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Kurzfassung: Von den die Interaktionsarbeit charakterisierenden Kompo-
nenten wird detailliert auf die Emotionsarbeit eingegangen, insbesondere
auf die unterschiedlichen Emotionsregulationsstrategien und deren bean-
spruchungsbezogenen Folgen. Dartber hinaus werden die vorhandenen
verhaltens- und verhaltnisbezogenen Gestaltungsansatze vorgestellt und
bewertet.

Schlusselworter: Interaktionsarbeit, Emotionsarbeit, Arbeitsgestaltung,
Emotionsregulationsstrategien

1. Einfuhrung

Allgemein zeichnet sich Interaktionsarbeit dadurch aus, dass die wechselseitigen
Beziehungen mit Kunden, Klienten bzw. Patienten das Arbeitsobjekt darstellen, wo-
bei in diesem Rahmen insgesamt vier Komponenten voneinander differenziert wer-
den kénnen: die Kooperationsarbeit (das Herstellen von Kooperationsbeziehungen),
die Emotionsarbeit (der Umgang mit eigenen Emotionen), die Gefluhlsarbeit (die Be-
schaftigung mit den Geflihlen anderer) sowie die Behandlung von Unwagbarkeiten
bzw. Planungsgrenzen (subjektivierendes Arbeitshandeln).

Zur Emotionsarbeit existiert nicht nur eine breite empirische Basis zu ihren Zusam-
menhangen mit gesundheitlichen Indikatoren, sondern es liegen auch verschiedene
theoretische Modelle vor (z.B. Grandey & Melloy 2017; fur einen Uberblick siehe
Schollgen & Schulz 2016). Dabei sind allgemein verschiedene Aspekte voneinander
zu unterscheiden, namlich
e die Emotionsregulationsstrategien Surface Acting (Anpassung des Emotionsaus-

drucks) und Deep Acting (Veranderung des emotionalen Erlebens),

e die Emotion-Rule Dissonance, d.h. die Diskrepanz zwischen dem geforderten
Emotionsausdruck und dem tatséachlichen emotionalen Erleben,

e die Darstellungsregeln, also die Anforderungen zum Zeigen oder Unterdricken
von positiven oder negativen Emotionen. Derartige Regeln werden entweder impli-
zit wahrgenommen oder explizit durch den Arbeitgeber mittels Handbtichern oder
Schulungen vorgegeben.

Dartiber hinaus enthalten einige Modelle weitere bedingungsbezogene Aspekte
wie Haufigkeit, Intensitat und Variabilitat des geforderten Emotionsausdrucks sowie
Sensitivitatsanforderungen (Wahrnehmung von Geflihlen des Interaktionspartners).

2. Emotionsarbeit und beanspruchungsbezogene Folgen

Uberblicksarbeiten zu den zwischen der Emotionsarbeit und den auftretenden Be-
anspruchungsfolgen gegebenen Zusammenhéngen zeigen, dass haufigeres Surface
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Acting mit einer hdheren Auspragung der Burnout-Facetten (emotionale) Erschop-
fung und Depersonalisation, geringerer Arbeitszufriedenheit und einer starkeren
Beeintrachtigung des korperlichen Befindens einhergeht. Weiterhin deutet ein Grol3-
teil der Studien darauf hin, dass haufigeres Deep Acting mit einer geringeren subjek-
tiv wahrgenommenen Reduktion der Leistungsfahigkeit einhergeht (Burnout-Facette),
wobei Kovariationen mit anderen Befindensindikatoren inkonsistent und oftmals nicht
nachweisbar sind. Daruber hinaus bestehen positive korrelative Abh&angigkeiten
zwischen der Emotion-Rule-Dissonance und der emotionalen Erschépfung und De-
personalisation sowie negative Zusammenhange zur Arbeitszufriedenheit sowie zum
mentalen und korperlichen Befinden. Daneben tritt ebenfalls ein Zusammenhang zu
den bedingungsbezogenen Aspekten von Darstellungsregeln auf: so gehen starker
ausgepragte oder wahrgenommene Regeln zum Unterdricken negativer Emotionen
mit einer leicht erhdhten (emotionalen) Erschopfung einher. Weitere Facetten von
Emotionsarbeit sind bisher wenig untersucht worden.

Der uberwiegende Teil der Forschungsergebnisse wurde im Rahmen von Quer-
schnittstudien gewonnen. Es existiert bisher nur eine geringe Zahl von Langsschnitt-
untersuchungen, deren Befunde zudem uneinheitlich sind (fir Details siehe Scholl-
gen & Schulz 2016). Die wenigen vorhandenen Interventionsstudien im Bereich der
Emotionsarbeit fokussieren vor allem auf die Emotionsregulationsstrategien Surface
und Deep Acting.

