowie zwischen Kolleginnen und Kollegen (Boh-
le et al. 2015; Dunkel 2013). Diese Interaktion kann grund-
sdtzlich direkt von Angesicht zu Angesicht erfolgen oder
aber — wie es im Kontext des technologischen Wandels
hdufiger geschieht — durch unterschiedliche Medien digi-
tal vermittelt oder unterstiitzt werden und umfasst sowohl
verbale als auch schriftliche, zeitlich synchrone oder asyn-
chrone Kommunikation. Zentraler Gegenstand der Interak-
tionsarbeit bleibt aber auch dabei der Mensch, was Inter-
aktionsarbeit zu einer besonderen Art der Arbeit, zu einer
,.Leistung eigener Art*“ macht (Dunkel und Weihrich 2018,
S. 201). Die Ubertragbarkeit von vorliegenden Konzepten
und Handlungsempfehlungen, z. B. zur menschengerechten
Gestaltung von Produktionsarbeit, ist dabei nicht ohne wei-
teres moglich. Ein mafBgeblicher Grund hierfiir liegt da-
rin, dass interaktive Tétigkeiten in vielen unterschiedlichen

Branchen und Berufen Teil der Arbeitsaufgabe sind. Dies
macht die Entwicklung eines eigenstindigen konzeptionel-
len Rahmens sowie die Ableitung spezifischer Gestaltungs-
anforderungen erforderlich, die iiber branchen- und berufs-
spezifische Analysen und Betrachtungen hinausgehen.

Die arbeitswissenschaftliche Forschung néhert sich in ei-
ner wachsenden Zahl theoretischer wie empirischer Beitré-
ge der Arbeit an und mit Menschen (Baethge und Wilkens
2001; Ernst und Kopp 2011; Nerdinger 1999), wenngleich
dabei héufig berufsspezifische Studien vorherrschen (Ernst
und Ziihlke-Robinet 2018) und noch immer vorwiegend
monologische Tatigkeiten, wie zum Beispiel in der Produk-
tion, stirker im Fokus stehen. Da die Bandbreite an Inter-
aktionsarbeit iiber verschiedene Tétigkeitsbereiche hinweg
grof} ist, liegen derzeit sehr unterschiedliche Erkenntnisse
zu den spezifischen Arbeitsbedingungen und Anforderun-
gen an die Beschiftigten sowie deren Beanspruchungsfol-
gen vor. Hierin mag begriindet liegen, dass die Erkennt-
nislage zu Auspragungsformen von Interaktionsarbeit und
deren spezifischen Wirkungszusammenhingen zu Gesund-
heit, Leistungsfahigkeit und Wohlbefinden der Beschiftig-
ten derzeit noch fragmentiert erscheint und eine zusammen-
fassende Einordnung der Befunde fehlt. Moglicherweise
lie} die Fokussierung auf die Spezifitit, die Frage einer inte-
grierenden Klassifizierungsmoglichkeit der Anforderungen
auf der Metaebene bislang in den Hintergrund treten. Eine
solche Klassifikation bote aber die Chance einer Beschrei-
bung der Anforderungen — iiber spezifische Anwendungs-
felder hinweg — auf der Basis zentraler Arbeitsbedingungs-
faktoren, deren Zusammenhang zu Beanspruchungsfolgen
belastbar definiert ist. Diese erscheint umso wichtiger, da
davon auszugehen ist, dass interaktive Anforderungen in
vielen Arbeitsbereichen aufgrund des Wandels der Arbeits-
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welt weiter zunehmen werden (DGB Index Gute Arbeit
2018) und diese veridnderten Anforderungen branchen- und
berufsiibergreifend zeitnah menschengerecht zu gestalten
sind. Wie der nachfolgende Abschnitt aufzeigt, erscheint
es auf der Grundlage der Charakteristika der verschiedenen
interaktiven Tétigkeiten dabei sinnvoll, dass eine integrie-
rende Klassifikation nicht nur physische, sondern vor allem
psychische Anforderungen beriicksichtigt. Daher soll im
vierten Abschnitt, auf der Basis des im Projekt ,,Psychische
Gesundheit in der Arbeitswelt — wissenschaftliche Stand-
ortbestimmung* (Rothe et al. 2017) entwickelten Referenz-
modells zur Beschreibung psychischer Belastungsfaktoren,
eine auf den Gegenstand der Interaktionsarbeit ausgerich-
tete Anpassung des theoretischen Rahmenmodells vorge-
nommen werden.

