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Zur Einfuhrung

»Interaktion im Salon“ mochte sozialwissenschaftliche Forschung als lebendige Suche
nach Erkenntnis nachvollziehbar machen.

Der vorliegende Band versucht dies anhand eines Workshops zum Thema ,,Interaktive
Arbeit im Dienstleistungsbereich®, der im Sommer 2003 einen Kreis von Sozialforsche-
rinnen zusammenfihrte. Wir hatten hierzu im Rahmen unserer Arbeit im Projekt KoprA
eingeladen. Das ,Kooperationsnetzwerk Prospektive Arbeitsforschung” ist eines der Pro-
jekte, die in der BMBF-Forderinitiative ,,Zukunftsfdhige Arbeitsforschung” angesiedelt
sind. Ziel von KoprA ist es, inhaltlich und methodisch neue Wege der Arbeitsforschung zu
finden und dies vor allem dartber zu erreichen, dass neue Formen interdisziplindrer Zu-
sammenarbeit erprobt und genutzt werden. Die Organisation des Netzwerkes liegt beim
ISF MUnchen, Institut fur Sozialwissenschaftliche Forschung e.V.

Die Plattform ,Interaktive Arbeit* bildet einen von funf Themenschwerpunkten des Netz-
werkes KoprA. Im Mittelpunkt dieses Schwerpunktes steht die Frage danach, welche
Rolle soziale Abstimmungsprozesse in der Arbeit spielen. Einer der Bereiche, die wir dort
untersuchen, sind die sozialen Abstimmungsprozesse in Dienstleistungsinteraktionen.
Die Arbeitsforschung hat zu dieser Thematik zwar inzwischen manches vorzuweisen.
Trotzdem weist die Forschungslandschaft hier vielfach noch blinde Flecken auf.

Fur den Workshop ,,Interaktive Arbeit im Dienstleistungsbereich* konnten wir Sozialwis-
senschaftlerinnen gewinnen, die im Feld der Dienstleistungsarbeit fiuhrend sind. Gemein-
sam mit ihnen haben wir versucht, den Besonderheiten interaktiver Dienstleistungsarbeit
auf die Spur zu kommen. Damit gingen wir Uber die Zielsetzungen, die gewo6hnlich mit
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Néaheres zum Arbeitsprogramm
der Plattform ,,Interaktive Arbeit*
findet sich in Dunkel: ,Was ist
interaktive Arbeit?“, in diesem
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Vgl. als Uberblick zu den blinden
Flecken der Forschungslandschaft
Dunkel: ,,Interaktive Arbeit und
personenbezogene Dienstleistun-
gen. Thesen zu konzeptionellen
und empirischen Defiziten der Ar-
beitsforschung”, in diesem Band
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dem fachlichen Austausch auf wissenschaftlichen Tagungen verbunden sind, hinaus: An
die Stelle der Présentation je eigener Forschungsergebnisse aus madglicherweise weit
auseinander liegenden Forschungsfeldern — also des Programms herkdmmlicher wissen-
schaftlicher Tagungen — sollte eine kollektive Anstrengung treten um neue Perspektiven
zu eroffnen. An die Stelle des mehr oder weniger schnellen Wechsels von einem Thema
zum anderen sollte die kontinuierliche Arbeit an einem Thema treten.

Wie kann man dies erreichen? Die zentrale ldee des Workshops bestand darin, einen
gemeinsamen empirischen Gegenstand zu etablieren, der allen Teilnehmerlinnen des
Workshops zuganglich war und den sie aus ihrer jeweiligen Forschungsperspektive ana-
lysieren sollten. Wir erhofften uns davon ein besseres wechselseitiges Verstdndnis und
eine bessere Uberprifbarkeit der Analysen. Daraus wiederum sollte ein produktiver
Streit daruber entstehen, wie das empirische Material am treffendsten zu analysieren
sei.

Bei der Suche nach einem geeigneten Gegenstand orientierten wir uns daran, mdaglichst
gehaltvolles Material insbesondere zum Ablauf von Dienstleistungsinteraktionen zu fin-
den. Dieses Material sollte noch nicht wissenschaftlich bearbeitet sein. Fiindig wurden wir
im Dokumentarfilmbereich. Alice Agneskirchner, eine Regisseurin, die sich seit den fri-
hen 90er-Jahren mit einer Reihe von Dokumentarfilmen einen Namen gemacht hat,
hatte im Jahr 1999 in ihrem Film ,Waschen und Legen* vier Berliner Friseursalons por-
tratiert. Diese Portrats erschienen uns in mehrfacher Weise als Forschungsgegenstand
pradestiniert:

= Die Friseurarbeit ist eine klassische, wissenschaftlich noch wenig untersuchte perso-
nenbezogene Dienstleistung, an der sich Probleme interaktiver Arbeit exemplarisch
studieren lassen.



= Das Medium des Dokumentarfilms ermdglicht eine multidimensionale Analyse der
Dienstleistungsinteraktion: Wir haben es nicht nur, wie dies gewdhnlich bei empiri-
schen Materialien in den Sozialwissenschaften der Fall ist, mit Texten oder Zahlen zu
tun, sondern mit Bildern, Bewegungen, Gerduschen, mit einem Prim&rmaterial also,
das mehr von der sozialen Wirklichkeit zu transportieren vermag als die meisten an-
deren Formen sozialwissenschaftlich relevanter Daten.

= Naturlich zeigt uns ein Dokumentarfilm nicht die soziale Realitat per se — Alice Ag-
neskirchner hat ihren eigenen Blick auf die Arbeit der Friseure. Es handelt sich zu-
dem nicht um nonreaktiv erhobene Daten. Vielmehr inszenieren sich die Akteure des
Films in je spezifischer Weise. Allerdings sind nonreaktive Erhebungen generell in
den Sozialwissenschaften selten zu finden. Wir denken, dass das Medium Film — wie
andere Formen der Fiktion auch — durchaus eine Quelle wissenschaftlicher Erkennt-
nis sein kann. So mehren sich auch in der Soziologie die Stimmen, die fur den so-
ziologischen Nutzen etwa literarischer Erzeugnisse sprechen.

Wir entschieden uns daher, den Teilnehmerlnnen des Workshops diesen Dokumentarfilm
verfugbar zu machen. Wir wahlten sieben Sequenzen aus, wobei wir Wert darauf legten,
dass jeder der vier Salons hinreichend bericksichtigt wird. Mit der Unterstutzung der
Medienabteilung am Institut fur Psychologie der Universitat Innsbruck (vielen Dank an
Herrn Mag. Dietmar Kratzer!) war es uns dann maoglich, die ausgewahlten Sequenzen zu
digitalisieren und auf eine CD zu bringen. Diese CD schickten wir den beteiligten For-
scherlnnen einige Wochen vor dem Workshop-Termin mit der Bitte zu, die Filmsequen-
zen einer Untersuchung zu unterziehen und die Ergebnisse dann im Rahmen des Work-
shops vorzustellen.

Zur Einfuhrung

Einige Literaturtipps hierzu:

G. Gunter Vo und Margit Weih-
rich (2002): Detektivische Le-
bensfiihrung. Arbeit und Leben
von Guido Brunetti, Kurt Wallan-
der, Kay Scarpetta und V.l. War-
shawski. In: Margit Weihrich; G.
Gunter VoB3 (Hrsg.): tag fur tag.
Alltag als Problem — Lebensfuh-
rung als Lésung? Neue Beitrage
zur Soziologie Alltaglicher Le-
bensfihrung 2. Minchen, Mering:
Hampp, 235-271

Helmut Kuzmics und Gerald Mo-
zetic (2003): Vom Nutzen der Li-
teratur fUr die Soziologie. In:
Osterreichische Zeitschrift fir So-
ziologie 28/2, 67-87
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Siehe hierzu die Zusammenfas-
sung der Ergebnisse
in diesem Band

Der Nachmittag des ersten Workshop-Tages wurde dann darauf verwendet, sich noch
einmal gemeinsam die Filmsequenzen anzusehen und dann die Analysen der Teilnehme-
rinnen zu prasentieren und zu diskutieren. Der Ablauf dieses Nachmittags (den wir auf-
grund der ertragreichen Diskussionen bis in den Abend ausdehnten) ist mit dem Text,
der sich an diese einleitenden Bemerkungen anschliel3t, dokumentiert. Am zweiten Tag
des Workshops wurde dann versucht, die Diskussionsergebnisse des Vortags zu ordnen,
zu verallgemeinern und der Frage nachzugehen, was all dies fur Kriterien humaner Ar-
beit in Bezug auf interaktive Arbeit im Dienstleistungsbereich bedeutet. Der vorliegende
Band konzentriert sich auf die Dokumentation der Beitrage, die in Bezug auf die Aus-
schnitte aus dem Film ,Waschen und Legen* und damit auf die Friseurarbeit gemacht
wurden — die Ergebnisse des zweiten Tages kdnnen an dieser Stelle nur vorlaufig und
summarisch wiedergegeben werden.

Wir haben uns vor diesem Hintergrund dazu entschieden, ,Interaktion im Salon“ folgen-
de Gestalt zu geben: Das Rickgrat der Publikation bildet die Dokumentation des ersten
Workshop-Tages, die sich an diese Einfuhrung anschlief3t. Dabei wollten wir auch in der
Art und Weise der Dokumentation versuchen, den Ublichen Gepflogenheiten solcher Ta-
gungsdokumentationen zu entkommen. Sie werden deshalb im Folgenden nicht etwa
eine Sammlung von Artikeln finden, die auf der Grundlage von Vortragen entstanden
sind. An deren Stelle tritt vielmehr eine Verschriftlichung des Diskussionsverlaufs, in die
neben den Vortragen auch die Diskussionen zwischen den Teilnehmerlnnen aufgenom-
men sind. Nur auf diese Weise namlich wird nachvollziehbar, wie sich der Prozess wis-
senschaftlicher Erkenntnis kooperativ entfalten konnte. Um die Lesbarkeit und Verstand-
lichkeit des Diskussionsverlaufes zu verbessern, haben wir allerdings den Text Uberar-
beiten mussen: Ausgehend von einer wortlichen Transkription der aufgezeichneten Vor-
trage und Diskussionen sind zunachst die Teilnehmerlnnen gebeten worden, vor allem



inhaltliche Korrekturen anzubringen. Daran schloss sich eine stilistische Uberarbeitung
von Frank Seil3 an, die darum bemuht war, die goldene Mitte zu finden zwischen einem
Sprechtext, der lebendig, aber tendenziell auch umstandlich ist, und einem Schrifttext,
der systematischer sein kann, aber an Lebendigkeit zu verlieren droht. Da in der Diskus-
sion an einigen Stellen auf Sachverhalte verwiesen wurde, die sich einem Nicht-
Beteiligten so nicht erschliellen kénnen, haben wir zusatzlich eine Marginalienspalte ein-
gefihrt, die Sie mit zusatzlichen Informationen versorgt, die zum einen die Verstandlich-
keit des Textes erhéhen, zum anderen aber auch Angebote zum weiteren Lesen geben.