3. Gestaltungsansatze

Aussagen zur Arbeitsgestaltung liegen meist nur in Form von sogenannten Gestal-
tungshinweisen und -empfehlungen vor (zu den Begriffen: Bundesanstalt fir Arbeits-
schutz und Arbeitsmedizin 2017) und basieren damit nicht auf Interventionsstudien
oder Untersuchungen vergleichbarer Qualitat.

3.1 Verhaltensbezogene Gestaltungsansatze

Ausgehend von dem primar in Querschnittsstudien gewonnenen Befund, dass
Deep Acting mit geringeren beeintrachtigenden Beanspruchungsfolgen verbunden
ist, findet sich in einem Grol3teil der Studien die Empfehlung, Mitarbeiter durch Trai-
nings zu dieser Emotionsstrategie zu motivieren, wobei hier insbesondere das Erler-
nen kognitiver Neubewertungen, die Perspektivibernahme oder eine Aufmerksam-
keitsverschiebung in Interaktionssituationen thematisiert werden. Wirksamkeitstiber-
prufungen dieser Mal3nahmen liegen kaum vor. Die wenigen Interventionsstudien be-
richten Gber positive Trainingseffekte auf das Befinden. Allerdings bleibt zu bertck-
sichtigen, dass die vermehrte Austibung von Tiefenhandeln mdglicherweise auch zu
Selbstentfremdung sowie den damit verbundenen psychischen und physischen Be-
eintrachtigungen filhren kann. Da Surface Acting vornehmlich negative Zusammen-
hange mit Beanspruchungsindikatoren zeigt, wird héufig vorgeschlagen, diese Emoti-
onsregulationsstrategie auf ein Minimum zu reduzieren. Dabei besteht hier weiter die
Vermutung, dass ein durch Training automatisiertes Oberflachenhandeln mit weniger
Aufwand und Stresserleben einhergehen konnte. Allerdings fehlen dazu bisher empi-
rische Befunde. Weiterhin wird empfohlen, den Ausdruck authentischer Emotionen
durch geeignete Trainings zu unterstitzen: so liel3en sich bereits positive korrelative
Abhangigkeiten zwischen der Darstellung authentischer Emotionen und der Arbeits-
zufriedenheit nachweisen. Neben solchen Malinahmen existiert der Vorschlag, Trai-
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nings zur Bewaltigung von Emotionsarbeit durchzuftihren, wobei die dazu vorliegen-
den Wirksamkeitsstudien uneinheitliche Ergebnisse lieferten. So erbrachte z.B. ein
Training zum angemessenen Umgang mit den eigenen Emotionen bei angehenden
Pflegekréaften keine signifikanten Verdnderungen von Emotionsregulationskompeten-
zen oder Befindensindikatoren (Herms 2012). Ein Training fur Polizeibeamte, in dem
die Bewaltigung negativer Emotionen unter Nutzung unterschiedlicher Techniken wie
Entspannungsibungen oder der Identifikation von Ausldsern fir emotionale Reaktio-
nen im Zentrum stand, flhrte hingegen zu einer statistisch signifikanten Verbesse-
rung der Akzeptanz und Toleranz negativer Emotionen (Berking et al. 2010).

Weitere personenbezogene Gestaltungsaussagen beziehen sich auf die Steige-
rung von individuellen Ressourcen. So werden zum Beispiel Interventionen zur Ver-
besserung der sozialen Kompetenz diskutiert, wie etwa Konfliktmanagement- und
Kommunikationstrainings. Daneben gelten die Forderung spezifischer Aspekte wie
Selbstkontrollfahigkeiten, Trainings zur Starkung der emotionalen Intelligenz und die
Forderung von Komponenten des sogenannten Psychologischen Kapitals wie Opti-
mismus oder Selbstwirksamkeitserwartungen als vorteilhaft, da diese Faktoren - wie
Beobachtungsstudien nahelegen - die negativen Effekte der Emotionsregulation bzw.
der Emotion-Rule-Dissonance mildern kdnnen. Allerdings fehlen mehrheitlich in den
entsprechenden Empfehlungen prazise Aussagen zu den inhaltlichen Elementen
dieser Mal3Bhahmen sowie Angaben zu ihrer tatsachlichen Wirksamkeit.

3.2 Verhéltnisbezogene Gestaltungsansatze

Verhéltnisbezogene Gestaltungsaussagen zielen entweder auf bedingungsbezo-
gene Aspekte von Emotionsarbeit oder allgemein auf die Veranderung von Arbeits-
bedingungen. Empfehlungen zum Umgang mit Darstellungsregeln als bedingungsbe-
zogenem Aspekt von Emotionsarbeit basieren in der Regel auf den Ergebnissen von
Laborexperimenten und legen nahe, Darstellungsregeln nur in Richtung des Zeigens
positiver Emotionen zu formulieren und das Unterdricken negativer Emotionen expli-
zit nicht zu betonen. Allerdings ist der Umgang mit Darstellungsregeln insgesamt
nicht unumstritten (Grandey, Rupp & Brice 2015; Humphrey et al. 2015).