2 Bedeutung und Entwicklung von
Interaktionsarbeit

Welche Bedeutung Interaktionsarbeit aktuell fiir viele Be-
schiftigte einnimmt, zeigt die Beschiftigtenbefragung DGB
Index ,,Gute Arbeit” (2018): Etwa zwei Dirittel aller Be-
schiftigten berichten, dass sie sehr hiufig oder oft im direk-
ten Kontakt zu Kundinnen und Kunden oder vergleichbaren
betriebsexternen Personengruppen stehen, also interaktive
Titigkeiten ausiiben. Betrachtet man zusitzlich die arbeits-
bezogene Interaktion am Arbeitsplatz mit Kolleginnen und
Kollegen, berichten 89 % der Beschiftigten ohne Fiihrungs-
verantwortung und 96 % der Fiihrungskrifte davon, hiu-
fig mit anderen, auch betriebsinternen Personen beruflich
kommunizieren zu miissen (BIBB/BAuA-Erwerbstitigen-
befragung 2018, eigene Auszihlungen). Bislang wurde In-
teraktionsarbeit vorrangig dem Dienstleistungsbereich zu-
geordnet. Die Daten zeigen aber, dass interne wie externe
Interaktion auch auflerhalb des tertidren Sektors, in prak-
tisch allen Berufssegmenten und Branchen an Bedeutung
gewinnt (DGB Index Gute Arbeit 2018). Dabei kann der
direkte Kontakt zu Kundinnen und Kunden, Klientinnen
und Klienten oder Patientinnen und Patienten die Kern-
aufgabe darstellen, wie etwa in der Beratung und Pflege,
oder aber wie z.B. hiufig in technischen oder handwerkli-
chen Berufen eine Ergiinzung zu anderen (Kern-)Aufgaben
sein (vgl. auch Bohle et al. 2015). So ist Interaktionsarbeit
auch im Produktionssektor, vor allem durch die Integration
von Abstimmungsprozessen mit Kundinnen und Kunden, in
Teams sowie vor- und nachgelagerten Bereichen, wie z.B.
in hybriden Wertschopfungssystemen, von gro3er Relevanz
(Brandt et al. 2016; Koch 2010).

Da Interaktionsarbeit in ganz unterschiedlichen Tatig-
keitsbereichen und Kontexten geleistet wird, unterscheiden
sich die Charakteristika der Interaktion sowie die Anforde-
rungen an die Beschiftigten. So divergiert beispielsweise

@ Springer

das AusmaB, in dem eine Dienstleistung an die Wiinsche
des Kunden angepasst werden kann oder wie lange und hiu-
fig mit einer bestimmten Person interagiert wird. Uberdies
kann die Arbeit an und mit Menschen sowohl eine physi-
sche als auch eine psychisch-emotionale Interaktion erfor-
dern. Dementsprechend konnen Begrifflichkeiten und das
Verstindnis von interaktiven Tatigkeiten stark divergieren
(z.B. Birken und Dunkel 2013; Tombeil et al. 2013). Diese
Heterogenitit und Komplexitit des Themenfeldes sowie die
nicht selten schlagwortartige Verwendung von Begrifflich-
keiten stellen eine Herausforderung fiir die Forschung zur
Interaktionsarbeit und die Ableitung von Gestaltungswissen
dar.

Vor diesem Hintergrund ist es fiir die weitere arbeitswis-
senschaftliche Analyse und Erforschung von Interaktions-
arbeit sowie die darauf aufbauende Entwicklung von Ge-
staltungsempfehlungen fiir die Praxis wiinschenswert, einen
konzeptionellen Rahmen zu beschreiben, der unabhingig
von spezifischen Determinanten (wie z. B. der Berufszuord-
nung) eine generelle Klassifikation fiir die Ableitung von
Gestaltungsanforderungen vorgibt.