Der folgende Text folgt der Dramaturgie des Workshops selbst: Zun&chst gibt es eine
(far die Schriftfassung stark gekirzte) Einfuhrung in die Thematik durch die beiden Mo-
deratorlnnen, Wolfgang Dunkel und Kerstin Rieder. Daran schlie3t sich eine Vorstel-
lungsrunde der Teilnehmerlnnen an, die die Moglichkeit bietet, sich ein Bild von den Be-
teiligten zu machen (,,Zum Weiterlesen“ gibt es auch noch einmal formelle Biografien).
Ein kurzer Abschnitt gibt einen Uberblick Uiber die einzelnen Beitrage, die sich dann an-
schlieBen. Der weitere Text weist einen gewissen grundlegenden Rhythmus auf: Danach
folgt auf einen Vortrag zunachst eine Diskussionsphase, dann eine Phase, in der versucht
wird, die zentralen Inhalte von Vortrag und Diskussion festzuhalten. Dieser Dreischritt
wiederholt sich dann bei der Mehrzahl der Vortréage.

Um die folgenden Beitrdge verstehen zu kdnnen, schien es uns aber nicht nur notwendig
zu sein, den Text entsprechend lesefreundlich zu gestalten. Wir waren vielmehr der Mei-
nung, dass es nicht nur fur die Auseinandersetzung zwischen den beteiligten Forscherln-
nen wichtig war, einen gemeinsamen Gegenstand — die Filmsequenzen aus ,Waschen
und Legen* — zu haben, sondern dass dies genauso flr die Leserlnnen diese Publikation
gilt. Deshalb liegt eine CD bei, die die Filmsequenzen, Uber die im Folgenden gesprochen

Zur EinfUhrung

© Nadia Gentile

Vgl. zu den technischen
Voraussetzungen das Booklet
der CD
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Vgl. den Text von Nadia Gentile
am Ende dieses Bandes

10

wird, enthélt (Herzlichen Dank an Alice Agneskirchner, die uns dies ermdglicht hat!) und
die Sie sich auf lhrem Computer ansehen und anhoren kénnen. Im Text wird jeweils auf
die Filmsequenz verwiesen, Uber die gerade gesprochen wird. Auf diese Weise kdnnen
Sie selbst das, was im Film zu sehen ist, vergleichen mit den Interpretationen, die die
Forscherlnnen dazu anstellen.

Die Filmsequenzen sind nicht der einzige visuelle Beitrag zu dieser Publikation. Die Her-
ausgeberlnnen sind nach dem Workshop auf eine sehr spannende Arbeit der italieni-
schen Fotografin und Soziologin Nadia Gentile gestoRRen, die in ihrem Projekt ,,Figaro’ —
Die Soziologie des Friseurs in Bildern“ auf eine uns sehr ansprechende Weise die Welt
des Friseursalons in Bildern gefasst hat. Glucklicherweise war Nadia Gentile damit ein-
verstanden, dass wir ihre Bilder in diesen Band aufnehmen, der dadurch noch einmal
erheblich gewonnen hat. Nadia Gentiles Bilder wurden zur lllustration einiger Deckblatter
und dieser Einleitung gewdahlt. Sie sind durch © Nadia Gentile gekennzeichnet (eine
Auswahl weiterer Fotos findet sich auf der CD). Bei den Fotos ohne Copyright-Vermerk
handelt es sich durchweg um Standfotos aus den diskutierten Filmsequenzen.

SchlielYlich finden Sie im Anschluss an den Haupttext einige ,,Nebentexte“, auf die bereits
in dieser Einleitung verwiesen wurde und die Hintergrundinformationen zu bestimmten
Themen geben sollen.



Zur Thematik des Workshops
,Interaktive Arbeit im Dienstleistungsbereich*
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Zur Thematik des Workshops ,,Interaktive Arbeit im Dienstleistungsbereich®

Wolfgang Dunkel

Was ist das Ziel unserer Veranstaltung? Wir versuchen, diesen Workshop etwas anders
zu gestalten, als Fachtagungen normalerweise ablaufen. Wir wollen uns also hier nicht
eine Reihe von Vortrdgen anhdren und anschlielend diskutieren, sondern wir wollen ver-
suchen, gemeinsam an einem gemeinsamen Gegenstand etwas zu entwickeln, und des-
wegen haben Sie alle die CDs mit den Friseursequenzen zugeschickt bekommen. Wir
wollen also versuchen, uns auf diesen gemeinsamen Gegenstand zu konzentrieren und
auf dieser Grundlage dann vor allem konzeptionell zu arbeiten. Das heil3t, wir wollen ver-
suchen, die Konzeption ,interaktive Arbeit* — dazu haben Sie ja einige Texte von uns be-
kommen — sozusagen mit Inhalt zu fullen und Ihre unterschiedlichen Zugangsweisen, die
Sie zur Dienstleistungsarbeit und zum Bereich interaktive Arbeit haben, zu integrieren,
zusammenzufuhren, zu diskutieren und auf diese Weise mit der Konzeption etwas wei-
terzukommen.

Fur die Moderation der Tagung zustandig sind Kerstin Rieder und ich; wir beide werden
versuchen, das ganze ergebnisorientiert und maglichst angenehm zu gestalten.

Kerstin Rieder

Zum Programm: Wir haben zunachst geplant, eine kurze Vorstellungsrunde zu machen,
weil sich, glaube ich, nicht alle kennen. Dann kdnnten wir uns als Einstieg in die inhaltli-
che Arbeit zunachst noch mal Filmsequenzen angucken. Im néchsten Schritt ist dann
geplant, den ganzen Nachmittag heute zu nutzen, um uns Uber die Kurzinterpretationen,
die Sie vorbereitet haben, auszutauschen. Wir wirden das gern ein bisschen nach den
Filmsequenzen bundeln und zusammenlegen, so dass es inhaltlich passt und man die
verschiedenen Perspektiven auf eine Filmsequenz vergleichen und diskutieren kann. Da-

Dabei handelt es sich um die bei-
den Texte von Dunkel, in diesem

Band:

Interaktive Arbeit und personen-

bezogene Dienstleistungen
Was ist interaktive Arbeit?

13
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Diese Kategorien sollen auf einer
allgemeineren Ebene auf den Be-
griff bringen, was in den Vortra-
gen und Diskussionen zu Cha-
rakteristika interaktiver Dienstlei-
stungsarbeit am Beispiel der Fri-
seursequenzen gesagt worden ist.
Damit sie schneller erkennbar
sind, haben wir die Kategorien im
Text hervorgehoben

Eine vorlaufige und kurze ,,Zu-
sammenfassung der Ergebnisse”
dieser Diskussion findet sich

in diesem Band

14

zu koénnten wir am Anfang eine Runde machen, wo alle sagen, wer sich worauf bezieht —
und dann entsprechend den Ablauf planen.

Wolfgang Dunkel kdnnte dann versuchen, den Prozess ein bisschen zu dokumentieren,
also jeweils auf Karten zentrale Kategorien mitzuschreiben — und auch, was offene Fra-
gen sind. Es ist ja auch ein Ziel des Workshops, offene Fragen zusammenzustellen, die
eine Richtung fur die kinftige Arbeit vorgeben kdnnten.

Fur den zweiten Tag des Workshops ist vorgesehen, dass wir zum Einstieg eine Blunde-
lung der unterschiedlichen Perspektiven, die heute erarbeitet wurden, vornehmen. Das
werden Wolfgang Dunkel und ich vorbereiten. Im nachsten Schritt méchten wir, ausge-
hend von den heute diskutierten Kategorien, schauen, was wir jetzt zusammengestellt
haben zum Thema der Erweiterung des Arbeitsbegriffs: Was wissen wir bereits Uber
Charakteristika interaktiver Arbeit, und was sind zentrale offene Fragen in diesem Be-
reich? Nach einer Pause geht es weiter mit der zweiten zentralen Fragestellung, namlich
der Entwicklung von Kriterien fur humane Arbeit. Bei KoprA (s. S. 5) ist ja nicht nur vor-
gesehen, den Begriff ,interaktive Arbeit” zu klaren, sondern auch Kriterien humaner Ar-
beit zu entwickeln, die den Charakteristika von interaktiver Arbeit gerecht werden. Auch
da soll es darum gehen, zentrale Kategorien und offene Fragen zu sammeln. Nach dem
Mittagessen soll es darum gehen zu schauen, wie man dann gemeinsam weiter vorgehen
kann: ein Resumee zu ziehen, zu gucken, wie man eine Netzwerkbildung angehen
kénnte und ob es sinnvoll ist, ein gemeinsames Produkt anzustreben — einen Tagungs-
band oder was auch immer ...?
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Kerstin Rieder

Ich bin Universitatsassistentin an der Universitat Innsbruck, beschéaftige mich schon
lange mit Dienstleistungsarbeit, habe an der TU Berlin Uber Dienstleistungsarbeit pro-
moviert, und zwar zu Belastungen in der Dienstleistungsarbeit am Beispiel der Kran-
kenpflege, und habe anschlielend im DFG-Forschungsprojekt ,Dienstleistung als In-
teraktion* gearbeitet, das Gunter Vo3 und Wolfgang Dunkel geleitet haben. Ich bin al-
so schon lange an dem Thema und aktuell bei KoprA im Kernteam dabei.

