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Kurzfassung: Die heutigen Methoden systematischer Gestaltung von
Dienstleistungsprozesse sowie der Gestaltung der Interaktionsarbeit kon-
nen der Forderung ,Gute Dienstleistungen — Gute Arbeit” nicht nach-
kommen. ,Das Ineinandergreifen von Service Engineering und Inter-
aktionsarbeit ist wichtig, aber auch eine grol3e, bislang nicht Giberzeugend
geloste Herausforderung” (Bieber and Geiger 2014). Mit Blick auf die lang-
fristigen Belastungsfolgen von Dienstleistungen ist bisher nicht klar, an
welcher Stelle die Arbeitswissenschaft einzubeziehen ist. Weiterhin un-
gel6st sind Gestaltung des Dienstleistungssystems sowie der Arbeit des
Menschen innerhalb oder mit diesen Systemen. Dieser Artikel gibt einen
ersten Impuls fur eine Verschrankung von Service Engineering und der
Arbeitsgestaltung und formuliert Fragestellungen fir die Ausgestaltung.

SchlUsselworter: Service Engineering, Interaktionsarbeit, Weiterbildung

1. Einfahrung

Das Service Engineering ist ein Ansatz mittels dessen Dienstleistungen und
Dienstleistungssysteme systematisch, effizient und wiederholbar (Fahnrich and Opitz
2006), mit Blick auf die Gewahrleistung der Qualitat und Produktivitat der Leistungen,
entwickelt werden (Richter and Tschandl 2017). Im deutschsprachigen Raum hat
sich der Begriff der Dienstleistungsentwicklung (Service Engineering) unter Bezug-
nahme auf die ingenieurwissenschaftlich konstruktiven Vorgehensweisen der Gliter-
produktion in der Industrie entwickelt. Dem Service Engineering als interdisziplinares
Feld ist hierbei ein konstitutives bzw. systemisches Verstandnis von Dienstleistungen
zugrunde gelegt. Die zu gestaltenden Elemente sind die Potenziale, Prozesse, Er-
gebnisse sowie der Markt, welche mittels geeigneter Vorgehensweisen, Methoden
und Werkzeugen modellhaft entwickelt werden (Bullinger and Schreiner 2006). Der
Mensch wird in diesem Fall systemisch, als Element zur Gewahrleistung der Um-
setzbarkeit und Qualitat der Dienstleistung, betrachtet. Aspekte der Arbeitsgestaltung
oder “guten Arbeit”, die Gber eine prozessorientierte Sicht im Rahmen der Dienstleis-
tungserbringung hinausgehen, beinhaltet das Service Engineering bisher nur unzu-
reichend oder gar nicht.

Dem gegenuber hat die Interaktivitdt von Dienstleistungen in den letzten Jahren
auch in der industriellen Produktion signifikant zugenommen. Dies ist auf ver-
schiedenste Veranderung im Wirtschaftssystem zuriickzufiihren. Dieser Wandel wird
durch die derzeitige wirtschaftliche Entwicklung (Industrie - Dienstleistung 4.0) weiter
vorangetrieben (Bruhn and Hadwich 2017) und hat sehr groRen Einfluss auf Dienst-
leistungen und die darin enthaltene Arbeit (Botthof and Hartmann 2015) durch:

e Digitalisierung: Zunehmend werden Prozesse und Interaktionen digitalisiert. An-
ders als das Produkt, welches im Allgemeinen einen digitalen Zwilling zur Seite
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gestellt bekommt (Huber and Kaiser 2017), werden Dienstleistungen neue Medien
als Mittel zur Erbringung von Dienstleistungen (bspw. soziale Netzwerke, Kommu-
nikations- und Distributionsplattformen) zur Seite gestellt oder aber vollig neue Ab-
laufe und Hilfestellung innerhalb der Arbeit (bspw. Assistenzroboter) entwickelt.

e Individualisierung: Neue industrielle Ansatze gewinnen ihre Innovationskraft aus
dem Angebot von massenindividualisierten Produkten. Dies hat zur Folge, dass
auch Dienstleistungen zunehmend individualisiert angeboten werden missen - sie
werden kundenspezifischer und flexibel angepasst an das System in dem diese
zur Anwendung kommen sollen.

e Flexibilisierung: Um diese Anpassbarkeit vollziehen zu kdnnen werden Prozesse
dynamischer und interaktiver. Kommunikation ist der Schliissel um die notwendi-
gen Information aus dem Okosystem beziehen zu kénnen, welche fir die Erbrin-
gung der Dienstleistung notwendig ist.

