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Kurzfassung: Die Gestaltung von Interaktionsarbeit muss sowohl Kriterien 
der menschengerechten Arbeitsgestaltung als auch Effizienzkriterien sowie 
Aspekte der Kundenzufriedenheit berücksichtigen, um „gute 
Dienstleistungen“ bei „guter Arbeit“ zu ermöglichen. Eine entsprechende 
integrierte Arbeits- und Dienstleistungsgestaltung stellt bisher ein Defizit mit 
dringendem Forschungsbedarf dar. Im Projekt SO-SERVE (BMBF/ESF) 
wurde deshalb das Konzept des Social Service Engineering entwickelt, 
welches arbeits- und dienstleistungswissenschaftliche Konzepte und 
Methoden verknüpft. 
Im Projekt SO-SERVE wird der Fragestellung nachgegangen, welche 
Methoden aus der Arbeits- und Dienstleistungswissenschaft genutzt und 
ggf. kombiniert werden können, um Synergien für eine gleichzeitig 
menschengerechte und effiziente Gestaltung von Interaktionsarbeit nutzbar 
zu machen. 
In Kita- und Pflegeeinrichtungen wurden die Arbeits- und 
Dienstleistungsprozesse mit quantitativen und qualitativen Methoden 
untersucht (z. B. Dokumentenanalysen, schriftliche Befragungen, 
teilstandardisierte Interviews, Stakeholder- und Touchpoint-Analysen). Auf 
Basis der in der Analyse ermittelten Handlungsfelder erfolgte die 
Entwicklung und Erprobung von geeigneten Methoden für die Gestaltung 
von Interaktionsarbeit in den Anwendungsfeldern Altenpflege und 
Kinderbetreuung. Die Methoden wurden in einem iterativen Prozess 
erarbeitet, in welchen sowohl die beiden Wissenschaftsdisziplinen als auch 
die Praxiseinrichtungen und Transferpartner eingebunden waren. 
Methodenbeispiele sind ein Schema zur Visualisierung von 
Informationsflüssen in Arbeitsprozessen (Information Flow Map) und eine 
Vorgehensweise für die Definition von Rollen und Verantwortlichkeiten 
(Role Model Canvas). Zudem erfolgte die Übersetzung in einen digitalen 
Methodenbaukasten mit Best-Practice-Beispielen und einer Schritt-für-
Schritt-Anleitung, um Praktiker:innen noch besser bei der eigenständigen 
Gestaltung von Interaktionsarbeit zu unterstützen. 
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