Gunter VoR3

Ich habe mit Kerstin Rieder und Wolfgang Dunkel zusammen in Chemnitz das Projekt
,Dienstleistung als Interaktion” gemacht. Dort vertrete ich die Professur fur Industrie-
und Techniksoziologie, bin aber eher Arbeits- und Industriesoziologe — die Technik
steht eher am Rande. Das Thema Arbeitsbegriff, um das es am zweiten Tag gehen
soll, beschaftigt mich schon seit vielen Jahren. Ich bin sehr daran interessiert, was da-
bei herauskommt.

Fritz Bohle

Ich war lange am Institut fur Sozialwissenschaftliche Forschung in Minchen, bin dem
Institut immer noch verbunden. Seit 1999 bin ich an der Universitat Augsburg, ver-
trete dort das Fach Soziologie der Arbeits- und Berufswelt, und ein Forschungs- und
Arbeitsschwerpunkt ist das Konzept des subjektivierenden erfahrungsgeleiteten Ar-
beitshandelns, in dem Aspekte von Arbeit thematisiert werden, die weitgehend aus
dem Konzept eines planmalig kognitiv-rationalen Handelns ausgegrenzt werden.

Judith Neumer

Ich bin studentische Hilfskraft am ISF in Minchen, studiere Soziologie im 10. Seme-
ster und werde mich um die Tonbandaufnahmen und um hubsche Bilder kimmern.

Vorstellungsrunde

Kerstin Rieder (1999): Zwisch
Lohnarbeit und Liebesdienst —
Belastungen in der Krankenpfl
ge. Weinheim, Miunchen: Juve

en

e-
nta

http://www.tu-chemnitz.de/phil/

soziologie/voss/ProjDL.htm
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Das Projekt ComcCall, siehe
http://www.informatik.uni-
bremen.de/frautec/
forschung/technikgestaltung.php

Manfred Krenn und Joérg Flecker
(2000): Erfahrungsgeleitetes Ar-
beiten in der automatisierten Pro-
duktion — Neue Anforderungen an
die Personalpolitik, Ausbildung und
Arbeitsgestaltung. FORBA For-
schungsbericht 03/2000

Manfred Krenn (2001): Erfah-
rungswissen als Ressource fur al-
tersgerechten Personaleinsatz —
Neue Wege zu héherer Beschafti-
gungssicherheit fur altere Arbeit-
nehmerlnnen. FORBA Forschungs-
bericht 04/2001

Manfred Krenn unter Mitarbeit von
Ulrike Papouschek (2003): Mobile
Pflege und Betreuung als interakti-
ve Arbeit — Anforderungen und
Belastungen. FORBA Forschungs-
bericht 03/2003

Siehe http://www.forba.at/
files/download/index.php
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Susanne Maafl}

Ich bin Hochschullehrerin der Informatik in Bremen, halb in der Informatik angesiedelt
und zur anderen Halfte im Zentrum fir feministische Studien der Universitat Bremen.
Meine Stelle heilt ,Frauenforschung und Technik®. Ich habe ein Projekt uber Call-
Center-Arbeit gemacht, wir haben uns Call-Center-Tatigkeiten als typische Frauenar-
beit und ihre Unterstutzung durch Software angesehen und haben Uberlegt: Erstens —
was ist das fur eine Arbeit? Das ist vielleicht viel mehr als das, was man den Frauen
zuschreibt und was man anerkennt. Und zweitens — wie ist eigentlich die Technikge-
staltung, ist die angemessen? Die Antwort ist klar: nein. Und sie ist genau deswegen
unangemessen, weil man als Softwareentwickler nicht verstanden hat, was fur eine
Sorte Arbeit man da unterstitzt, namlich interaktive Dienstleistung, interaktive Arbeit.
So bin ich auch mit Kerstin Rieder und anderen in Verbindung gekommen.

Manfred Krenn

Ich komme von der Forschungs- und Beratungsstelle Arbeitswelt, kurz FORBA, aus
Wien, bin also der internationale Beitrag zu diesem Workshop. FORBA ist ein kleines
aulReruniversitares Forschungsinstitut, das aber seit seiner Griundung vor zwolf Jahren
sehr vielfaltige internationale Kontakte, natirlich vor allem ins benachbarte Deutsch-
land hat. Inhaltlich besteht mein Bezug zum Thema darin, dass ich mich seit Jahren
mit dem Konzept des subjektivierenden Arbeitshandelns von Fritz Bohle beschaftige.
Dazu habe ich zuerst in der Papierindustrie ein Projekt gemacht, dann habe ich ver-
sucht, das Konzept fur einen altersgerechten Personaleinsatz, also fur altere Arbeit-
nehmerlnnen aufzuschlieen, und vor kurzem habe ich im Dienstleistungsbereich der
mobilen Altenpflege eine Studie Uber Anforderungen und Belastungen auf der Basis
des Interaktionsarbeitskonzepts gemacht. Ich bin auch im Kernteam von KoprA und
freue mich naturlich auf die Perspektivenerweiterung fur Osterreich.



Vorstellungsrunde

Gertraude Krell
Ich bin Betriebswirtin mit dem Schwerpunkt Personalpolitik an der Freien Universitat
Berlin. Meine Kontakte zum Thema Dienstleistungsarbeit sind in zwei Anlaufen ent-
standen. Der erste war, dass bei uns im Fachbereich — ausgehend von diesem Positio-
nierungsdruck nach dem Motto: drei Universitaten in Berlin, braucht man die alle? —
die Idee aufkam: Wir schaffen einen Arbeitsschwerpunkt Dienstleistungsmanagement.
Daraufhin habe ich angefangen, dazu Lehrveranstaltungen zu konzipieren, z.B. ein
Seminar ,Personalpolitik in Dienstleistungsorganisationen®. Inzwischen hat sich das
mit dem Schwerpunkt erledigt. Ich bin aber beim Thema Dienstleistungen geblieben.
Der zweite Aspekt, der auch den Hintergrund bildet fur meinen Vortrag nachher, ist
ein Projekt, das ich zusammen mit Andrea-Hilla Carl und Anna Krehnke fur die OTVv  Gertraude Krell, Andrea Hilla Carl

und Anna Krehnke (2001): Dis-

gemacht habe. Da geht es im Rahmen der Kampagne zur Aufwertung frauendominier-  kriminierungsfreie Bewertung von
vy . . . . . L. . . Dienstleistungs-) Arbeit. Ein
ter Tatigkeiten um die Frage, wie eine diskriminierungsfreie Bewertung von Dienst- ,(:mjekt._im Auf%rafg der Gewerk-
leistungsarbeit ausschaut. Der Europiaische Gerichtshof hat ja dafur eine Reihe von  schaft Offentliche Dienste, Trans-
port und Verkehr, Stuttgart

Kriterien definiert, und zwar generell fur diskriminierungsfreie Bewertung von Arbeit.  z.B. http://www.tu-berlin.de/

. . . . . . . ~zenfrau/FU-Pressem_ Ent-
Ein Kriterium ist, dass die Verfahren der Arbeitsbewertung dem Wesen — ein etwas es-  gejigl.html -
sentialistischer Begriff — dieser Arbeit entsprechen sollen, und so bin ich dazu gekom-

men, mich intensiver mit dem Wesen von Dienstleistungen zu befassen.

Barbara Sieben
Ich bin wissenschaftliche Mitarbeiterin bei Gertraude Krell am Institut fir Management
der FU Berlin. Mein Interesse an der Dienstleistungsarbeit rihrt zunachst mal daher,
dass ich dort praktische Erfahrung gesammelt habe. Ich habe Hotelfachfrau gelernt
und auch in der Hotellerie und Gastronomie gearbeitet, dann eine Weiterbildung ge-
macht zur staatlich gepriften Betriebswirtin in diesem Bereich. Als wissenschaftliche
Mitarbeiterin habe ich Dienstleistungsarbeit als meinen Forschungsschwerpunkt fest-
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Vgl. Barbara Sieben (2001):
Emotionale Intelligenz — Gole-
mans Erfolgskonstrukt auf dem
Prufstand. In: Georg Schreydgg
und Jorg Sydow (Hrsg.):
Emotionen und Management.
Wiesbaden: Gabler, 135-170

Vgl. zum Projekt der Bockler-
Stiftung Stephan Voswinkel und
Anna Korzewka (2003):
Burokratische Kundenorientierung
und die Motivation der Mitarbei-
ter. In: Mitteilungen des Instituts
fur Sozialforschung, Heft
14/2003: 147-163

Ursula Holtgrewe (1997):

Frauen zwischen Zuarbeit und
Eigensinn. Der EDV-Einzug in
Kleinstbetriebe und die Veréande-
rungen weiblicher Assistenzarbeit,
Berlin: edition sigma
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gelegt, wobei das eher noch im Projektstadium ist. Womit ich mich schon langer be-
schéftigt habe, ist dieses illustre Konzept der emotionalen Intelligenz, aber nicht etwa,
weil ich es vertrete, sondern weil ich es kritisiere. Dienstleistungsarbeit, vor allem
Emotionsarbeit, interessiert mich sehr, und das werde ich auch weiter verfolgen.

Stephan Voswinkel

Ich bin Arbeits- und Wirtschaftssoziologe — oder wie man es etikettieren mag, Privat-
dozent an der Uni Duisburg und wissenschaftlicher Mitarbeiter am Frankfurter Institut
far Sozialforschung. Ich habe mich in den letzten Jahren wesentlich mit zwei Themen-
komplexen beschaftigt, einmal mit dem, was man Soziologie der Anerkennung nennen
kénnte: Anerkennung der Arbeit, und der andere Bereich ist Dienstleistungsbeschafti-
gung. Vor dem Hintergrund der Debatte Uber Servicekultur und Kundenorientierung
fuhre ich im Moment ein Projekt der Bdckler-Stiftung Uber Dienstleistungsbeschéftigte
im Kundenkontakt durch, insbesondere in Einzelhandel und Gastronomie. Um das zu
verzahnen: Da geht es insbesondere auch um das Problem der Anerkennung in der
Dienstleistungsbeschaftigung, bei einer Arbeit also, bei der man vom sozialen Status
her haufig eher von prekarer Beschaftigung sprechen muss.

