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1. Name, Betrieb, Funktion

2. Meine dringlichste
Frage zu Interaktionsarbeit fur diesen Workshop:...
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Betriebliche Prozesse auf
dem Weg zur Guten Arbeit
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Strukturwandel der deutschen
Erwerbsgesellschaft

Anteile an den Erwerbstatigen in Deutschland
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Quelle: Statistisches Bundesamt: Volkswirtschaftliche Gesamtrechnung. Bis 1990 fritheres Bundesgebiet.
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Beschaftigte, die mit Kunden, Patienten oder
Klienten arbeiten

I Immer | | Oft | Selten | Fast nie
D e —
Dienstleistunqs-Selﬂ:o\::m%j, 14%
Produzierendes Gewerbe ' oo T
(Chemie und Metall) 22% | 20% | 45%

aflp Gute.Arbeit H
Quelle: DGB-Index-Gute-Arbeit 2009

> DGB Index Gute Arbeit 2016: Mehrheit der Beschaftigten (66 %) aller Sektoren arbeitet
mit ausgepragtem Kundenkontakt

> Tatigkeitsanteile mit Interaktionsarbeit werden mit der Digitalisierung zunehmen
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Big three des Dienstleistungs-Sektors:

1. 34 aller Beschaftigten arbeiten im DL Sektor
2. 3a der Wirtschaftsleistung entsteht durch DL Sektor

3. 3a der Beschaftigte im DL Sektor arbeiten sehr haufig / oft

interaktiv mit Kundinnen, Patientlnnen, Blirgerlnnen und
Klientlnnen
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Besonderheiten in der Interaktionsarbeit
Sicht der Beschaftigten - Wertungsdifferenzen

Abb.5  Immer mit Kundschaft, fast nie mit Kundschaft -

die gropten Wertungsdifferenzen
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Quelle: DGB-Index-Gute-Arbeit 2009




Arbeit unter der Ma3gabe, Gefiuihle zu verbergen

In sehr hohem Map In hohem Maf In geringem Map Nie
Immer 2% 32%
oft
M Fast nie (45 | 2%

Quelle: DGB-Index-Gute-Arbeit 2008
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Arbeitshetze und Zeitdruck beim Umgang mit Kunden,
Patienten oder Klienten

»Fihlen Sie sich in der Arbeit gehetzt, haben Sie Zeitdruck?«

In sehr hohem Map

In hohem Map3

In geringem Map

Nie

Quelle: DGB-Index-Gute-Arbeit 2009
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Herstellung
einer Kooperationsbeziehung

Kooperatlonsarbelt

Umgang mit Umgang mit
eigenen Emotionen den Gefuhlen anderer

( Emotionsarbeit Intera kt|0nsarbe|t ( Gefluhlsarbeit )

\ /

Subjektivierendes
Arbeitshandeln

Umgang mit Unwagbarkeiten Abtf': '.36h|e' Stoger,
und Grenzen der Planung Weihrich 2015: 19
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~Kooperationsarbeit”- dient der Herstellung von Kooperation

Erfolg der DL hangt ab von Kooperation zwischen DL und Kundinnen

Notwendigkeit einer Transformation der Tausch-, Dispositions- und
Bearbeitungsbeziehung in die Kooperationsbeziehung

Wechselseitige Anerkennung und Unterstitzung als Voraussetzung der
Kooperation
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Umgang mit (eigenen) Emotionen bei der Erbringung von
Dienstleistungen -“Emotionsarbeit”

« Emotionskontrolle

« Unterdriickung von Emotionen (z.B. Ekel, Arger)
« Darstellung von Emotionen (z.B. Freundlichkeit)

Arbeit an der Darstellung von Gefiihlen (surface acting)
Arbeit an eignen Emotionen (deep acting)

- Dilemma 1-
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Beeinflussung der Gefiihle der Kundinnen etc. - “Gefiuhlsarbeit”

Steht im Dienste des ,,Hauptarbeitsprozesses”
> ermoglicht in vielen Fallen erst die sachliche Arbeit

Beeinflussung der Geflhle des Klienten / Kunden; Herstellung einer fur die
Erbringung der Dienstleistung férderlichen emotionalen Verfassung von Kunden und
Klienten und kann unterschiedlichen Zwecken dienen:

e Der Forderung der , Kaufmotivation” von Kundinnen,
e Herstellung einer angenehmen Atmosphare,
e Der Beruhigung (Trost...) von ( Klientlnnen)