Diese Herangehensweise kidme damit einer zentra-
len Herausforderung zukiinftiger Gestaltungserfordernisse
nach, nidmlich die zunehmende Dynamik der Erschei-
nungsformen von Belastungssituationen bei Interaktionsar-
beit angemessen abzubilden und ihren Zusammenhang zu
Gestaltungsanforderungen systematisch aufzuzeigen. Ver-
dnderungen, denen das Begriffsverstindnis und die Aus-
richtung der Forschung Rechnung tragen muss, ergeben
sich z.B. durch

e den aktuellen technologischen Wandel: Gerade interak-
tive Titigkeiten veridndern sich durch digitale Technolo-
gien zum Teil sehr stark. Soziale Interaktion findet zu-
nehmend digital vermittelt statt (z. B. iiber Email, Whats-
App oder Telefon) und Tatigkeitsbereiche fiir Interak-
tionsarbeit wandeln sich oder entstehen neu (z.B. Ah-
lers et al. 2018). Ebenso bictet der Einsatz neuer Tech-
nologien (wie z.B. automatisierte Medikamentenausga-
be im Pflegebereich oder Chatfunktionen bei Kunden-
beratungen) Beschiftigten neue Chancen und Moglich-
keiten — stellen sie aber auch vor neue Herausforderun-
gen. Erste Studien deuten darauf hin, dass Anforderun-
gen durch den technologischen Wandel sowohl steigen
als auch abnehmen konnen (Holler 2017; Kirchner 2015;
Meyer et al. 2019; Schollgen und Schulz 2016).

e Globalisierung: Durch eine wachsende globale Vernet-
zung von Arbeitsprozessen finden Interaktionen zuneh-
mend zeitlich asynchron statt oder aber erfordern das Ar-
beiten in den Rand- und Nachtzeiten (Amlinger-Chatter-
jee 2016). AuBerdem erfordern inter- und transkulturelle
Kooperationen neue interaktive Kompetenzen, wie etwa
Vorurteilsfreiheit oder Ambiguititstoleranz (Kholin und
Blickle 2015).
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e gesellschaftlicher und arbeitsorganisatorischer Wandel:
Waren und Dienstleistungen werden zunehmend rund um
die Uhr nachgefragt (Backhaus et al. 2018). Damit dn-
dern sich die Erwartungen an interaktive Tatigkeiten, wie
z.B. an die Erreichbarkeit von Kundenbetreuern. Darii-
ber hinaus erfordern neue Formen der Zusammenarbeit,
agilere Organisationsformen sowie die projektgesteuerte
Arbeit neue Formen und auch eine neue Intensitit der
Interaktion (Lauche 2008).

e demografiebedingte Verdnderungen und zunehmende
Diversitit der Gesellschaft: Durch die steigende Lebens-
erwartung sowie die Alterung der Gesellschaft werden
neue Dienstleistungen und Versorgungssysteme fiir il-
tere Menschen, aber auch liangere Lebensarbeitszeiten
erforderlich (z. B. Biitow et al. 2007). Immer neue Anfor-
derungen an die Beschiftigten und deren Qualifizierung
ergeben sich im Kontext von Migrations- und Inklu-
sionsprozessen beispielsweise durch unterschiedliche
Sprachen und Wertvorstellungen oder den zunehmen-
den Umgang mit Menschen mit Behinderungen (z.B.
Tezcan-Giintekin 2015; Zanier 2015).

3 Interaktionsarbeit als
Forschungsgegenstand und
als Herausforderung fiir die
Arbeitsgestaltung

Seit dem ersten Schwerpunktheft der Zeitschrift fiir Ar-
beitswissenschaft zum Thema Interaktionsarbeit im Jahr
1999 wurde zwischenmenschlichen Interaktionen im Kon-
text von Erwerbsarbeit in der gesellschaftspolitischen und
wissenschaftlichen Debatte zunehmend Aufmerksamkeit
geschenkt (Baethge und Wilkens 2001; Ernst und Kopp
2011; Ernst und Ziihlke-Robinet 2018). In verschiedenen
einschlidgigen Publikationen zum Thema wurde dabei ar-
gumentiert, dass die Interaktionsarbeit eine zuséatzliche An-
forderung fiir die Beschiftigten darstellt, die gegeniiber der
Arbeit an und mit materiellen oder immateriellen Objekten
iiber spezifische Charakteristika verfiigt und dementspre-
chend eine besondere Arbeitsgestaltung erfordert (Bohle
et al. 2015; Dunkel und Weihrich 2006, 2012; Hacker
2018).