Ursula Holtgrewe

Ich vertrete zur Zeit die Professur fur Arbeits- und Industriesoziologie an der Uni
Duisburg, beschaftige mich aus unterschiedlichen Blickwinkeln schon eine ganze Weile
mit Dienstleistungsarbeit. Dahin gekommen bin ich eigentlich mit meiner Diplomar-
beit, das war in dem Bereich Burorationalisierung, Frauenarbeit, Geschlechterverhalt-
nisse — Ewigkeiten her. Ich habe dann meine Dissertation Uber Technikeinsatz in
Kleinstbetrieben, namlich professionellen Freiberuflerpraxen und Uber die Auswirkun-
gen, die das auf die Assistenztitigkeiten hat, geschrieben: Und dann habe ich so eine



Vorstellungsrunde

Kurve mehr zur Organisationssoziologie gekriegt. Zuletzt habe ich ein DFG-Projekt  !nden spaten 70er- und frihen
. i i 80er-Jahren wurde von einer
uber Call-Center geleitet, das die Fragestellung ganz Berger/Offe-maRig von der Or-  Gruppe von Wissenschaftlerinnen
. - . R . . . um Claus Offe Dienstleistungsar-
ganisationsseite her gestellt hat, ,Callcenter: Organisationelle Grenzstellen zwischen ;%5 Gewanrieistungsarbeit®

Neotaylorismus und Kundenorientierung“ hie das Ding. Da haben wir versucht, die  verstanden, die die funktionalen
L. . . k . Voraussetzungen dafir schafft,
Linie zu ziehen von der Beschaffenheit von Arbeit und Interaktion zur Ebene der Or-  dass Produktionsarbeit vonstatten

ganisationen und des Betriebs und dann zur Ebene des organisationellen Feldes  9°henkan-

H . [ H H : Zum DFG-Projekt siehe
dr.umherum. Es war dl-e_Fra_ge. Ifor?stltwert sich da eine neue Branche oder ein Feld http://soziologie.uni-duisburg.de/
mit Beratern und Qualifikationseinrichtungen und allem, was dazu gehd6rt? Und Uber  PERSONEN/forschung/CallCenter/

. . . . ProjektbeschrCC.htm
die Call-Center-Forschung sind auch Kontakte zu Kerstin Rieder und Kollegen, zu Su-
sanne Maal} und Kollegen zustande gekommen — es gibt da so eine kleine Call-Center-

Szene.

Gunter Neubauer
Ich bin Mitarbeiter des Projekttragers des Bundesministeriums fur Bildung und For- _
. i i http://www.zukunftsfaehige-
schung (BMBF), der das Programm ,Innovative Arbeitsgestaltung“ durchfuhrt. In die-  arbeitsforschung.de
sem Programm wird u.a. der Schwerpunkt ,Zukunftsfahige Arbeitsforschung* gefor-
dert, fur den ich zustadndig bin.

Der heutige Workshop ,,Interaktive Arbeit im Dienstleistungsbereich” ist Teil des For-
schungsprojekts , Kooperationsnetz Prospektive Arbeitsforschung“ (KoprA) des ISF
Munchen. Dieses und acht weitere Forschungsprojekte werden in dem Schwerpunkt
»Zukunftsfahige Arbeitsforschung“ geférdert. Ziel des Schwerpunktes und der neun
Projekte ist es, die heutige Arbeitsforschung inhaltlich und methodisch so auszurich-
ten, dass sie den Wandel der Arbeit und der Arbeitswelt vorausschauend analysieren
kann. Herr Vo3, den ich hier sehe, arbeitet zum Beispiel im Forschungsprojekt ,,Inno-
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http://www.zukunftsfaehige-

arbeitsforschung.de/lefo.html

http://www.gendanetz.de/index.
php?cont=standard&thmid=87

http://pt-ad.pt-dir.de/subnav_

http://pt-ad.pt-dir.de/subnav__
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arbeit_news_462.htm

arbeit_news_498.htm

vative Arbeitsforschung - Lernender Forschungszusammenhang“ mit, das an der Uni
der Bundeswehr Minchen angesiedelt ist.

Zu den Neuausrichtungen der Arbeitsforschung gehort u. a. auch die Einlésung des
alten Anspruchs der interdisziplindren Forschung. Viele der neun Forschungsprojekte
haben daher in den letzten Monaten neue wissenschaftliche Kooperationsformen ent-
wickelt und erprobt, z. B. auf dem 1. Marburger Arbeitsgesprach zum Thema ,,Femini-
stische Perspektiven auf den Wandel von Arbeit”.

Das Thema ,,Gender-Forschung“ oder ,,Gender Mainstreaming®“ beschaftigt mich auch
in zwei anderen Forderschwerpunkten des Programmes ,,Innovative Arbeitsgestaltung”.
Das ist einmal der Schwerpunkt ,,Demographischer Wandel - Alternde Belegschaften®.
Die demographischen Entwicklungen Uberlagern oder spitzen den technisch-6konomi-
schen und gesellschaftlichen Strukturwandel noch zu; von daher er6ffnen sich auch
von diesem Schwerpunkt Zugadnge zu den Themen ,Entgrenzte Arbeit” (ein weiteres
Teilprojekt von KoprA) oder ,,Gender Mainstreaming*.

Weiter bin ich noch téatig in einem neu anlaufenden Forderschwerpunkt ,,Innovations-
forderliche Unternehmenskulturen®. Hier gibt es im Zusammenhang mit der ,,Zukunft
der Arbeit* auch viele inhaltliche Verbindungen zwischen diesem und den beiden an-
deren Forderschwerpunkten. Hier geht es darum, auf der Basis neuer Erkenntnisse
zum Wandel der Arbeit in den Unternehmen Lernprozesse in Bezug auf die Unterneh-
menskultur zu initiieren und neue Gestaltungskonzepte z.B. zu ,diversity”, ,,employa-
bility”“ und zur ,alternsgerechten Arbeitsgestaltung” zu entwickeln.

Von daher bin ich gespannt auf diesen Workshop und freue mich, dass ich hier dabei
sein kann.
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Annegret Bolte
Ich bin jetzt seit sieben Jahren beim ISF Munchen und habe mich in den letzten Jah-
ren vorwiegend mit dem Arbeitshandeln von Facharbeitern und dem Arbeitshandeln
von Ingenieuren in der Produktionsarbeit beschaftigt: im Maschinenbau, in der Auto-
mobilindustrie, aber auch in der Softwareentwicklung. Wir — d.h. Stephanie Porschen, o _
) B . . . . . . . Der Workshop wird mit dem Titel
Fritz Bohle und ich — sind immer mehr dazu gekommen, nicht nur diese rein fachli-  .Interaktive Arbeit und Koopera-
. tionshandeln® am 25. und 26.
chen Anforderungen zu untersuchen, sondern Anforderungen an Kooperation, an Zu-  warz 2004 in der Evangelischen
sammenarbeit mit anderen Bereichen und Abteilungen, beispielsweise bei Entwick-  Akademie in Tutzing durchge-

fahrt. Auch dort wird wieder von

lungstétigkeiten, aber auch in der Fertigung. Aus dem Ansatz des subjektivierenden  einer Gruppe von Sozialforscher-
. . . . Innen anhand von Filmsequenzen,
Arbeitshandelns heraus haben wir also Kooperationsanforderungen und kooperatives e situationen kooperativen Ar-
Arbeitshandeln untersucht. Wir sind Uber den Ansatz der kooperativen Arbeit jetzt hier ~ beitshandelns in unterschiedlichen
. i . i . . . . L Branchen zeigen, konzeptionell
bei der interaktiven Arbeit gelandet. Der zweite Workshop in KoprA wird sich uUbrigens  gearbeitet

mit kooperativem Arbeitshandeln beschéaftigen.

Stephanie Porschen
Ich arbeite ebenfalls am ISF Munchen. Ich bin beteiligt an der KoprA-Plattform zur in- Vgl auch die Versffentlichung:

. . . . . .. . Stephanie Porschen (2002):
teraktiven Arbeit und bin mit dem Konzept des subjektivierenden Arbeitshandelns be- Erf;)hrungsgeleitete ,Eoopeiaﬁon
schaftigt, Thema ,erfahrungsgeleitete Kooperation“. Ich habe eine Diplomarbeit zum ™ Arbeitsalltag = Neue Anforde-

. i i . . i rungen an Ingenieure. Reihe: ISF

Ingenieurhandeln geschrieben und bin an den Untersuchungen zu bereichstibergreifen-  Munchen Forschungsberichte
den Kooperationen in Industriebetrieben beteiligt, ,,aus der Quelle der erfahrungsge-

leiteten Kooperation®, sag ich mal.

Wolfgang Dunkel
Ich arbeite auch am ISF Minchen und bin dort zustandig fur den Bereich der Dienst-
leistungsarbeit. Ich habe schon sehr lange mit Dienstleistungsarbeit zu tun; insbeson-
dere ist die Altenpflege seit etwa 20 Jahren ein Thema fur mich. Mein erster Schwer-
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Die fortlaufenden Entwicklungen
in der aus diesem Projekt ent-
standenen Lebensfiihrungsfor-

schung lassen sich verfolgen un-

ter http://www.lebensfuehrung-
im-wandel.de

Vgl. Wolfgang Dunkel (1994):
Pflegearbeit — Alltagsarbeit. Eine
Untersuchung der Lebensfuhrung
von Altenpflegerinnen. Freiburg:

Lambertus

Einen Uberblick zu den dort ent-
standenen Arbeiten gibt der
Sammelband ,,Dienstleistung als
Interaktion®, herausgegeben von
Wolfgang Dunkel und G. Gunter
Vol3, Mering: Hampp 2004
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punkt lag auf der Thematik Gefluhlsarbeit, insbesondere im Bereich Altenpflege, dazu
hab’ ich in den 80er-Jahren was gemacht, auch damals schon mit Glnter Vo3 zusam-
men: ein grofles Projekt zur alltaglichen Lebensfiihrung an dem damaligen Sonderfor-
schungsbereich 333, das lief tUber viele Jahre. Ich habe dann auch zum Thema ,All-
tagliche Lebensfiihrung von Altenpflegekraften® promoviert, bin in den letzten Jahren
aber doch ein bisschen uber die Pflege hinausgekommen und habe mit Gunter Vol
und Kerstin Rieder zusammen ein DFG-Projekt gemacht zum Thema ,,Dienstleistung
als Interaktion“. Wir haben uns in drei Bereichen umgetan, einmal — Uberraschender-
weise — im Bereich Altenpflege, dann haben wir uns gekimmert um die interaktive
Arbeit von Zugbegleitern und schlie3lich um Call-Center-Arbeit (Ein Beitrag zur Call-
Center-Szene sollte schon auch dabei sein ...). Das KoprA-Projekt mit der Plattform
~Interaktive Arbeit” ist also auch vor diesem Hintergrund entstanden.