Verschieden Arten von Geflhlsarbeit (Vertrauen, biografische Arbeit...)
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Umgang mit Unwagbarkeiten - ,,Subjektivierendes Handeln”

Vorgehen dialogisch-explorativ

Sinnliche Wahrnehmung empfindend und spiirend,
mit allen Sinnen

Denken assoziativ-bildlich

Beziehung Nahe, Empathie
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Interaktionsarbeit =
Arbeiten direkt mit
Kundinnen, Klientlnnen, Biirgerinnen und Patientinnen

« Tauschbeziehung: Verkauf / Handel

» Dispositionsbeziehung:
o6ffentliche Verwaltung / Arbeitsagentur/ technischer Service

« Bearbeitungsbeziehung: Pflege
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1. Von welchen (konkreten) Beispielen und arbeitsbedingten
Anforderungen kénnen Sie aus lhren Bereichen und Betrieben

Herstellung

b e ri C h te n ; Z u : einer Kooperationsbeziehung

o n oo

Kooperatlonsarbelt

Emotionsarbeit/ mgang i / \
eigenen Emotionen

Geflhlsarbeit/ C [ Interaktionsarbeit

Kooperationsarbeit, \ /

Subjektivierenden Arbeitshandeln

Subjektivierendes
Arbeitshandeln

Umgang mit Unwagbarkelten
und Grenzen der Planung
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Umgang mit
den Gefuhlen anderer

Gefuhlsarbeit
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1. Denken Sie an ,lhre” Betriebe, die Beschaftigten und deren
Tatigkeiten hierbei mit Kunden etc.: Bitte stellen Sie — ausgehend
von einer (konkreten) Arbeitstatigkeit —

n i h re " Kom ponente plastiSCh Vor: elnerKo:peerrsz:ﬁgﬂggezehung
Kooperatlonsarbelt
a. Emotionsarbeit _— / \ o
an . eigenen Emotionen den Gefiihlen anderer
b - G efu h Isa rbe It C Emotionsarbeit Interaktionsarbeit Gefiihlsarbeit )
c. Kooperationsarbeit, \ /
d. Subjektivierenden Arbeitshandeln

Subjektivierendes
Arbeitshandeln

Umgang mit Unwéagbarkeiten
und Grenzen der Planung

2. Welche Unterstitzung + MaBnahmen zur Verbesserung dieser
Interaktionsarbeit kdnnten den Beschaftigten bei der Bewaltigung
helfen — lassen Sie sich auch von den Murmelpartnerinnen beraten
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Digitalisierung braucht ein menschliches MaB -
Perspektiven gewerkschaftlichen Handelns
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....die Dynamik




....die Dynamik




Entwicklung von Dienstleistungen -
Organisation, Technisierung und Rationalisierung

» Negation und Transformation von Interaktionsarbeit
Angleichung der Produktions- und Verwaltungsarbeit

» Formalisierung von Interaktionsarbeit
Prozessoptimierung, Verfahren, ,Standardisierung®

» Entgrenzung von Interaktionsarbeit und
Beschrankung von Ressourcen
Kundenorientierung / Beratung
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* |AA gerat unter Druck

Msnec £ . -
( Al w"ddg'éam\%f’%% * keine Wiirdigung der
: Objektivierbarkeit - Potentiale von |AA

mathematisch- * Unwagbarkeiten und

technische Logik potenzielle
(Prozessoptimierung, Unplanbarkeiten des

Effizienzsteigerung Sozialen wird aul3er
Acht gelassen

* Ausgrenzung von
Interaktionsarbeit

Digitalisierung braucht ein menschliches Mal3 -
Perspektiven gewerkschaftlichen Handelns

Neuer Aufwind fir einen iberkommenen
Arbeitsbegriff, der sich an einem instrumentellen
Umgang mit materiellen und immateriellen

Objekten orientiert &/
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Personliches zadhlt
2=1glelall  (Rucksichtnahme auf persdnlichen
Stil und Work-Life -“Integretation®)

Wertschatzung = Wert schatzen
(Lob und Kritik, professionelle
Identitdt schitzen: Bspl. Verhaltnis
Zusatz-/ Kernaufgaben

Funktion

Regeln der Hoflichkeit
AV (Tur aufhalten, Guten Tag sagen,
ansprechen, anschauen etc.)

Nach Zwack, Muraitis und Schweitzer
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Personliches zadhlt
Person Rucksichtnahme auf personlichen
til und Work-Life -“Integretation”)

Wertschatzung = Wert schatzen
(Lob und Kritik, professionelle
Identitdt schitzen: Bspl. Verhaltnis
Zusatz-/ Kernaufgaben

Funktion

Regeln der Hoflichkeit

AWESEE =8 (Tar aufhalten, Guten Tag sagen,
ansprechen, anschauen etc.)