Die Formulierung dieser Anforderungen an die verschie-
denen arbeitsbezogenen Disziplinen, sich intensiver mit den
Herausforderungen fiir Interaktionsarbeit auseinanderzuset-
zen, haben — befordert durch verschiedene Bekanntmachun-
gen, insbesondere des Bundesministeriums fiir Bildung und
Forschung sowie der Deutschen Forschungsgemeinschaft —
zu einer in den letzten Jahren wachsenden Zahl konzep-
tioneller wie empirischer Beitrdge zur Arbeit an und mit
Menschen beigetragen. Dennoch ist festzustellen, dass die
absolute Anzahl an Studien, die sich explizit dem Thema

Interaktionsarbeit widmet, bislang noch relativ klein ist. Zu-
dem zeigt die Sichtung der wissenschaftlichen Diskussion
zum Thema Interaktionsarbeit auch, dass eine systemati-
sche Kategorisierung im Hinblick auf spezifische Anforde-
rungen auf der Basis dieses Begriffs bislang nur ansatzweise
stattgefunden hat.

So konnten iiber die Suche in den psychologischen
Datenbanken PsychArticles, PsychINFO, PSYNDEX und
E-Journals (via Ebscohost) und der soziologischen Daten-
bank SSOAR anhand der Schlagworter , Interaktionsarbeit*
und ,*interaktiv¥ *Arbeit*** OR |, *interaktiv* *Tétig-
keit** insgesamt lediglich 85 Publikationen im Zeitraum
1999-2019 identifiziert werden (Stand 11/2019). Davon
haben sich 73 Beitrige spezifisch mit zwischenmenschli-
chen Interaktionen im Kontext von Erwerbsarbeit befasst.
In der Gesamtschau wird deutlich, dass eine Systematisie-
rung der Arbeiten bislang nicht stattgefunden hat. Vielmehr
lasst sich ableiten, dass die Arbeit an und mit Menschen
hiufig nicht in ihrer Spezifitit sondern im Rahmen ande-
rer Debatten diskutiert wird, wie etwa in Abhandlungen
der Pflegeforschung oder zum Thema care work (siche
beispielsweise Theobald et al. 2013; oder England 2005),
beziiglich der Anforderungen von Dienstleistungsarbeit
(z.B. Birken und Dunkel 2013) oder der sociology of
service work (z.B. Leidner 1993 oder Korczynski 2013),
sowie auch im Diskurs um Emotionsarbeit (emotional
labour) (sieche Hochschild 1983 oder Wharton 2009).

In der Zusammenschau weisen die bisherigen Erkennt-
nisse zu Interaktionsarbeit aber auch darauf hin, dass iiber
verschiedene Titigkeitsbereiche hinweg Kerndimensionen
der Arbeit beschreibbar sind, die interaktionsspezifische
Anforderungen an die Beschiftigten stellen (z.B. DGB-
Index Gute Arbeit 2018; Zapf 2002). In diesem Zusam-
menhang sind spezifische, den Forschungsgegenstand pra-
gende Konzepte fiir die Arbeit an und mit Menschen ent-
wickelt worden. So beschreibt beispielsweise das Konzept
der Interaktionsarbeit nach Bohle et al. (2015) die interakti-
onsspezifische Anforderungs- und Belastungssituation der
Beschiftigten anhand der Kernmerkmale Emotionsarbeit,
Gefiihlsarbeit, Kooperationsarbeit und dem Subjektivieren-
den Arbeitshandeln. Wihrend Emotionsarbeit (der Umgang
mit den eigenen Gefiihlen) und der Umgang mit Unwig-
barkeiten (Subjektivierendes Handeln) stirker auf den bzw.
die Handelnde selbst bezogen sind, beinhalten die Anfor-
derungen der Gefiihls- und Kooperationsarbeit stirker die
dialogische Interaktion mit dem Gegeniiber. Andere Ansét-
ze stellen z. B. Abstimmungsprobleme zwischen Dienstleis-
ter und Dienstleistungsempfianger, wie das soziologische
Konzept ,,interaktiver Arbeit* nach Dunkel und Weihrich
(2006, 2010, 2012), oder handlungsregulatorische Prozesse
in den Vordergrund, wie das arbeitspsychologische Kon-
zept der ,,dialogisch-interaktiven Erwerbsarbeit* nach Ha-
cker (2009). Hacker (2018) hebt hierbei hervor, dass insbe-
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sondere in der Interaktionsarbeit der Umgang mit gefahrli-
chen oder belastenden Ereignissen héaufig zur Arbeitsaufga-
be gehort, was selbst durch eine vorrausschauende Arbeits-
gestaltung nicht génzlich ausgeschlossen werden kann. Man
denke hier z. B. an gefdhrdende Situationen im Polizeialltag
oder aber an den Umgang mit dem Tod in der Palliativme-
dizin. Deshalb nehmen seiner Auffassung nach individuelle
Bewiltigungsstrategien in der Interaktionsarbeit eine wich-
tige Rolle ein. Die arbeitswissenschaftliche Forschung ent-
bindet dies jedoch nicht von dem Anspruch, verhéltnispri-
ventive Maflnahmen zur Gestaltung der Arbeitsbedingun-
gen in den Blick zu nehmen und weiterzuentwickeln.