Die Regisseurin Alice Agneskirchner

»Nichts ist spannender und faszinierender als die Realitét,
in der wir uns bewegen. Und nichts bringt dies so sehr auf
den Punkt wie ein gut gemachter Dokumentarfilm.

Das behaupte nicht nur ich, das wissen auch immer

mehr Zuschauer zu schétzen.*

Alice Agneskirchner

Alice Agneskirchner, seit 1994 freie Autorin und Regisseurin, hat zahl-
reiche Dokumentarfilme fur Kino und Fernsehen realisiert. Geboren
1966 in Munchen. Studium der Politologie, Deutschen und Verglei-
chenden Volkskunde und Theaterwissenschaft in Minchen. Regieassi-
stentin am Landestheater Salzburg. Regiestudium an der Hochschule
fur Film und Fernsehen "Konrad Wolf" in Potsdam-Babelsberg.

Filme (eine Auswahl):

HERMANN KANT 1991, Dokumentarfilm (HFF) WASCHEN UND LEGEN 1999, Dokumentarfilm (SFB)

DIE FRAU VOM MEER 1992, Spielfilm (HFF) IM FREIBAD 2001, Dokumentarfilm (SFB/3sat)
RAULIEN'S REVIER 1994, Dokumentarfilm (HFF/ WDR) CHEERLEADER STORIES 2002, 5-teilige Doku-Soap (arte)

HERR, FRAU, HUND 1995, Dokumentarfilm (ZDF) WILDENRANNA 2002, Dokumentarfilm (BR / FFF)

DIE RADIOFRITZEN ON AIR 1996, Dokumentarfilm (ORB) ZUSAMMEN 2003, Dokumentar-Image-Film (7O0mm/ VW)
READY FOR TAKE OFF 1997, Dokumentarfilm (SFB)

Preise:

Regiepreis der Filmhochschulen

Goldener Hugo Chicago

Ottocar in Silber

(Autovisions-Preis der Automobil Ausstellung)
Bundeswirtschaftsfilmpreis in Gold
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Der Film: Waschen und Legen
Regie: Alice Agneskirchner

Kamera: Markus Winterbauer

Ton: Ulla Kdsterke

Ohne Kommentar wird die eigentimliche Innenwelt von vier Frisiersalons in Berlin beobachtet. Der Film ist
ein vergnuglicher Spaziergang zwischen dem Kiez-Salon im ehemaligen Ostberlin, dem Edel-Coiffeur am
Ku'damm, dem Szene-Laden am Prenzlauer Berg und dem tirkischen Herrenfriseur in Moabit.

Im Kontrast der unterschiedlichen Milieus erzahlen Friseure und deren Kunden ganz nebenbei von dem, was
in diesem halb-6ffentlichen und halb-privaten Raum seit jeher zur Sprache kommt: Geschichten und Ge-
schichtchen vom Leben, von Familie und Alltag, von Liebe und Einsamkeit, von Armut und Wohlstand, von
Jugend und Alter.

»Liza Minnelli“ sitzt bei Kaffchen und Zigarette im Friseur-Salon von Karla Loper in Berlin-Lichtenberg. Die
Haare will sie heute nicht schneiden lassen, aber ein bisschen reden mit ,Fichschen®, ihrer Friseuse, Uber
das Leben und die schlimme Zeit, als die Halluzinationen sie verfolgten. Bei Udo Walz dagegen, dem Berliner
Promi-Friseur im Kempinski-Plaza, wird Sekt gereicht. Der Meister hat es eilig. Er begriuf3t, schaut sich den
Kopf an, fragt nach den Wiuinschen, fasst ins Haar. Nach wenigen Minuten ist alles klar. Der Salon von
Mustafa Demirhan ist ein Stick Turkei in Berlin, und der Chef des Techno-Ladens ,Headhunter* nennt sich
nicht einmal mehr Friseur, sondern ,,Cutter” ...

Die Videosequenzen

#[1 Das turkische Handwerk

®[2 Der Kundenbezug im Nachbarschaftssalon

¥3  Der Kundenbezug im Szeneladen

#[4  Der Trockenhaarschnitt im Nachbarschaftssalon
#'5  Die Belastungen - im tirkischen Salon

#[6  Die Haarwéasche im Szeneladen

¥7 Die Komplimentspirale bei Udo Walz



Ausblick auf die

Beitrage

© Nadia Gentile
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Ausblick auf die Beitrage

Annegret Bolte

Wir haben uns mit allen vier Situationen bzw. allen vier Salons beschaftigt und haben
im Grunde genommen unsere Dimensionen, mit denen wir auch sonst bei Arbeitsana-
lysen arbeiten, ein bisschen erweitert, so dass wir auf insgesamt acht Dimensionen
gekommen sind. Anhand dieser Dimensionen haben wir dann eine kontrastive Analyse
gemacht: Was ist uns bei diesen vier Salons aufgefallen? (Manchmal ist uns auch gar
nichts aufgefallen.) Im Allgemeinen haben wir uns alle Sequenzen angeguckt und sie
unter diesem Dimensionscharakter gegeneinander gestellt.

Stephanie Porschen
Das war sozusagen eine erste assoziative Annédherung an die Arbeitswelt: Was fur Ein-
drucke erhalt man hier?

Ursula Holtgrewe
Ja, ich habe mir in erster Linie — das Verfahren der maximalen Kontrastierung — im
Vergleich #[7 walz und den #[4 Trockenhaarschnitt angeguckt und die anderen Se-
quenzen dann mit reingezogen. Bei mir geht es um ein paar eher theoretische Begrif-
fe: Was passiert da in der Interaktion mit Macht, Kontrolle, Risiko?

Stephan Voswinkel
Ich habe ahnlich wie Annegret Bolte und Stephanie Porschen versucht, einen Quer-
schnitt von allen Sequenzen zu ziehen und insbesondere auf die Frage ,,professionelles
Selbstverstandnis®* und ,,Bild vom Kunden* einzugehen: Auf welcher Basis wird eine
Kundenbeziehung herzustellen versucht? Dazu kommt die Frage des Raumes: Wie ist
die Raumgestaltung?
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Gertraude Krell, Andrea Hilla Carl
und Anna Krehnke (2001):
Diskriminierungsfreie Bewertung
von (Dienstleistungs-) Arbeit. Ein
Projekt im Auftrag der Gewerk-
schaft Offentliche Dienste, Trans-
port und Verkehr, Stuttgart.

z.B. http://www.tu-berlin.de/
~zenfrau/FU-Pressem__
Entgeltgl.html
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Barbara Sieben

Ich habe ansatzweise und illustrativ versucht, eine ethnomethodologische Konversati-
onsanalyse zu machen, und zwar vor allem von dem ¥4 Trockenhaarschnitt. Den ha-
be ich auch ein bisschen verglichen mit Walz, aber ich glaube, es geht in eine ahnliche
Richtung wie bei Ursula Holtgrewe und Stephan Voswinkel: Was flr eine Beziehung
entsteht da? Wie lasst sich die asymmetrische Beziehung zwischen den Dienstleisten-
den und Bedienten in der Interaktion festmachen?

Gertraude Krell

Ich habe — ausgehend von meinem Versuch einer Modellierung von Dienstleistungsar-
beit fur das OTV-Projekt — alle Sequenzen angeschaut und habe dann fur alle Stufen
des Modells querbeet mir was rausgesucht, was passt, weil ich es spannend fand zu
checken, ob man damit das Modell mit Leben fullen kann.

Manfred Krenn

Ich habe mir alles in Gdnze angeschaut und nicht mit einem bestimmten theoreti-
schen Konstrukt versucht, das zu analysieren. Mich hat zum einen interessiert: Wie
passt das mit unserem Konzept Interaktionsarbeit zusammen? Und dariber hinaus:
Was fallt mir zusatzlich auf? Da waren fur mich spannende Sachen in der ersten
Gruppendiskussion mit den #3 cuttern, und ich habe mir vor allem zu dieser Se-
quenz etwas Uberlegt.

Susanne Maalfl}

Ich habe mich auch auf alle Sequenzen bezogen und versucht, insbesondere das Ver-
haltnis zwischen Dienstleister und Dienstleistungsnehmerin anzusehen unter dem As-
pekt der Anpassung: Interaktive Arbeit, Abstimmungsprozesse. Ich habe da Uber-
haupt kein Modell, das ein eingetragenes Markenzeichen hatte, sondern das ist nach



Ma(a)R3. Also: Abstimmungsprozesse, Rollenverhéltnis, Hierarchie, auch die Frage, was
Qualitat ist, was mit eingeht in Qualitdt. Beeinflusst bin ich naturlich durch die Diskus-
sion von Nerdinger und diese ganzen Modelle. Aber ich bin ja Informatikerin, insofern
entwickle ich keine Modelle, sondern ich wende die an, die ich vorfinde. Da hat mich
jede Szene irgendwie inspiriert.

Fritz Bohle

Ich habe mich auf alle Szenen bezogen, und zwar weniger auf die personelle Interak-
tion, sondern mich hat die Arbeit am Menschen direkt interessiert, also das Haare-
schneiden, das Waschen — wie vollzieht sich das eigentlich, der Umgang mit dem
Haar, was machen sie da eigentlich? Es lauft eigentlich so beilaufig dahin, da wird
auch im Film nicht viel dartber berichtet, man redet standig ... aber man muss mal
hinschauen, wie die eigentlich handeln, wie die das Haar in die Hand nehmen und sol-
che Sachen.