Weitere Empfehlungen beziehen sich haufig auf die Schaffung von Entlastungs-
maoglichkeiten durch die gezielte Starkung sozialer Ressourcen. Dabei wird die
Erhéhung der sozialen Unterstitzung durch die eigene Organisation, Vorgesetzte
und Kollegen, die Verbesserung der allgemeinen Kooperation innerhalb von Teams
bzw. des Organisationsklimas gefordert. Der Aufbau einer Atmosphére des Vertrau-
ens soll einen freien und authentischen Emotionsausdruck im Kollegenkreis ermog-
lichen sowie den Austausch uber frustrierende Kundenerlebnisse und potenzielle Lo-
sungsansatze erleichtern. So scheint ein authentisch ausgepragtes Betriebsklima
zum Beispiel den Effekt von Surface Acting auf emotionale Erschépfung abzumil-
dern.

Wenn auch die Herstellung von Handlungs- und Entscheidungsspielrdumen bei
der Gestaltung von Emotionsarbeit haufig betont wird, so liegen jedoch nur wenige
Untersuchungen vor, die der entlastenden Funktion dieses Merkmals nachgehen.
Eine Ausnahme bildet hier die Forderung nach der Gewahrung situativer Kontroll-
spielrAume — wie etwa Freiheiten bei der zeitlichen Organisation sowie der Art und
Weise der Aufgabenbearbeitung — die auf empirisch identifizierten Moderatoreffekten
basiert. Dartber hinaus werden Pausen empfohlen, um den Beschaftigten die M6g-
lichkeit zu geben, sich von Phasen der Emotionsregulation erholen zu kénnen, wobei
in diesem Rahmen ein vortbergehender Wechsel des Arbeitsplatzes eine weitere zu-
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satzliche Gestaltungsoption darstellt. Eine empirische Erprobung dieser Mal3hahmen
fehlt allerdings bislang.

4. Zusammenfassung und Diskussion

Emotionsarbeit reprasentiert einen Schlusselfaktor in der Arbeitsgestaltung, da sie
zum einen eine Teilkomponente zahlreicher Tatigkeiten darstellt und zum anderen —
vor allem im Dienstleistungsbereich — ein dominantes Tatigkeitsmerkmal darstellt
(Bundesanstalt fur Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin 2017). Die vorhandenen
empirischen Studien belegen einen Zusammenhang zwischen Emotionsarbeit und
verschiedenen beanspruchungs- und gesundheitsbezogenen Indikatoren. Weiterhin
existieren fur die Analyse und Bewertung von personenbezogenen Dienstleistungsta-
tigkeiten neue Instrumente zur Ermittlung der Arbeitsanforderungen, die auf die
Dienstleister-Kunde-Interaktion fokussieren (z.B. Scherp & Antoni 2011). Insgesamt
erscheint es sinnvoll, gerade bei Arbeitsbedingungen, bei denen interaktionale Kom-
ponenten bedeutsam sind, zur Ermittlung adaquater Gestaltungslésungen dialog-
orientierte Prozesse unter Beteiligung der Beschaftigten zu etablieren (Bundesanstalt
fur Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin 2017). Gerade bei Interaktionsarbeit durfte zu-
kinftig im Rahmen der Arbeitsgestaltung die Verbindung von verhaltnis- und verhal-
tensbezogenen MalRnahmen an Bedeutung gewinnen.

Die in der Literatur vorliegenden Gestaltungsaussagen fiir die Praxis beinhalten
haufig eine Mischung aus MalRhahmen zu strukturell-organisatorischen Rahmenbe-
dingungen und verhaltenspraventiven Ansatzen. Allerdings ist deren empirische Fun-
dierung nicht immer ausreichend. Dies gilt vor allem fur die bedingungsbezogenen
Aspekte der Emotionsarbeit, sodass hier weiterer Forschungsbedarf besteht, zum
Beispiel zur Ausgestaltung, Deutlichkeit und Vermittlung von Darstellungsregeln
(auch auf3erhalb des klassischen Servicebereichs). Charakteristika wie die Lange
und die Art der Beziehungen zu Kunden sowie Rickmeldungen aus Kundeninterakti-
onen sollten in kinftigen Studien mit bericksichtigt werden. Um gesichertes Gestal-
tungswissen fir die Praxis ableiten zu kdnnen, sind aul3erdem Interventionsstudien
notwendig, die zum Beispiel die Wirkungen gezielter Arbeitsgestaltung bei Emotions-
/Interaktionsarbeit systematisch Uberprifen. Insgesamt wird durch die Nutzung des
schon vorhandenen, aber auch durch die Bereitstellung weiterer, neuer Forschungs-
ergebnisse die menschengerechte Gestaltung interaktiver Arbeit erleichtert und ver-
bessert.
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