Der Faktor Mensch und dessen Interaktion wird durch diese Trends weiter an Be-
deutung gewinnen (Russwurm 2013). Grund hierfir ist die notwendige Schaffung von
Alleinstellungsmerkmalen, welche durch kundenspezifische Interaktionsarbeit reali-
siert werden kann. Damit wird fur alle Dienstleistungen die Frage, wie die Qualitat der
Dienstleistung innerhalb dieser hoch-individuellen Dienstleistungen systematisch ge-
sichert werden kann, sehr aktuell. Mit der Abh&angigkeit von vielen individuellen Fak-
toren steigt die Schwierigkeit der Standardisierung (Turowski 2001). Diese Problem-
stellungen sind im Bereich der personenbezogenen Dienstleistungen weitgehend
bekannt. Eine Vielzahl individueller Aspekte wie Fahigkeiten, Empathie, Sympathie
oder Spontanitat aber auch Motivation und Engagement der Akteure entscheiden -
bei gleichzeitiger Wahrung Ubergeordneter qualitativer Erbringungskriterien - Gber
den Erfolg dieser Dienstleistung. Neben der Kundenzufriedenheit ist dabei auch die
Arbeitszufriedenheit des ausfihrenden Dienstleisters auf lange Sicht entscheidend
(Snipes et al. 2005). Die Arbeitsgestaltung nimmt in diesem Zusammenhang einen
hohen Stellenwert ein, ist jedoch bisher zu wenig integriert.

2. Interaktionsarbeit im digitalen Zeitalter

Die Relevanz personenbezogener Dienstleistungen ist in unserer sich strukturell
wandelnden, alternden Gesellschaft von ungebrochener Relevanz. Um dem struktu-
rellen Wandel zu begegnen, sind Methoden zur systematischen Entwicklung bzw.
Anpassung personenbezogener Dienstleistungen nétig. Die zuvor beschriebene Wei-
terentwicklung von Dienstleistungen fiihrt dabei auch zu einem Umbruch auf dem
Gebiet der Interaktionsarbeit (eine erweiterte Ubersicht bspw. in Béhle 2017).

Die Umgestaltung von Dienstleistung lasst sich etwa am Beispiel der hauslichen
Pflege illustrieren. Typisch fur jede Art der Interaktionsarbeit ist das gemeinsame De-
finieren von realistischen Zielen, also ein Abgleich von Vorstellungen des Dienstleis-
tungsnehmers und der generellen Machbarkeit. Dabei ist jede Dienstleistungserbrin-
gung anders, abhangig von den Rahmenbedingungen. Die hohe Varianz der sozia-
len Interaktion der beteiligten Akteure fuhrt also zu einer Unstetigkeit der Dienstleis-
tung und macht diese nur in sehr geringem Malie standardisierbar. Nichtsdestotrotz
mussen moderne Dienstleister den Anforderungen ihrer Auftraggeber an Flexibilisie-
rung (Pflegeverhalten angepasst auf den physischen und psychischen Zustand des
Patienten) und Individualisierung von Pflegetatigkeiten (Inanspruchnahme von pfle-
gerischen Zusatzleistungen entsprechend Zustand des Patienten) nachkommen.
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Ein weiterer Wandel vollzieht sich dartber hinaus mit der zunehmenden Entwick-
lung digitaler Loésungen (Digitalisierung) zur Unterstitzung und Dokumentation von
personenbezogenen Dienstleistungsprozessen (Meyer et al. 2014). Dieser bietet ei-
nerseits die Mdglichkeit, durch Effizienzsteigerung den Auswirkungen des durch den
Strukturwandel bedingten personellen Mangels entgegen zu wirken, hat andererseits
aber signifikanten Einfluss auf die Arbeitsgestaltung. Die hausliche Pflege eines Pa-
tienten etwa, erfordert den Austausch medizinisch relevanter Informationen zwischen
Pflegekraften, Arzten, Apothekern und Angehérigen. Technische Hilfsmittel wie Platt-
formen zum Wissensaustausch oder digitale Medikationsplane konnen hilfreiche
Werkzeuge sein, um diese Kommunikation zu unterstitzen.