Gunter VoR3

Ich habe aus technischen Griinden die Sequenzen heute erst zum ersten Mal gesehen.
Mir ist jedoch einiges aufgefallen, das ich am Ende kommentieren mdchte.

Ausblick auf die Beitrage

Friedemann W. Nerdinger hat in
einer Vielzahl von Veroéffentlichun-
gen eine Psychologie der Dienst-
leistung entwickelt und Forschun-
gen zur Gefuhlsarbeit durchge-
fahrt. Vgl. zum Beispiel Nerdinger
(1994): Zur Psychologie der
Dienstleistung. Stuttgart: Schaf-
fer-Poeschel oder Nerdinger
(2003): Kundenorientierung.
Gottingen: Hogrefe.

Nerdinger wollte an dem Work-
shop ,,Interaktive Arbeit im
Dienstleistungsbereich” teilneh-
men, konnte dies aber aus beruf-
lichen Grinden leider nicht mog-
lich machen

Kerstin Rieder
Wolfgang Dunkel und ich haben auch etwas vorbereitet, und zwar zu der Sequenz
#[4 | Trockenhaarschnitt. Da geht es einmal um den Gesamtablauf, also: Wie ist der
typische Ablauf bei der Dienstleistungsinteraktion? Zum anderen um das Verhéltnis
von Kundenorientierung und Kundenkontrolle.
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Vortrage und Diskussionen

© Nadia Gentile
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Barbara Sieben

Der Kunde ist KOnig; da muss man seins zuriuckstecken?
Eine ethnomethodologische Konversationsanalyse

Hier ist eine Transkription von der #[4 Trockenhaarschnitt-Szene, und zwar auf der Grund-  Barbara Sieben meint damit den
Text von Dunkel: Interaktive

lage der ethnomethodologischen Konversationsanalyse, der EKA. Damit habe ich mich  Arbeit und personenbezogene
Dienstleistungen, in diesem Band

zuvor in einem ganz anderen Zusammenhang befasst, namlich interkulturelle Kommuni-
kation. Angeregt dazu hat mich auch das vor der Tagung .
verschickte Paper, wo am Ende die Frage aufgeworfen ’

wurde, inwieweit ethnografische Methoden hilfreich sein \

konnten. '

Nur ganz kurz zur Grundlage: Die Konversationsanalyse
wird vorrangig angewendet in der Ethnomethodologie. Diese
wurde in den 60er-Jahren von Garfinkel entwickelt. Es geht
um die so genannten Ethnomethoden, also die Praktiken, ‘
mit denen die soziale Wirklichkeit und soziale Ordnung kon- i
struiert, konstituiert werden und mit denen auch diese Wirk- 3
lichkeit geregelt, geordnet, erklarbar und regelhaft dar-
gestellt wird. Und genau da setzt Konversationsanalyse an.

Zum Gegenstand der EKA: Zunachst wurden alltagliche Ge-
spréche untersucht, wie in der ganz klassischen Untersu-
chung von Sacks, Schegloff und Jefferson: Modell des Spre-
cherlnnenwechsels, des turn-takings, Wechsel der Redebei-
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Siehe graues Einlegeblatt

trage. Spéater ging es um die so genannten kontextfreien Regeln: allgemeine Regeln, die
Uberhaupt ein Gesprach zustande kommen lassen. Dann wurde der Kontext selbst dazu-
genommen, und schlief3lich ging es nicht mehr nur um alltagliche Gespréche, sondern
eben auch um institutionelle Gespréche. Da gibt es jetzt zum Beispiel diesen Sammel-
band von Drew und Heritage. Institutionelle Gesprache haben einige Merkmale, die sie
von alltdglichen Gesprachen unterscheiden oder zumindest unterscheiden kdnnen: eine
bestimmte Zielorientierung, bestimmte Beschrankungen bei der Themenwahl oder beim
Rederecht, bestimmte Rahmenbedingungen der jeweiligen institutionellen Kontexte.

Wie geht das Verfahren vor? Zunachst mal: Es ist keine ganz festgelegte Methode, auch
wenn es Methodologie heil3t (der Begriff bezieht sich hauptséchlich auf die Ethnometho-
den der Praktiken des Sinnherstellens), sondern es ist eher ein Katalog von Grundan-
nahmen oder Verfahrensschritten:

= Es ist erstens streng induktiv, das heil3t, man legt keine Kategorien vorher an, son-
dern versucht, alle Feststellungen aus dem Material heraus zu treffen. Zwar wird in
Frage gestellt, ob ein solches Vorgehen bei institutionellen Gesprachen ausreicht,
weil gerade da immer der Kontext und eben auch Asymmetrien eine besondere Rolle
spielen. Aber wenn man das Verfahren anwendet, versucht man eben trotzdem im
Material zu sehen, inwieweit auf diese Asymmetrien zurickverwiesen wird — also in-
wieweit diese im Gesprach realisiert sind.

= Daten registrieren: Das war hier geschehen, darum ging das ja auch sehr gut. Das
Gesprach ist so gut wie vollstandig aufgezeichnet, mit Anfang und Ende, zwar nicht
ganz vollstdndig, man merkt, dass immer mal so ein bisschen was fehlt, aber es ist
schon o.k. so als Grundlage.
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Eine Transkription macht man bereits in einer frihen Phase. Ich habe dabei kein be-
sonderes System angewendet, sondern eine Mischung aus verschiedenen Vorgaben
gemacht. Sie sehen, dass nicht nur der Wortlaut erfasst ist, sondern auch bestimmte
Gesten, Pausen und so weiter. Betonungen sind hervorgehoben durch Unterstrei-
chung, wie in Zeile sechs der Buchstabe ,,0“, Pausen habe ich angegeben mit Sekun-
denzahlen, wie lang die Pause in etwa ist. Und wenn nur kurz gezdgert wird, dann ist
das durch einen Punkt zwischen Worten markiert, zum Beispiel in Zeile 40 kommt
das vor. Die Striche, die nach oben und unten zeigen, markieren Stimmhebungen
und -senkungen, in Zeile vier und funf ist das der Fall.

Eine weitere Vorgabe ist: Naturliche Gesprédche werden analysiert, damit ist ge-
meint: keine Experimentsituation, keine Interviews Uber Konversationen. Darum ha-
be ich mich gerade fur diese Szene entschieden, weil es eine vollstandige Dienstlei-
stungsinteraktion ist, nicht nur ein Gesprach daruber (wobei man nattrlich auch an-
dere Gespréachssituationen mit dieser Methode untersuchen kénnte, wie z.B. die
Gruppendiskussion).

Das intuitive Verstandnis, mit dem man herangeht, muss explizit gemacht werden.
Ich hoffe, dass ich das auch gleich tun werde.

Man versucht in einer kleinschrittigen Analyse bestimmte Probleme struktureller Art
ausfindig zu machen, also so etwas wie Rederechtwechsel, aber auch Probleme, die
durch den Kontext entstehen. Woran erkennt man zum Beispiel die Asymmetrien?
Sie kénnen etwa kenntlich werden an bestimmten lexikalischen Wendungen, Code-
wahl oder Ahnlichem.
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= Schliellich findet eine Validierung statt, indem man gleichartige Phanomene ver-
gleicht und auch abweichende Falle ausmacht. Und immer betrachtet man die Nach-
folgeauRerung und vergleicht sie mit der eigenen Interpretation.

Was habe ich nun gesehen? Ich habe die Sequenz #4 | Trockenhaarschnitt“ zugrunde
gelegt und habe mich gefragt: Wie gestaltet sich da die Beziehung zwischen Dienstlei-
stenden und Bedienten? Mein Ausgangspunkt war, dass die Friseurtatigkeit typischerwei-
se eine asymmetrische Dienstleistungsinteraktion darstellt. Das kommt zum Beispiel bei
der Friseurin zum Ausdruck, wenn sie sagt: Der Kunde ist Kénig, das sei ihre Einstellung.
Ich finde, wenn man diese Interaktion genauer betrachtet und die dort praktizierten oder
realisierten Ethnomethoden, muss das doch stark differenziert werden: Das ist nicht
einfach nur eine eindeutig asymmetrische Beziehung in eine Richtung.

Im Einzelnen: Ich habe zunachst mal auf der rechten Seite des Handouts mit geschweif-
ten Klammern und Kasten einige Ubliche Gesprachsroutinen gekennzeichnet, die in sol-
chen Interaktionstypen immer wieder so oder so &hnlich auftauchen werden — und die
den Kontext angeben, also dass wir uns hier beim Friseur befinden. Das sind typische
Ablaufe wie BegriiRung, die Frage danach, was der Kunde mdchte, Antwort, Bestéatigung,
dann weitere Klarungen, was er genau méchte, und am Ende dann die Frage, wie es ihm
geféllt, und die Verabschiedung; also ganz funktionale Routinen nach einem typischen
Frage-Antwort-Muster. Diese Routinen zeigen eine ,,normale“ Dienstleistungsbeziehung
an, in der der Kunde bestimmt, was gemacht wird.

Ich habe eben einfach so gesagt, diese Routinen zeigen uns an, dass es eine Szene beim
Friseur ist. Sie zeigen naturlich zugleich an, dass es eine Szene bei einem bestimmten
Friseur ist, weil da gewisse Sachen vorkommen, die man sich in dem #7 anderen Salon
nicht vorstellen kann: die Art zu reden; sehr sparsame Ausdriicke; die Frau fragt, was er
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mochte, und nicht: ,,Was kann ich fir Sie tun?“; beide reden berlinisch und so. Das ist
das eine: funktionale Routinen.

