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Kurzfassung: Internationale Gestaltungsstandards erheben keine spezifi-
zierten Forderungen bzgl. der Ganzheitlichkeit von dialogisch-interaktiven
Arbeitsprozessen. Bei Dienstleistungstatigkeiten kdnnen sowohl die inter-
aktiven wie auch die monologischen Tatigkeitsanteile unterschiedlich par-
tialisiert bzw. ganzheitlich sein, was zu Wechselwirkungen fuhren kénnte.
Die Ergebnisse der vorliegenden Untersuchung verweisen darauf. Es
kann gezeigt werden, dass das Erleben der Anforderungen unvollstandi-
ger klientenbezogener Teiltatigkeit durch zuséatzliche vollstédndige objekt-/
warenbezogene Teiltatigkeiten signifikant verbessert wird. Die Ergebnisse
sprechen fir die Giiltigkeit und Ubertragbarkeit der auf dem Ganzheitlich-
keitskonzept fuBenden Arbeitsgestaltungsmalinahmen der Arbeitserweite-
rung und -bereicherung

SchlUsselworter: Arbeitsgestaltung, dialogisch interaktive Arbeit,
Interaktionsarbeit, Arbeit und Gesundheit

1. Einordnung

Die Arbeitsgestaltung, als die im Arbeitsschutzgesetz (ArbSchG; 2015) vorrangig
geforderte Verhaltnispravention, ist bei der dialogisch-interaktiven Erwerbsarbeit be-
sonders vielfaltig. Es gibt nicht ,die” Interaktionsarbeit, sondern verschiedene Ar-
beitsformen von Dienstleistern mit anderen Menschen, insbesondere personenbezo-
gene Interaktionsarbeit (z. B. Verkaufen mit dem Ware-Geld-Tausch) und personen-
verandernde Interaktionen mit verschiedenen Formen der Co-Produktion der Klien-
ten (z.B. Lehren, Heilen).

Trotz dieser Unterschiede hat die interaktive Arbeit gemeinsame Besonderheiten:
Interaktionsarbeit als Erwerbsarbeit ist einerseits ein gewinnorientierter Tausch der
Arbeitsleistung des Dienstleisters gegen Geld. Andererseits ist sie ein mitmensch-
licher Prozess mit ethischem Anspruch zumindest an Solidaritat, was einen Wider-
spruch in sich birgt.

Interaktive Arbeit als dialogische Arbeit wird des Weiteren durch die Klienten bzw.
Kunden mitgestaltet, wodurch die Vorhersehbarkeit und Planbarkeit begrenzt wer-
den.

Interaktive Arbeit wirkt schliel3lich Gber das Beeinflussen der Verhaltensregulation
der Partner. Um erfolgreich interagieren zu kdnnen, bendtigt der Dienstleister eine
Vorstellung von der Psyche des Klienten, ein mentales Modell von dessen mentalem
Modell seiner Situation. Diese zeitaufwendige Beeinflussung erfolgt hauptsachlich
durch Sprechen (dialogisch) sowie begleitend durch Emotionen als Arbeitsmittel (zur
Klientensteuerung) und als Arbeitsgegenstand (zur Selbstregulation des auch emoti-
onal gesteuerten Verhaltens des Dienstleisters).

Was bedeuten diese Besonderheiten fir die Arbeitsgestaltung? Gestaltungs-
schwerpunkte sind fur alle Klassen von Interaktionsarbeit insbesondere die anforde-
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rungsgerechte Zeit- bzw. Personalabmessung und das Befahigen zum Beherrschen
der Basisprozesse (z.B. Diagnostizieren, Pflegen, Lehren) als Voraussetzung ihrer
partnerschaftlichen Ausformung. Die Arbeitsgestaltung bei dialogisch-interaktiver
Arbeit muss des Weiteren, starker noch als monologische Erwerbsarbeit, die Ver-
haltnispravention mit der Verhaltenspravention verbinden. In der Arbeit mit und an
Menschen kdnnen nicht alle Erschwernisse allein durch die Arbeitsgestaltung ausge-
schlossen werden. Unangemessene Reaktionen der Klienten oder der Umgang mit
Leid bleiben Arbeitsbestandteile. Nicht zuletzt sind flr zentrale Forderungen an gut
gestaltete Arbeit wie die nach Vollstandigkeit bzw. Ganzheitlichkeit (,whole units of
tasks* z.B. DIN EN 1SO 6385, DIN EN 614-2 Appendix A; ISO 9241-2) Ubertragun-
gen auf interaktive Arbeit zu finden.