Benennung und Berlicksichtigung:

in Ressourcenallokationen

(Dienstleistungspolitik 4.0; DL-Forschung, Gesundheitsférderung)
in Tatigkeitsbeschreibungen / JobProfile / Entgeltstrukturen

in der Arbeitsgestaltung + BGM-Konzepte

bei Veranderungsprozesse und Formalisierung
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AG-Pflicht AG-Pflicht AG-Freiwillig
AN-Pflicht AN-Freiwillig AN-Freiwillig

Prozess Betriebliches Betriebliche

Arbeitsschutz Eingliederungs- Gesundheits-

inkl -+
management forderun
Suchtgefahrdungen g g

Verhalten

Strukjur

inkl.

Ergebnis
Suchterkrankungen

Menschengerechte
Gestaltung der
Arbeit

Betrebliches Gesundheltsmanagement

SN————
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Durchfihrung und
Umsetzung ganzheitlicher,
beteiligungsorientierter
Gefahrdungsbeurteilung

Nicht ohne!

www.verdi-gefahrdungsbeurteilung.de

ver.di Online-lllandlungshilfe\‘
zur beteiligungsorientierten
Gefihrdungsbeurteilung

Der Anteil der Beschaftigtenim Dienst-
leistungssektor, deren Arbeit einer Ge-
fahrdungsbeurteilung unterzogen wurde

»Wurde an lhrem Arbeitsplatz in den letzten zwei Jahren eine
Gefdhrdungsbeurteilung durchgefiihrt?«

Ja, und dabei wurde auch
nach psychischen Stress-
faktoren gefragt

@

Weil3 nicht\

Ja, doch dabei wurde nicht
nach psychischen Stress-

26% 19% -~ faktoren gefragt

Nein

ver.di Bereich Innovation und Gute Arbeit

ome N
Quelle: Reprisentativumfrage zum DGB-Index Gute Arbeit 2012 i"' Gute.Arbeit E
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Zielsetzung von ver.di:

> Arbeitsweltbild der Realitat entsprechend korrigieren

» Anforderungen und besondere Merkmale von IAA in Organisations-, Arbeits-
+ Veranderungs- und Innovationsprozessen benennen und bertcksichtigen

» Dienstleistungsarbeit menschengerecht und beteiligungsorientiert gestalten
» Digitalisierung dabei nutzbringend heben

> Der DL Arbeit widerstrebende
.Standarisierung / Formalisierung” gestalten / begegnen
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Gute Arbeit

ARBESSCHUTE UND ARBETIGHS AL TG

Band 1: Gestaltungs-
konzepta und

Forschungsbedarf
Dienstleistungsarbeit ist Interaktionsarbeit Micky-Méuse helfen nicht gegen schwierige Kunden
R piychisch wirkender Belastungen
alalals 2

Arbeitsschutz-MaBnahmen bei Interaktionsarbeit

Gewalt bei der Arbeit!

Besondere Gefdhrdung fir Beschiftigte, die mit
Menschen arbeiten

Nicht jede ist Arbeit am

awischen mit 76 % der in
tungsbranchen arbeiten sogar standig oder oft mit Kunden (Arbeitsherichterstattung 2011). Soiche
Interaktionen missen nicht swangsidufig .von Angesicht 2u Angesicht’ erfolgen, zunchmend werden

n Destanz erbracht: ob in Calicentern, am - . 'E::'d‘ ki
‘beim Service-Chat

wnd

Ist aber immer mit

Sanskie ot
Litarat

s. auch: http://innovation-qute-arbeit.verdi.de/themen/interaktionsarbeit

Fokussierung von Forschungsfoérderung z.B.:
Forschungsschwerpunkt: Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und mit Menschen” - BMBF

Integration in Handlungsfelder: z.B. Arbeitsgestaltung durch Arbeitsschutz
«  Gefahrdungsbeurteilung (www.verdi-gefahrdungsbeurteilung.de)
« Branchenregel Biro — Emotionsarbeit

« Arbeitsschutzpolitik .... GUTE ARBEIT
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Ver.di Positionen und Fazit fir AGS/ BGM Aktivitaten

Alle spezifischen Anforderungen, Aspekte und Gefahrdungsfaktoren
von Interaktionsarbeit wahrnehmen, benennen und kenntlich
machen

Allgemein psychisch wirkende Anforderungen /
Fehlbeanspruchungen starker auf (besondere) Auswirkungen auf die
Arbeitsgestaltung von Interaktionsarbeit in den Blick nehmen

(haufige Unterbrechungen, unpassende Flihrung, schlechte Leistungs-
bemessung/hohe Arbeitsintensitat > Zeitdruck > Personalbemessung);

Interaktionsperspektive einnehmen —

Mehrere Auswirkungsstrange einbeziehen:

Bisheriger Kanon von Gefahrdungsfaktoren bedarf in der Beurteilung
ihrer Folgen auch die Interaktionsperspektive.