Zusammenfassend leisten die dargestellten Konzepte zur
Arbeit an und mit Menschen wesentliche Beitrige zur Ab-
grenzung der Interaktionsarbeit von anderen, eher mono-
logischen Titigkeiten und zur Frage, welche Arbeitsanfor-
derungen mit Interaktionsarbeit im Speziellen einhergehen.
Um Arbeit an und mit Menschen aus einer ganzheitlichen
Perspektive menschengerecht gestalten zu konnen, sind so-
wohl interaktionsspezifische als auch solche Arbeitsbedin-
gungen und -anforderungen zu beriicksichtigen, die sich
aufgrund ihrer Auswirkungen auf Gesundheit, Leistungsfa-
higkeit und Wohlbefinden der Beschiftigten allgemein als
gestaltungsrelevant erwiesen haben. Dabei kommt neben
den eher titigkeits- oder bereichsspezifischen Anforderun-
gen, wie der Arbeitsumgebung, insbesondere den psychi-
schen Anforderungen eine zentrale Bedeutung zu.

4 Vorschlag fiir eine integrierende
Klassifikation zur Interaktionsarbeit

Die vorausgegangenen Abschnitte haben Charakteristika
von Interaktionsarbeit aufgezeigt, die — nicht zuletzt auf-
grund des Wandels der Arbeitswelt — zunehmend Bestand-
teil der Anforderungen in immer mehr Arbeitsbereichen
werden (DGB Index Gute Arbeit 2018). Eine Betrach-
tung und Analyse der Interaktionsarbeit auf iibergeordneter
Ebene ist daher fiir eine branchen- und berufsiibergreifen-
de Einordnung der Befunde und Gestaltungsoptionen der
menschengerechten Gestaltung von Interaktionsarbeit er-
forderlich. Es ist davon auszugehen, dass Interaktionsarbeit
ganz zentral mit psychischen Anforderungen einhergeht.
Deshalb wird als moglicher Ausgangspunkt fiir eine inte-
grierende Klassifikation der Anforderungen und Ressour-
cen von Interaktionsarbeit das im Rahmen des Projektes
,.Psychische Gesundheit in der Arbeitswelt — wissenschaft-
liche Standortbestimmung® (Rothe et al. 2017) entwickelte
Konzept der Schliisselfaktoren der Arbeitsgestaltung her-
angezogen. Die systematische Sichtung von Arbeitsbedin-
gungsfaktoren, die entweder als Anforderungen oder aber
als Ressource im Kontext psychisch belastender Arbeits-
situationen wirken, hat in diesem Projekt gezeigt, dass
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Themenfeld Themenfeld
"Arbeitsaufgabe™ "Filhrung und Organisation™
= Tatigkeitsspielraum =  Fihrung
=  Arbeitsintensitit = Soziale Beziehungen

= Emotionsarbeit

Themenfeld
"Technische Faktoren”

Themenfeld
"Arbeitszeit"

= Atypische Arbeitszeit Digitalisierte soziale
Abschalten kénnen Interaktion
Work-Life-Balance = Lamm

Abb.1 Themenfelder und im Kontext von Interaktionsarbeit relevant
erscheinende Arbeitsbedingungsfaktoren fiir die Arbeitsgestaltung auf
Basis des BAuA-Projektes ,,Psychische Gesundheit in der Arbeits-
welt"; fettgedruckt: Schliisselfaktoren (in Anlehnung an Rothe et al.
2017).