2. Vollstandige Tatigkeiten bei Interaktionsarbeit am Beispiel Einzelhandel:
»Zweidimensionale® Ganzheitlichkeit

Bei interaktiven Tatigkeiten bspw. im Einzelhandel, in dem in Deutschland mehr
als drei Millionen Beschaftigte arbeiten (Statistikportal zum Handel, 2017), kénnen
die objektbezogenen Téatigkeiten wie Bestellen von Waren, Verrdumen und Abrech-
nen und/oder die kundenbezogenen interaktiven Tatigkeiten (nur Kassieren vs.
Komplettbedienung) in unterschiedlichem MalRRe vollstandig sein. Eine Handelstétig-
keit kann waren-/objektbezogen ganzheitlich und interaktions-/kundenbezogen un-
vollstdndig sein und umgekehrt. Das gilt analog fir andere Interaktionsarbeit. Ein
aktuelles Beispiel ist der zunehmende Umfang patientenferner, administrativer Tatig-
keiten von Arzten zu Lasten ihrer Tatigkeiten mit dem oder am Patienten, z.B. dem
Gespréach (Wolff, Auber, Schwar et al., 2017).

Wir entwickelten das Konzept der erweiterten oder zweidimensionalen Ganzheit-
lichkeit von Arbeitsauftragen (Melzer, 2007, Hacker, 2009). Es kategorisiert Arbeits-
auftrage gleichzeitig matrixartig nach dem Vorliegen und dem Ausmal der Vollstan-
digkeit ihrer objekt- (bspw. waren-) bezogenen sowie ihrer menschen- (bspw. kun-
den-) bezogenen Teiltatigkeiten (vgl. Tabelle 1).

Tabelle 1: Konzept der zweidimensionalen Ganzheitlichkeit (Melzer, 2007, S. 27)

Interaktionszentrierte Ganzheitlichkeit
Teiltatigkeiten mit iberwiegend

ohne Kun-
deninterakti-
on

(keine)

zahlungs-
bezogener
Kundeninter-
aktion

(2)

bedienender
Kundeninter-
aktion

(BED)

Uberwiegend
beratender
Kundeninter-
aktion

(BER)

eine ausfuhrende TT*

(A)

A-keine

A-Z

A-BED

A-BER

mehrere ausfihrende TT
(AA)

AA-keine

AA-Z

AA-BED

AA-BER

mehrere ausfihrende TT
+ dispositive TT
(AAD)

Warenbezogene
Ganzheitlichkeit

AAD-keine

AAD-Z

AAD-BED

AAD-BER

TT = Teiltatigkeiten

Die bisher ungeklarte Frage ist, ob beispielsweise interaktions- bzw. kundenbezo-
gene Unvollstandigkeit (lediglich das Abkassieren von Kunden) durch zusatzliche
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objekt- (waren-) bezogene Tatigkeiten in den Auswirkungen bei den Arbeitenden
kompensiert wird (Hacker & Melzer, 2009, Melzer 2011, Pietrzyk & Hacker, 2014).

Die Stufung der objekt-/warenbezogenen Ganzheitlichkeit folgt dem Tatigkeitsbe-
wertungssystem (TBS; Richter & Hacker, 2003):

(A) nur eine vorwiegend ausfiihrende warenbezogene Tatigkeit, (AA) mehrere aus-
fuhrende objektbezogene Tatigkeiten und (AAD) ausfiihrende und dispositive (pla-
nende, organisatorische) objektbezogene Téatigkeiten.

Die Stufung der interaktions-/kundenbezogenen Ganzheitlichkeit betrifft den Inter-
aktionsprozess mit dem Kunden: (keine) keine Kundeninteraktion, (Z) nur Kassieren,
(BED) Bedienen von Kunden, ggf. auch Kassieren, (BER) Beraten, Bedienen und
ggf. Kassieren.