Das andere ist aber, dass ¥4 eine ganz deutliche Verhaltenskontrolle von Seiten der
Friseurin stattfindet, und zwar nicht nur so, dass sie den Kunden beeinflusst, um mog-
lichst schnell ihr Ziel zu erreichen. Sondern daruber hinaus handelt sie auch meines Er-
achtens ganz stark autoritar, erzieherisch und zurechtweisend. Dazu habe ich ein paar
Stellen mit Pfeilen links markiert. Das sind zum einen einzelne Aussagen von ihr und von
dem Kunden, zum anderen auch ganze Sequenzen, die ,eingekastelt* sind. Das geht los
in Zeile 4: Da fragt sie: ,Bitte schon?“, um zu fragen, was er méchte, und seine Reaktion
wirkt sehr eingeschuchtert. Schon allein ihre Frage hat ein bisschen das Klima mitbe-
stimmt. Es geht weiter in Zeile 9, ,,bitt schon da anhdngn®, eine eigentlich ganz tberflis-
sige Aussage, weil in dem Moment der Kunde schon langst zum Garderobenhaken guckt.
Mir scheint, dass sie ihn dort dirigiert, ja zurechtweist. Zeile 15 fand ich auch sehr auf-
fallig: Er sagt, dass er das Haar ,n bisschen langer wie n Igel“ haben mochte. Sie wie-
derholt das zum einen deutlicher als er (er nuschelt sehr), mit Betonung, und nickt mit
dem Kopf dabei, und zum anderen korrigiert sie ihn auch noch grammatikalisch und sagt
»als n lgel“.

Und dann kommt diese wunderbare Sequenz ab Zeile 19 etwa bis 37, da geht es darum:
Wollen wir denn nicht doch das Haar waschen und nicht nur trocken schneiden? Das geht
immer hin und her, so lange, bis der Kunde doch eine grundséatzliche Bereitschaft zeigt —
bis er so eine komische Aussage macht, die man erst gar nicht versteht, ,na mitjewa-
schen, und sie wiederholt das fragend. In seiner nachfolgenden AuRerung, ,nha wenn’s
nicht anders jeht“, wird klar, dass er jetzt eigentlich das Einverstandnis zum Waschen
gibt; da will sie aber dann nicht mehr. Mein Eindruck war, dass sie eigentlich gar nicht
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die Zustimmung haben wollte, also gar nicht unbedingt waschen wollte, sondern dieses
Einlenken von ihm in dieser Situation fur sie das Wichtigste war — dass es also darum
ging, wer die Situation in der Hand hat.

Und dann diese andere Szene, wo ja eben bei der Vorfuhrung auch einige Lacher kamen,
dieser halbherzige Scherz: ,Dann schmeckt das Essen wieder viel besser* (Zeile 50),
wenn der Bart ab ist. Darauf folgt auch gleich wieder eine Zurechtweisung: Als er ndm-
lich dartber lacht, es als Scherz auffasst, sagt sie, ,,sind wa n bisschen ernst bei der Sa-
che®.

Nun: Wie kommt das zustande, diese Autoritat, diese, wie ich finde, etwas anders ge-
richtete asymmetrische Beziehung? Zum einen fand ich sehr auffallig, welches Vokabular
sie benutzt: Sie spricht von strahnigen Haaren, fettigen Haaren, Mahne, Durcharbeiten,
keinen Durchblick haben — Vokabeln und Wendungen, die in den anderen Salons, bei
#[7 udo Walz und auch in dem ®[3 #6 cutter-Salon, nicht denkbar waren, finde ich
zumindest.

Annegret Bolte
Bei den Cuttern schon.

Barbara Sieben
Wiurden die das so sagen? Wirden sie zu den Kunden sagen, was ist das fur eine
Mahne? Ich glaube nicht.

Annegret Bolte

Wiurde ich sagen: ¥3 »Was hast Du fur ein FuRballgesicht!“?

Barbara Sieben
Ich glaube nicht, dass solche Angriffe dieser Art stattfinden wirden, dieses spezielle
Vokabular wéare dann, glaube ich, nicht so ...
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Annegret Bolte
Also so, wie diese %6 Wascherin da tber ihre Kunden redet?

Barbara Sieben
Vielleicht ahnlich.

Dann als nachstes: Die Art und Weise, wie sie das ,,Wir"“ benutzt, hat manchmal so etwas
von einer Mutter-Kind-Beziehung zwischen den beiden, finde ich.

Womit man das ein bisschen fundieren oder erklaren kdnnte — und was mir vor allem im
Vergleich zu Udo Walz aufgefallen ist: dass hier ganz unterschiedliche Hoéflichkeitsstrate-
gien angewendet werden. Es geht hier um das Konzept der positive und negative polite-
ness von Brown und Levinson, anschlieBend an das Face-Konzept von Goffman. Positive
face bezieht sich darauf, dass wir alle ein Bedurfnis nach einem Selbstbild, nach Bestéati-
gung haben. Negative face meint das Bedurfnis nach Distanz und danach, dass niemand
das eigene Territorium betritt. Viele AuRerungen sind potentiell face bedrohend, entwe-
der bedrohlich fur das positive face oder fir das negative face. Solche Bedrohungen
kénnen abgewendet bzw. abgemildert werden, mit positive oder negative politeness,
was man im Deutschen nicht so gut differenzieren kann, sondern eben als Hoflichkeit be-
zeichnet.

Und in Bezug darauf finde ich hier sehr unterschiedliche Strategien angewendet, namlich
diese relativ offensichtlichen Angriffe der Friseurin auf das positive face des Kunden, zum
Beispiel, indem sie sagt, dass er sehr strdhnige und fettige Haare hat. Gleichzeitig wird
hier auch um das negative face gerungen, denn es geht dabei ja auch um die Entschei-
dung, waschen oder nicht. Diese ,Angriffe* werden immer wieder etwas abgemildert.
Einmal dadurch, dass sie niemals direkt sagt: ,,Sie haben fettige Haare*, sondern nur so
etwas sagt wie — und das sagt sogar die andere Friseurin und nicht sie selbst: ,Wenn es
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fettig ist, schneidet es sich so schlecht.” Sie gibt also eine technische Erklarung dafur,
warum man jetzt dartber redet. Auch durch dieses ,\Wir“ kommt eine Indirektheit rein,
die nicht direkt auf den Kunden zielt. Das sind abmildernde Hoflichkeitsstrategien im
Sinne einer negative politeness. In dieser Szene finde ich also vor allem Angriffe auf das
positive und das negative face des Kunden, die zugleich ein bisschen durch negative po-
liteness abgemildert werden. Bei Udo Walz dagegen finde ich genau das Gegenteil, da
dominiert absolut die positive politeness: gegenseitige Aufwertungsstrategien. Er und die
Kundin bestatigen gegenseitig immer wieder ihr Selbstbild.

Kerstin Rieder
Gibt es Nachfragen, Anmerkungen?

Susanne Maald

Ich wirde gern noch etwas ergénzen. Was mir eben aufgefallen ist, das sind so gewis-
se Frechheiten, die die ®[4 Friseurin da &uBert: ,Warum sind Sie denn heute hier?
Heute ist doch nicht Vatertag und heute ist nicht Weihnachten* (Zeile 43), das ist
ganz schbn unverschamt, wie sie sich da verhélt. Also ich finde auch, dass das einer-
seits so ein Mutter-Kind-Verhéltnis ist — und andererseits: Der Kunde ist Konig und ich
bin Dienerin. Und diese Vorgeschichte — der Mann kommt nicht hin, weil er freiwillig
will, sondern seine Frau hat ihn geschickt— das glaube ich ihm. Das ist eine vollig an-
dere Situation als bei Udo Walz: Da wird jemand geschickt.

Barbara Sieben
Ich habe mich auch gefragt, wie weit das mit dem Geschlecht zu tun hat, ob da viel-
leicht auch Unterschiede zu erkennen waren.

Stephan Voswinkel
Ich finde, dieser Kunde ist in mehrfacher Hinsicht nicht Konig, einmal weil er kontrol-
liert wird, aber auch, weil er letztlich nicht als der Kaufer oder der Geldgeber gesehen
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wird. Den Moment, wo die Friseurin sich durchgesetzt hat, dass er sich die Haare wa-
schen lasst, wirde ich anders interpretieren: Da fallt ihr ein, dass er nicht viel Geld
hat und dass sie, wenn es nicht sein muss, ihm dieses aus gutem Grund auch nicht
zumuten will — solange er das Haarewaschen nicht aus Trotz oder aus Unordnung oder
so nicht macht. Ich glaube, das ist nicht nur Kontrolle, sondern es kénnte auch den
Aspekt haben, dass man nicht unndtig Geld abzocken muss, wie man es sonst bei
»Kunde Konig“ wahrscheinlich machen wirde.

Gertraude Krell

Barbara Sieben und ich haben zur Vorbereitung die Szenen zusammen angeguckt und

die Sachen diskutiert, auch gebloddelt. In unserer Disziplin, der BWL, ist ja immer die

Rede von der Integration des externen Faktors. In diesem Fall kbnnte man also sagen,

die Frau des Kunden ist der externe Faktor, namlich die eigentliche Kundin, die ihren  Gemeint ist damit, dass der Kun-

. . . . . de zum Teil der Wertschépfungs-

Mann als Arbeitsgegenstand zum Friseur schickt. Es wird ja auch nachher gesagt, dass  kette gemacht wird, also die

er der Frau wieder gefallt, das passt dann auch wieder. Und die Friseurin als ,,strenge ZD:;::Sg:s;g%g(grpggﬁzﬁg Vgl.

Mutter”, die ihn so ein bisschen wie einen Jungen behandelt, der halt auch mal wieder  Jean-claude Brunner (2002): Der
: : : : : : : : Kunde als Dienstleister. Von der

zum Friseur muss, dlg paktiert also quasi mit seiner Frau, dass er W_leder ordentllc_h Selbstbedienung zur Co-

aussieht. Und was mir noch aufgefallen ist: an der einen Stelle (Zeile 49) sagt sie  Produktion. Wiesbaden: Gabler

,Kopfchen*.

Susanne Maal}
Ja, unmaglich.

Gertraude Krell
,Kopfchen”, wie bei einem Kind.

Gunter Vol3
Kinderstube, Kindersprache.
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Fritz Bohle
Mutter und Kind, in der Pflege ist das typisch.

Susanne Maal}
Nimmt ihn Uberhaupt nicht ernst als Kunde.

Gertraude Krell
Ich meine, der hat alles andere als ein ,,Kdpfchen*.