Fig. 1 Potentially relevant working conditions in the context of in-
teractive service work based on the project of BAuA entitle “mental
health in the world of work” (translated); bold: key factors (cf. Rothe
et al. 2017).

nicht allen Faktoren die gleiche ,,Strahlkraft“ zukommt.
Vielmehr konnten titigkeitsunabhingig Schliisselfaktoren
extrahiert werden, die iiber ihre eindimensionale Wir-
kung hinaus, d.h. in Kombination mit anderen Faktoren,
wirksam werden. Auf der Basis vorliegender arbeitswissen-
schaftlicher Erkenntnisse zu Einflussfaktoren im Kontext
psychisch belastender Arbeitsbedingungen haben Wissen-
schaftlerinnen und Wissenschaftler der Bundesanstalt fiir
Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin (BAuA) eine Vielzahl
relevanter Arbeitsbedingungsfaktoren hinsichtlich ihres
Zusammenhangs zu gesundheitsrelevanten Outcomes be-
trachtet. Die Arbeitsbedingungsfaktoren wurden dabei den
Themenfeldern Arbeitsaufgabe, Fiihrung und Organisa-
tion, Arbeitszeit sowie technischen Faktoren zugeordnet
(Abb. 1). Diese konnen aufgrund ihrer zumeist forder-
lichen oder schiadigenden Wirkung fiir Beschéftigte in
Anlehnung an etablierte arbeitswissenschaftliche Modelle
(z.B. Demerouti et al. 2001; Karasek 1979; Karasek und
Theorell 1990) als Ressourcen und Stressoren klassifiziert
werden. Auf der Basis von Scoping-Reviews ergaben sich
— tatigkeitsunabhingig — systematische Einfliisse bezogen
auf die Gesundheit, das Befinden und die Leistung von
Beschiftigten.

Bezogen auf die psychische Belastung von Beschiftig-
ten zeigte sich als eine zentrale Erkenntnis des Projekts,
dass bestimmte Stressoren und Ressourcen eine Schliissel-
rolle einnehmen. Diese tiben einen starken Effekt auf an-
dere Faktoren aus, werden selbst aber nur schwach beein-
flusst. Schliisselfaktoren im Sinne von Ressourcen ermog-
lichen den Beschiftigten mit Arbeitsanforderungen umzu-
gehen, wihrend die als Stressoren wirkenden Schliisselfak-
toren mit relevanten Beeintrdachtigungen einhergehen. Wie
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auf Basis einschlédgiger arbeitswissenschaftlicher Erkennt-
nisse zu erwarten ist, stellten sich als Schliisselfaktoren im
Themenfeld Arbeitsaufgabe der Handlungsspielraum, die
Arbeitsintensitit und die Emotionsarbeit heraus.

Betrachtet man nun die bisherige Forschung zu Inter-
aktionsarbeit fdllt auf, dass eben diese Faktoren gerade
auch fiir die Interaktionsarbeit als bedeutsam hervorgeho-
ben werden. So betonen Bohle et al. (2015) zunéchst den
Handlungsspielraum als zentrale Ressource fiir situatives
und informelles Arbeitshandeln. Die Autoren zeigen, dass
Handlungsspielrdume gerade bei auftretenden Unwigbar-
keiten, wie sie bei der Interaktion mit Menschen verstiarkt
vorkommen, als Ressource bei der Bewiltigung der Anfor-
derungen helfen konnen. Insbesondere zeitliche Handlungs-
spielrdume, aber auch der emotionale sowie der Interakti-
onsspielraum haben sich dabei als relevant fiir eine men-
schengerechte Gestaltung von Interaktionsarbeit herausge-
stellt (Hacker 2018).