3. Zweidimensionale Ganzheitlichkeit der Arbeitsauftrage und ausgesagte
Arbeitsanforderungen der Bearbeiter/-innen

In zwei Studien an 558 Beschéftigten des Einzelhandels wurde untersucht, ob und
welche Beziehungen bestehen zwischen der Art und dem Grad der waren- und kun-
denbezogenen objektiven (im Arbeitsauftrag festgelegten) Arbeitsteilung und (1) der
von den Beschéftigten ausgesagten Nutzung ihrer Qualifikation und ihren arbeitsim-
manenten Lernmdglichkeiten, (2) den mentalen Arbeitsanforderungen, sowie (3) den
mentalen Arbeitserschwernissen.

Ein Mehrmethoden-Querschnitt-Design kam dabei zum Einsatz. Die objektive Ar-
beitsteilung/Aufgabenzuordnung zu den Beschéftigten (unabhangige Variable) wur-
den durch zwei trainierte Arbeitspsychologen der 3x4-Feldermatrix (vgl. Tabelle 1)
zugeordnet. Die Untersucheriibereinstimmung (Kappa = .79) ist gut. Die abh&ngigen
Variablen sind die selbstberichteten Arbeitsanforderungen, erfasst mit den Skalen
eines Fragebogens zu Einzelhandelstatigkeiten (FEMIA-Fragebogen; Pietrzyk, Ro-
dehacke & Hacker, 2012). Die Ergebnisse sind in Abbildung 1 dargestellt.

Erlebte Titigkeitsanforderungen

hoch s Skala 2

(Mentale Anforderungen)
(p=1.0, p<.05)

Skala 1
(Qualifikationshutzung & Lernen)
(p=94, p<.05)

Skala 3
(Regulationserschwernisse)
(p=.87, p>.05)

niedrig 1 ' Konfiguration aus waren- und

A-Z AA-keine  AA-Z  AA-BED  AAD-Z AAD-BED Kkundenzentrierter Ganzheitlichkeit

48 40 262 90 91 27 N

Abbildung 1: Zweidimensionale Ganzheitlichkeit und erlebte Arbeitsanforderungen (Abbildung in
Anlehnung an Pietrzyk, Rodehacke & Hacker, 2014, S. 14):
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In der Abbildung 1 ist zu den Kategorien unterschiedlicher waren- und kundenbe-
zogener Auftragsvollstandigkeit die Wahrnehmung der Arbeitsanforderungen durch
die Beschaftigten abgetragen. Es bestehen signifikante Beziehungen zwischen
wahrgenommenen Arbeitsanforderungen und der zweidimensionalen Ganzheitlich-
keit der Arbeitsauftrage. Die wahrgenommenen Anforderungen sind am geringsten
beim Abkassieren von Kunden plus nur einer ausfihrenden warenbezogenen Aktivi-
tat (A-Z) und am hochsten beim Vorliegen von dispositiven sowie mehreren ausfih-
renden warenbezogenen Aktivitdten verbunden mit dem Kassieren oder dem Bedie-
nen von Kunden (AAD-BED). Zwischen diesen Konfigurationen bestehen keine signi-
fikanten Unterschiede.

Mit zunehmender zweidimensionaler Vollstéandigkeit steigen signifikant die ausge-
sagten Anforderungen an die Qualifikationsnutzung und das arbeitsimmanente Ler-
nen sowie die mentalen Arbeitsanforderungen, z. B. Planen oder Entscheiden.

Die Beziehung mit den Regulationsschwierigkeiten einschlie3lich emotionaler Dis-
sonanz wird nicht signifikant.

4. Fazit

Bei Dienstleistungsarbeit — untersucht im Einzelhandel — bestimmen Konfiguratio-
nen aus klienten- und objektbezogenen Teiltatigkeiten das Wahrnehmen der Arbeits-
anforderungen. Dadurch wird das Erleben der Anforderungen unvollstandiger klien-
tenbezogener Teiltatigkeit (bspw. nur Abkassieren von Kunden ohne Bedienen und
Beraten) durch zusatzliche vollstandige objekt-/warenbezogene Teiltatigkeiten signi-
fikant verbessert. Die Ergebnisse sprechen fiir die Gultigkeit und Ubertragbarkeit der
auf dem Ganzheitlichkeitskonzept ful3enden ArbeitsgestaltungsmalRnahmen der Ar-
beitserweiterung und -bereicherung fur Einzelhandelstatigkeiten. Inwiefern diese Be-
funde auf andere Humandienstleistungen Ubertragbar sind, ist offen.
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