«  Wie wirken ergonomische Vorgaben auf die spez. Interaktionsarbeit?
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4. multifaktorielle Wirkung / sich gegenseitig verstarkende Faktoren
(Mehrfachbelastungen)
- wie beeinflussen sich die Faktoren untereinander ?

5. Erfolgsfaktor Beschaftigtenbeteiligung

6. Erweiterung der Humankriterien bzw. von Kriterien menschen-
gerechter Gestaltung von Interaktionsarbeit (Vielseitigkeit;
Ganzheitliche Arbeit — Unterbrechungen; soziale Dimension —
Kolleglnnen; Persdnlichkeitsentwicklung — Lernen beim Kunden...)
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7. Entwicklung von Empfehlungen und (gesicherten)
arbeitswissenschaftlichen Erkenntnissen

(alleine Arbeiten — soz. Unterstitzung; Ausgestaltung von Rickzugs-
raumen; erweiterte Pausen; Leistungs- und Personalbemessung....)

9.

Digitalisierung verscharft die Notwendigkeit ALLE Anforderungen in
der Interaktionsarbeit darzustellen und zu benennen — u.a.
Komplexitatserweiterung durch Mensch-Technik-Mensch-
Interaktion.

Interaktionsarbeit fUr Beratungstatigkeiten bei Krankenkassen etc. integrieren

&/
GUTE ARBEIT
Die ver.di Initiative



Gute Arbeit und Arbeitsgestaltung als
gewerkschaftliches Handlungsfeld von ver.di

Das Recht auf Gute Arbeit - der ver.di-Grundsatz

Der Mensch hat ein Recht auf Gute Arbeit. Ein Recht auf eine Arbeit, in der der
Wertschatzung und Respekt erfahrt.

Ein Recht auf Arbeitsbedingungen, die er auch als abhangig Beschaftigter mitgestalten kann.
Ein Recht auf eine Arbeitsgestaltung, durch die seine Gesundheit und seine Persénlichkeit
gefordert werden.

... (Grundsatzerklarung)

~Um gute Arbeit zu ringen ist eine wichtige Querschnittsaufgabe
gewerkschaftlicher Arbeit. Damit riicken wir die betriebliche Alltagsgestaltung
der Arbeitsbedingungen erneut ins Zentrum. ...

Unsere Kampagne Gute Arbeit greift die Interessen, Wiinsche und BedUrfnisse der
Menschen in den Betrieben und Verwaltungen auf. Dort, wo sie ihre Anspriche
formulieren, wollen wir sie aufgreifen, zu Kernforderungen verdichten und zur Grundlage

unseres gewerkschaftspolitischen Handelns machen. <&/ E

(Frank Bsirske, Oktober 2007) GUTE ARBEIT
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Digitalisierung fordert und
unterstutzt Interaktionsarbeit
+ Arbeitsgestaltung /

— gewahrt steigende
Handlungsspielraume

+
Beschaftigten werden
grundlegende beteiligt

Auswirkungen
auf

Soziale / gesellschaftliches
Innovationspotentiale

Digitalisierung ohne
(menschliche)
Interaktionsarbeit

Handlungsspielraume von Beschaftigten werden

geringer

psych. Gefahrdungen nehmen zu
Menschen werden entsprechend krank
Raum fir sozialen Austausch und Kohasion sinkt
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Prévention von Belastungen
bei formalisierter Arbeit in Dienstleistung
und technischer Entwicklung

Memorandum
LArbeit und Technik 4.0 in der professionellen Pflege*

https://www.arbeit-form-zukunft.de/
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Kontakt:

ver.di - Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft
Bereich Innovation und Gute Arbeit
Paula-Thiede-Ufer 10, 10179 Berlin

www.innovation-qute-arbeit.verdi.de

https://innovation-gute-arbeit.verdi.de/themen/interaktionsarbeit

anke.thorein@verdi.de
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