Ungeachtet dieser modernen Herausforderungen ist die Zusammenarbeit zwi-
schen Dienstleister und Kunden/Klienten, also die soziale Interaktion der beteiligten
Akteure, weiterhin das zentrale Element der Interaktionsarbeit. Materielle oder imma-
terielle Objekte werden als Hilfsmittel und nicht als zentraler Inhalt der Arbeit betrach-
tet. Bei der Neugestaltung oder Optimierung digital gestitzter Dienstleistungskonzep-
te muss deshalb auch zukinftig der Mensch als Ausgangspunkt und zentrales Ele-
ment im Fokus stehen.

Es ist festzuhalten, dass Digitalisierung einen signifikanten Einfluss auf die Ar-
beitsgestaltung von Interaktionsarbeit hat. Wahrend einerseits der personelle Auf-
wand durch technische Unterstitzung gesenkt werden kann, erhéht sich zugleich der
individuelle Interaktionsgrad. Digitalisierung ist dadurch nicht gleichzusetzen mit ei-
ner Senkung der Arbeitsbelastung und einer automatischen Steigerung der Arbeits-
zufriedenheit. Im Hinblick auf die nachhaltige Gestaltung effizienter und erfolgreicher
Dienstleistungen, in der Digitalisierung nicht zur Barriere wird, werden existierende
Methoden der Arbeitsgestaltung relevant fir die Dienstleistungswissenschaft. Auch
Indikatoren zur Messung der Arbeitszufriedenheit wie physiologische und psycholo-
gische Belastung sowie organisatorische Aspekte der Arbeitsgestaltung, insbesonde-
re in Bezug auf die Ausgestaltung der Mensch-Maschine-Interaktion sind hierbei zu
berticksichtigen.

Der skizzierte Wandel fuhrt letztlich dazu, dass Interaktionsarbeit immer wissens-
intensiver wird. Neben geanderten rechtlichen und sozialen Anforderungen, die an
Dienstleister gestellt werden, missen den beteiligten Akteuren auch der Umgang mit
neuen technischen Hilfsmitteln sowie geanderte Anforderungen an Arbeitsablaufe
vermittelt werden. Fort- und Weiterbildungsangebote sind deshalb essentiell fur die
Interaktionsarbeit, um fur die Arbeitnehmer attraktiv und damit letztlich auch effektiv
zu sein.

3. Synergien entwickeln und nutzen

Um die Welten der Interaktionsarbeit und des Service Engineerings zusammen zu
bringen ist es notwendig eine gemeinsame Sprache zu entwickeln und gemeinsame
Konzepte zu nutzen. Eines dieser Konzepte ist Wissen. Mit zunehmender Komplexi-
tat der Dienstleistungssysteme, werden diese Systeme wissensintensiver, das heif3t
fur eine Vielzahl von individuellen Dienstleistung muss spezifisches Kontextwissen
vorhanden sein bzw. zur Verfigung gestellt werden. Damit wird fir die Entwicklung
flexibler interaktiver Dienstleistungen die Ressource Wissen zu einem zentralen
Baustein, um die Anpassungsfahigkeit zu gewahrleisten. Gleichzeitig ist Wissen, als
die Summe der Kenntnisse und Fahigkeiten eines Menschen, auch ein zentrales
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Konzept wenn es um den Erhalt und die Entwicklung des individuellen Arbeitsvermo-
gens innerhalb der Interaktionsarbeit in den Arbeitswissenschaften geht.

Dem Umgang mit betrieblichen Wissen, welches eine der wichtigsten Ressourcen
von Dienstleistungsunternehmen ist, kommt eine Schlusselrolle bei der Betrachtung
unternehmerischen Erfolgs zu. Wissensmanagement ist deshalb zum zentralen
Thema moderner Dienstleistungsforschung geworden (Kleinaltenkamp and Frauen-
dorf 2003). Ein in diesem Zusammenhang noch unzureichend beleuchtetes Feld ist
die betriebliche Weiterbildung. Sie dient dem Ressourcenerhalt und -aufbau und ist
dadurch letztlich wesentlich fur den Erhalt der Gesundheit und Arbeitszufriedenheit
der Arbeitnehmer.