Sehr deutlich belegen Studien der letzten beiden Jahr-
zehnte, dass auch den Faktoren ,,Fiihrung und Organisati-
on* und der ,,sozialen Unterstiitzung* eine Schliisselfunk-
tion als Ressource zukommen. Thr Zusammenhang zur In-
teraktionsarbeit ist offensichtlich, da die Interaktion zwi-
schen Fiihrungskriften und Mitarbeitenden zu einem der am
hiufigsten untersuchten Konstrukte der Fiihrungsforschung
zihlt und aktuell primir unter dem Aspekt differenziellen
Fiihrungsverhaltens und deren Wirkungen fiir die Mitarbei-
tenden diskutiert wird. Hier steht insbesondere auch die ge-
sundheitsforderliche Fiithrung als Ressource in der Diskus-
sion, deren Erkenntnisse von Bedeutung fiir die menschen-
gerechte Gestaltung interaktiver Tatigkeiten sind (Franke
et al. 2015).

Wihrend dem Handlungsspielraum wie auch der sozia-
len Unterstiitzung ein belastungsreduzierender Einfluss zu-
geschrieben werden kann, erweisen sich die Schliisselfak-
toren Arbeitsintensitdt und Emotionsarbeit als belastende
Arbeitsbedingungsfaktoren. Dabei ist eine hohe Arbeitsin-
tensitit spatestens seit den 2000er Jahren branchenunabhin-
gig zu beobachten (Lohmann-Haislah 2012). Die Arbeits-
intensivierung betrifft aber gerade auch Bereiche, in denen
iiberdurchschnittlich hohe emotionale Anforderungen und
hohe Anteile interaktiver Titigkeiten zu beobachten sind
(vgl. zu Arbeitsintensitét: Hirvonen und Husso 2012; Son-
nentag et al. 2010; zu Emotionsarbeit: DGB Index Gute
Arbeit 2018; Schollgen und Schulz 2016; Zapf 2002).

SchlieBlich erweisen sich einige Belastungsfaktoren im
Themenfeld Arbeitszeit als relevant. Im Vordergrund stehen
die klassischen arbeitszeitgestalterischen Merkmale Dauer,
Lage und Verteilung der Arbeitszeit und ihr Zusammen-
hang zu gesundheitlichen Beschwerden wie auch der Leis-
tung von Beschiftigten. Aktuelle Studien zeigen auf, dass
gerade Tétigkeiten mit hohem Anteil an Interaktionsarbeit
geprigt sind von Wochenend- und Feiertagsarbeit wie auch

von Arbeit in den Nacht- und Randzeiten (vgl. Backhaus
et al. 2018). Damit kommt der Arbeitszeit sowohl bei der
konzeptionellen Einordnung als auch bei der Gestaltung der
Interaktionsarbeit hohe Bedeutung zu (Amlinger-Chatterjee
2016). Neben dem Belastungsaspekt hat die Gestaltung der
Arbeitszeit aber auch mafigeblichen Einfluss auf die Erho-
lung: Da in vielen sozialen Dienstleistungen Arbeitsinhal-
te und die Arbeitsverdichtung das Abschalten von der Ar-
beit erschweren (Becke et al. 2015), ist den Erkenntnissen
zur Wirkung der Arbeitszeit auch bei der menschengerech-
ten Gestaltung interaktiver Tétigkeiten besondere Aufmerk-
samkeit zu widmen.

Der Beschreibung der Arbeitsbedingungsfaktoren, die im
Rahmen des Projektes der BAuA analysiert wurden und der
Extraktion der Schliisselfaktoren liegen keine titigkeitsspe-
zifischen Analysen zugrunde. Sie haben demzufolge einen
generalisierbaren Aussagewert. Um nun aber diesen Ansatz
zur Abbildung relevanter Anforderungen der Arbeitswelt
auf die Spezifika der Interaktionsarbeit anzuwenden, ist
im Detail zu priifen, welche Bedeutung den identifizierten
Schliisselfaktoren fiir die Analyse und Gestaltung von In-
teraktionsarbeit zukommt und welche titigkeitsspezifischen
Ergidnzungen oder Anpassungen notwendig erscheinen. So
finden Charakteristika der Kundenintegration, wie z.B. die
Art der Zusammenarbeit (psychisch, physisch, emotional)
oder das Ausmal} der Individualisierung einer Dienstleis-
tung aktuell keine Beriicksichtigung. Zudem erscheint eine
umfassende Analyse der Arbeitsanforderungen bei Interak-
tionsarbeit, die iiber die dargestellten psychischen Belas-
tungsfaktoren hinausgehend auch physische Dimensionen
und Rahmenbedingungen der Arbeit einbezieht, sinnvoll.

