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Unsichtbarkeit von Dienstleistungsarbeit — was ist P | A .
d G m i-t g e m ei nt? Professionalisierung interaktiver Arbeit @

» unter Ausschluss der Offentlichkeit arbeiten
* etwas Immaterielles produzieren

* gegen die Entropie kdmpfen

* Arbeit nicht als Arbeit wahrnehmen

* Gewdbhrleistungsarbeit unterschatzen

* Arbeit Ubertragen, ohne das sichtbar zu machen
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* das Ergebnis der Dienstleistung
* die interaktive Arbeit in der Dienstleistungsbeziehung

* die Gewdhrleistungsarbeit, die Beschdaftigte und Kunden
erbringen

* die (interaktive) Bearbeitung der Probleme, die die Unternehmen
produzieren
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Unsichtbar und unverzichtbar: P i A .
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* Das Ergebnis vieler personenbezogener Dienstleistungen (und
auch in den von PiA untersuchten Bereichen) ist ein Zustand, der
immer wieder reproduziert werden muss.

* Das Ergebnis fdllt in der Regel nur dann auf, wenn es defizitdr ist
— die Leistung, die hinter der ErfGllung des ,Normalzustands’

steckt, bleibt unsichtbar.

* Dienstleistungsarbeit ist eine umfassende Art von
Gewadhrleistungsarbeit zur Aufrechterhaltung eines
funktionierenden Handlungssystems.
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Unsichtbar und unverzichtbar: .
die interaktive Arbeit in der P | A .
Die N Stl eiStU ng S beZieh u ng Professionalisierung Interaktiver Arbeit @

* |n Dienstleistungsbeziehungen muissen Beschdftigte und Kunden
zusammenarbeiten, damit eine Dienstleistung erbracht werden
kann.

* Denn es sind systematisch anfallende Abstimmungsprobleme zu
bearbeiten:
» Gegenstand und Prozedere stehen nicht fest.
» Es kénnen nur unvollstdndige Vertrage abgeschlossen werden.
» Es muss mit divergierenden Interessen gerechnet werden.

* Die Unsichtbarkeit interaktiver Arbeit ist eine doppelte: Der
Beitrag des Kunden wird Gberhaupt nicht als eine Leistung
wahrgenommen.
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Unsichtbar und unverzichtbar: P i A .
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* Beschdftigte verrichten Tdatigkeiten, die nicht zu ihren definierten
Aufgaben gehoren, aber oftmals erst gewdhrleisten, dass Kunden
Dienstleistungen Uberhaupt in Anspruch nehmen kénnen.

* Kunden erledigen als ,arbeitende Kunden” Dienstleistungen
selbst und unterstitzen andere Kunden dabei, leisten die fur
Dienstleistungsbeziehungen notwendigen Vorarbeiten und greifen
hierbei auf ihre persoénlichen Ressourcen zurtick.

* Diese Beitrdge von Beschdaftigten und Kunden zur betrieblichen
Wertschopfung werden nicht als Arbeit wahrgenommen.

- e
® Anna Hoffmann, Nick Kratzer, Margit Weihrich: k i @ p) »
INB & 5 semincHEN

® Die unsichtbaren Leistungen von Beschdftigten und Kunden



Unsichtbar und unverzichtbar: .
die (interaktive) Bearbeitung von Problemen, die P | A .
die Unternehmen prOdUZieren Professionalisierung interaktiver Arbeit @

e Zu den Aufgaben der Beschdftigten gehort es, Service-, Vertriebs-
und Kontrollaufgaben zu tbernehmen und die Kunden im Sinne
der Organisation zu steuern — Beschdftigte und Kunden mussen
diese widersprichlichen Anforderungen in der
Dienstleistungsbeziehung bearbeiten.

* Kunden lI6sen Probleme — z.B. im Betriebsablauf — ad hoc. Sie
passen sich und ihre Lebensfuhrung immer wieder an Abldufe
und Neuerungen der Unternehmen an. Durch Beschwerden
bringen sie Verbesserungsvorschldge ein.
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* Ertragsorientierung der Unternehmen: Mehr Leistung zu weniger
Kosten
» Wachsende Widerspriiche zwischen Ertrags- und Kundenorientierung?

» Bewadltigung der Widerspriiche durch interaktive Arbeit von Beschdaftigten
und Kunden

* (Interne) Vermarktlichung der Organisationen
» Vervielfachung von , Kunden”-Schnittstellen

e Subjektivierung von Arbeit:

» Steigende Anforderungen an eine (unsichtbare) Leistung der
Selbststeuerung
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Sichtbarmachen des Unsichtbaren: P | A .
eine januskopfige Angelegenheit r—————————

* Arbeitspolitische Folgerung: Unsichtbare Leistung sichtbar
machen!

» Basis fur Professionalisierung
» Grundlage fur (mehr) materielle und immaterielle Wertschéatzung

e Aber im Sichtbarmachen liegen auch Gefahren:
» Beschdftigte verlieren Freirdume
» Kundenarbeit gerdt (stdrker) unter Rationalisierungsdruck
» ,Enteignung” impliziten Wissens und Kénnens

* Professionalisierung interaktiver Arbeit als Ausweg?
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Danke fur lhre Aufmerksamkeit! e

www.interaktive-arbeit.de
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