Klassische Ansatze der Wissensvermittlung wie Seminare, Mentoring, aber auch
digitale Weiterbildungsprogramme wie Schulungssoftware, erfillt nur zum Teil die
Anforderungen an eine moderne betriebliche Weiterbildung im Sinne eines Service
Engineerings. Es sind neue Ansatze des Service Engineering zu erproben, welche
auf die Erneuerung der Weiterbildung durch Einbindung (digitaler) kollaborativer As-
pekte abzielt. Erganzend zur klassischen Weiterbildung ist Lernen und Anwenden in
den Arbeitsalltag zu integrieren. Hierbei ist ein besonderes Augenmerk auf die Ver-
einbarkeit von Arbeit und Weiterbildung sowie die Motivation der Mitarbeiter zu le-
gen. Weiterhin sind die Prozesse neu zu denken und so zu gestalten, dass eine sys-
tematische Wissensvermittlung mitbedacht ist und sich entsprechend in den Model-
len wiederfindet. Insbesondere Externalisierung und Sozialisierung, also der Um-
wandlung von impliziten in explizites Wissen, werden hierbei ein weitaus hdherer
Stellenwert eingeraumt als bisher.

4. Ausblick

Um den Anforderungen an die Komplexitat von Dienstleistungen auch im Bereich
der Interaktionsarbeit nachzukommen, missen Mitarbeiter befahigt werden, sich der
Heterogenitat einer kundenindividualisierten Leistungserbringung zu stellen. Um die
Dienstleistung gleichzeitig nach entsprechenden Vorgaben in Bezug auf Qualitat,
Zeit/Kosten und Prozessablauf zu erbringen, bendtigen sie Wissen. Entscheidenden
Einfluss auf die Dienstleistungserbringung hat dementsprechend die Arbeitsgestal-
tung, weil mittels dieser erfolgskritische Kontexte beschrieben werden. Wissensver-
mittlung und Arbeitsgestaltung missen deshalb Teil des Engineering-Prozesses
werden.

Vor dem Hintergrund der hier ausgefiihrten Diskussion lassen sich einige Fragestel-

lungen fur die zukiinftige wissenschaftliche Arbeit an der Schnittstelle zwischen Ser-

vice Engineering und Arbeitsgestaltung im Rahmen der Interaktionsarbeit wie folgt
formulieren:

e Wie konnen stark auf eine individualisierte Leistungserbringung fokussierte Ablau-
fe unter Berucksichtigung der Elemente der Interaktion modellhaft im Rahmen des
Service Engineerings beschrieben werden?

e Welche technischen Hilfsmittel und Instrumenten missen geschaffen werden, um
das notwendige Wissen zu transportieren, Flexibilitat sowie Individualisierung zu
ermdglichen und gleichzeitig arbeitsgestalterisch nicht be-, sondern entlastend auf
die beteiligten Menschen zu wirken?

e Wie lassen sich technische Lésungen fir solch nicht nur hochkomplexe sondern
eben auch unstetige, weil situative und von subjektivem Handeln gepréagte, Dienst-
leistungen entwickeln?



GfA, Dortmund (Hrsg.): Fruhjahrskongress 2018, Frankfurt a. M. Beitrag A.7.4 5
ARBEIT(s).WISSEN.SCHAF(f)T — Grundlage fir Management & Kompetenzentwicklung

e Wie kdnnen Einstiegshirden fur die Arbeit in und die Nutzung von IT-basierten
Dienstleistungssystemen fur die beteiligten Menschen minimiert werden und wel-
che Aspekte lassen sich hier bereits als Teil des Designs / Engineerings der Leis-
tung bertcksichtigen?

e Wie kdnnen Arbeitsablaufe lernférdernd gestaltet werden? Bieten neue Ansatze
des digital learning eine Chance fur Interaktionsarbeit?
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