5 Forschungsbedarf und Ausblick

Zum jetzigen Zeitpunkt ist der aktuelle Forschungs- und
Wissenstand zur Interaktionsarbeit sowie deren Anforde-
rungen an und Folgen fiir die Beschiftigten eher hete-
rogen und auf spezifische Anwendungsfelder orientiert.
Vor dem Hintergrund der zunehmenden Verbreitung von
Interaktionsarbeit in der Arbeitswelt erscheint jedoch eine
Systematisierung und Einordnung der Erkenntnisse, die
die Ableitung von iibergreifenden Handlungsoptionen fiir
unterschiedliche Tatigkeitsbereiche ermdglicht, erforder-
lich. Notwendig ist dabei, die Erkenntnisse und Befunde
aus angrenzenden, auch internationalen Diskursen (wie
z.B. um care work, emotional labour oder service work),
die derzeit (noch) nicht konsequent unter dem Begriff der
Interaktionsarbeit subsummiert werden, zu beriicksichtigen
und fiir die Gestaltung interaktiver Titigkeiten zugénglich
zu machen. Hierzu will das 2019 gestartete Projekt der
BAuA und des Internationalen Instituts fiir Empirische
Sozialokonomie (INIFES) ,Interaktionsarbeit: Wirkungen
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und Gestaltung des technologischen Wandels (InWiGe)
einen Beitrag leisten. Das Projekt hat dabei die Funktion ei-
nes wissenschaftlichen Begleitprogrammes im Rahmen des
Forderschwerpunkts des Bundesministeriums fiir Bildung
und Forschung ,,Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und mit
Menschen®. Ein moglicher konzeptioneller Rahmen fiir die
Erfassung der psychischen Arbeitsanforderungen, die nach
erster Einordnung auch fiir interaktive Téatigkeiten relevant
sind, wurde mit den Schliisselfaktoren Arbeitsintensitét,
Handlungsspielraum, Emotionsarbeit, Arbeitszeit und Fiih-
rungsverhalten/soziale Unterstiitzung umrissen. Um die
Zielsetzung einer branchen- und berufsiibergreifenden Ka-
tegorisierung und einer darauf basierenden Ableitung von
fiir interaktive Titigkeiten bedeutsamen Gestaltungser-
kenntnissen fortzusetzen, sind weitere relevante, z.B. auch
physische Arbeitsbedingungsfaktoren, zu beriicksichtigen.

Abgesehen von spezifischen Hinweisen zur Arbeitszeit-
gestaltung, die durchaus fiir die Interaktionsarbeit nutzbar
sind, fehlen dariiber hinaus fiir die Gestaltung der ande-
ren Schliisselfaktoren definierte und iibertragbare Richtli-
nien und Grenzwerte. Vielmehr miissen Leitplanken der
Arbeitsgestaltung fiir interaktive Tatigkeiten zum Teil von
Grund auf neu erarbeitet werden. Dies setzt einen settingbe-
zogenen, prozesshaften Ansatz voraus, in den alle betrieb-
lichen Akteure einbezogen werden. Wiinschenswert sind
Dialogformen wie beteiligungsorientierte Workshops oder
Gesundheitszirkel, die moglichst unter Einbeziehung von
Expertinnen und Experten durchzufiihren sind. Damit wird
nicht nur die Compliance bei der Umsetzung der entwickel-
ten MaBnahmen gestirkt, sondern auch die Gestaltungs-
kompetenz der Mitarbeitenden erhoht. Eine zentrale be-
triebliche Anforderung wire demzufolge die Entwicklung
von Standards guter Prozessgestaltung, z. B. in Form Hand-
lungsleitfaden. Gleichzeitig bedarf es fiir die betriebliche
Umsetzung der Bereitstellung von Instrumenten und Ver-
fahren, die die Spezifitit des betrieblichen Kontextes erfas-
sen und die Ableitung von Maflnahmen auf der betriebli-
chen Ebene ermoglichen. Hierzu erscheint die Entwicklung
einer interaktionsarbeitsspezifischen Systematik bzw. Tool-
box sinnvoll.
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