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Kurzfassung: Interaktionsarbeit, verstanden als die Arbeit an und mit 
Menschen hat in den letzten Jahren an Bedeutung gewonnen. Eine 
mögliche Ursache für die steigende Relevanz ist der Wandel unserer 
Industriegesellschaft hin zu einer Dienstleistungs- und 
Wissensgesellschaft. Neben informationsverarbeitenden gewinnen hierbei 
vor allem interaktionsbezogene Tätigkeiten an Bedeutung. So arbeiten laut 
DGB-Index Report (2018) rund zwei Drittel aller Beschäftigten in 
Deutschland sehr häufig oder oft in direktem Kontakt mit Kundschaft, 
Patienten, Lernenden und anderen betriebsexternen Personengruppen. Im 
Rahmen dieser Entwicklung ergeben sich für die Beschäftigten neue 
Herausforderungen wie auch verschiedene positive und 
gesundheitsförderliche Aspekte in der Arbeit mit ihren Kunden, Klienten und 
Patienten.  
Um einen Einblick in die Belastungssituation von Beschäftigten in der 
Interaktionsarbeit zu erhalten, wurde eine qualitative Studie durchgeführt. 
Ziel dieser Studie war es, im Zuge eines induktiv geleiteten Vorgehens ein 
tiefgreifendes, subjektbezogenes Verständnis von den Arbeitsbedingungen 
in der Interaktionsarbeit zu erhalten und auf Basis der gewonnenen 
persönlichen Erfahrungen und Einschätzungen der Interviewten Rück-
schlüsse auf zentrale interaktionsbezogene Stressoren und Ressourcen zu 
ziehen. Da Interaktionsarbeit in unterschiedlichen Tätigkeitsbereichen und 
Kontexten geleistet wird, wurde das Format einer vergleichenden Studie 
gewählt und Beschäftigte verschiedener Branchen wurden interviewt.  
Dieses methodische Vorgehen war vor allem darin begründet, 
Belastungsprofile von Beschäftigten verschiedener Tätigkeitsbereiche 
miteinander zu vergleichen.  
In dem Beitrag sollen erste Ergebnisse der qualitativen Studie vorgestellt 
werden. Eine erste Auswertung der Interviews zeigt, dass 
interaktionsbezogene Stressoren vor allem aus herablassendem 
Kundenverhalten, hohen Kundenansprüchen oder dem Umgang mit Tod 
resultieren. Neben Stressoren sollen ebenfalls Ressourcen in der Arbeit mit 
Kunden, Klienten und Patienten thematisiert werden. So berichten 
Dienstleistende, dass sie die Arbeit mit ihren Kunden, Patienten und 
Klienten als sinnstiftend und abwechslungsreich erleben.  
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