Manfred Krenn

Ich habe das Ganze auch noch unter einem anderen Aspekt gesehen, ndmlich der Zu-
mutung, solche Haare schneiden zu mussen — und dass man das dem Kunden nicht
direkt sagen kann, es ihn aber die ganze Zeit spluren lasst. Man kann nicht verwei-
gern, solche fetten Haare zu schneiden, man kann ihn nur darauf hinweisen, und
wenn der Kunde dann nicht darauf einsteigt ... Dass er eigentlich doch bereit war,
hab’ ich gar nicht so genau mitgekriegt. Jedenfalls habe ich es so interpretiert, dass er
schon irgendwie Kunde ist und man ihm nicht sagen kann: ,,So was schneide ich nicht,
das ist unwirdig“, aber man kann es schneiden und stédndig mit kleinen Spitzen darauf
hinweisen, dass es eigentlich unwurdig ist, solche Haare schneiden zu mussen. Also
auch eine gewisse Gegenwehr gegen diese Zumutung, die zwar nicht direkt sein kann,
aber sozusagen unterschwellig Formen annimmt, ohne ein bestimmtes MalR zu Uber-
schreiten. Diesen Aspekt habe ich dabei sehr stark empfunden.

Fritz Bohle
Was mir deutlich geworden ist: Wie spannend das doch ist, wie subtil da die Dienstlei-
stungsbeziehung strukturiert wird, auf einer sehr subtilen Ebene. Und ich hatte auch
den Eindruck, dass diese Aussage ,, der Kunde ist Konig* eigentlich nicht wirklich aner-
kennend ist. ,Eigentlich ist es eine Zumutung, dass ich das machen muss®, eher so.
uUnd interessanterweise wird dann die offizielle Definition unterlaufen — es ist wie eine
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subversive Strategie, doch das eigene Verstandnis durchzusetzen, dass man das eher
als eine unwirdige Angelegenheit betrachtet. So wirkt hier dieser Satz, dass der Kun-
de Konig ist: Man ist ja dazu verpflichtet. Ungefdhr so, wie auch Handwerker sagen:
Ja, der Kunde ist Kénig, aber eigentlich ware es besser, er wirde seinen Mund halten.
Und das Spannende ist, dass sie es letztlich dann doch nicht akzeptieren, sondern
subversiv, wie man es in vielen Sozialbeziehungen kennt, dann auf anderen Wegen
das durchgesetzt wird, was eigentlich die eigene Auffassung der Beziehung ist.

Gunter Voli3

Ja, das ist der einzige Film, der eine ganze Sequenz enthalt. Das macht ihn besonders
interessant, weil man alle Stufen beobachten kann. Mir ist dabei aufgefallen, dass
wahrscheinlich in der ersten Zehntelsekunde schon viel passiert: Wenn der Kunde
hereinkommt, erfolgt ein ganz schnelles Abtaxieren — die Sozialpsychologen wissen
vermutlich viel mehr dartber als wir, aber wenn man genau darauf achten wirde, was
da ablauft, wirden wir viel lernen. Der Kunde présentiert sich ja schon in einer be-
stimmten Art und Weise; da ist sofort klar, dass er sich unwohl fuhlt und vielleicht so-
gar Angst hat — er ist ein unerfahrener Kunde. Das sieht man. Die Friseurinnen haben
den Kunden wahrscheinlich sogar schon vor dem Fenster taxiert; da kommt ,ein Herr*
und es ist schon klar, was fur ein Herr das ist. Er wird eingeordnet und das Spielchen
geht sofort los, noch bevor es sprachlich angefangen hat. Ich glaube, man kénnte die
ganze Sequenz so im Detail durchgehen.

Ein zweites Thema, das mir bei allen Videos aufgefallen ist: Es geht immer um Koérper
und die Art, wie Korper prasentiert werden. Das ist mir ganz stark auch bei dem Tur-
ken aufgefallen, und zwar vor allem im Unterschied zwischen den Geschlechtern — wie
die Korper sich prasentieren (offensiv oder defensiv, Thema Reinlichkeit usw.). Ich
glaube Ubrigens gar nicht, dass beim Trockenhaarschnitt die Haare des Kunden wirk-
lich so fettig waren, die waren nur lang, und von daher wird er (fur Friseure ganz nahe-
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liegend) von vornherein als ein schlechter Kunde stigmatisiert. Ich habe kurz daran
zuruckgedacht, wie das bei mir als Kind fruher war. Ich glaube, bei mir sind die Haare
nie beim Friseur gewaschen worden; das kam erst relativ spat, dass die Haare standig
gewaschen werden mussen. Dies war fruher schon ein Extra-Akt, der 20 Pfennig mehr
kostete. Heute ist dies ein Standardritual, und man ist erstaunt, dass es das noch
gibt: ,trocken schneiden®.

Annegret Bolte

Nur eine kleine Anmerkung: In dem Moment, als sie darauf verzichtet, das Haar doch
zu waschen, zeigt sich: Sie will eine Norm definieren. Sie will eine Norm setzen, in
dem Sinne: Du hast hier nur reinzukommen, wenn Du Dir vorher Deine Haare gewa-
schen hast, oder Du lasst sie Dir hier waschen, aber nicht einen Tag spater. Das heil3t,
es kommt ihr gar nicht auf den aktuellen Zustand des Haares an — das ist hochst-
wahrscheinlich gar nicht so fettig, sondern sie will eine Norm setzen: ,So und so geht
man in einen Friseursalon hinein.” Man Uberlegt sich nicht mal eben so, ich gehe da
rein und es ist ganz egal, ob ich mir gestern oder vorgestern mein Haar gewaschen
habe. Sondern die Norm ist: Haare werden gewaschen oder missen eine Stunde vor-
her gewaschen worden sein. Sonst geht hier eigentlich gar nichts. Und es ist jetzt eine
Gnade, dass ich Dir entgegen dieser Norm trotzdem die Haare schneide. Also erkenn
das gefalligst an. Sie macht ihn damit noch kleiner, indem sie ihm klar macht: Diese
Norm hat er nicht erfiullt. Er weild eigentlich gar nicht, wie man sich im Friseursalon zu
verhalten hat.

5 .
e

Gunter Vofi3
Typisches Beispiel fur einen inkompetenten Kunden.
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Annegret Bolte
Aber wenn der Kunde am Anfang anders aufgetreten wére und nicht so demiutig den
Kopf runtergehalten hatte, dann hatte sie ihn nicht so behandelt.

Gunter Vol
Der hatte auch so reinkommen kdnnen ... [fahrt eine selbstbewusste Haltung vor]

Annegret Bolte
. und sagen konnen: jetzt schneiden wir heute die Haare, aber fix! Da hatte sie nicht
gesagt, dass es schon ein halbes Jahr her ist, seit er zuletzt beim Friseur war.

Susanne Maal}

Ich denke, es ist gerade da, wo es um die fettigen Haare geht, ein typischer Fall von
Perspektiveniibernahme, von Aushandeln, von Sich-aufeinander-Abstimmen, was da
passiert. Und ich denke, die Friseuse hat einen Standpunkt, den man akzeptieren
muss: Sie ist professionell. Sie sagt: ,Ich muss den Kunden bearbeitbar machen, da-
mit eine Dienstleistungsqualitdt rauskommt, ein guter Haarschnitt. Ich kann nicht je-
den schneiden, hinterher meckert er, also mussen die Haare so sein, dass sie bear-
beitbar sind.’ Sie bringt sozusagen den Kunden in einen bearbeitbaren Zustand. Wir
sagen naturlich, sie schindet Geld und friher hat man das nicht gemacht ... Friher
hat man auch andere Haarschnitte gehabt, das muss man, glaube ich, zugeben. Dann
die Perspektiventiibernahme — ich glaube, dann sagt sie sich: Na ja gut, mit Waschen
ist es teuer, das kann ich nicht machen, es soll dann eben auch ohne gehen ... will ich
»mal gucken®. Wie das vorher beschrieben wurde, dem konnte ich eigentlich nicht so
folgen.

Gunter Neubauer
Nach den Eingangsszenen habe ich mich eigentlich gewundert, dass diese Friseuse
den Kunden reichlich unfreundlich behandelt; im Anfang sah es eher so aus, als ob
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beide Friseusen eine soziale Einstellung zu ihren Kunden bzw. zu ihrer Umwelt haben.
Denn die beiden ®2 erzihlten von einer »Liza Minnelli“, also einer Frau, die gar nicht
Kundin war, mit der sie aber doch nachsichtig und freundlich umgingen. Mich erin-
nerte das an das Milieu in Stadtteilen wie Kreuzberg oder Neukdllin in der GroR3stadt
Berlin. In diesen Kiezen gehen die Geschaftsleute Ublicherweise sozial mit den Leuten
in der Umgebung um. Daher hat mich zun&chst die unfreundliche Reaktion auf den
Kunden verwundert, auch wenn dieser lange Haare hatte. Aber dann fiel mir sofort
ein: Das sind diese alteren Frauen, fur die lange Haare eben unordentlich und fettig
sind. Das ist sicherlich ein Vorurteil dieser Friseuse, das ich selbst noch aus Berliner
Studentenzeiten kenne; zum anderen ist es aber auch die typisch Berliner Schnauze,
dieser Berliner Witz, der jeden, auch einen Kunden provozieren und aus der Reserve
locken will.

Es gibt aber noch einen anderen Aspekt, etwas, das ich heute stets beim Friseur er-
fahre: der Friseur mochte heute, dass ich regelmalig alle drei Wochen komme. Wenn
die Haare zu lang sind, ich also nur jedes halbe Jahr komme, sieht er das als eine Pro-
vokation an: er verdient dann weniger. Die Interessen des Dienstleistungsgebers und
die des Dienstleistungsnehmers fallen auseinander: der Kunde wird nicht als Kunde,
sondern als Einkommensquelle gesehen.

Wolfgang Dunkel
Eine Anmerkung dazu: Bei diesen Sequenzen (?E »,Der Kundenbezug im Nachbar-
schaftssalon“ und #®[4  Der Trockenhaarschnitt im Nachbarschaftssalon®) war es nicht
zu sehen, aber weite Teile des Filmes spielen in diesem Salon. Da lernt man dann die
ganzen Stammkundinnen kennen, die da wirklich Tag fur Tag ein- und ausgehen, die
gehéren sozusagen zur Familie dazu. Das tut er nicht. Das ist naturlich auch noch
wichtig. Bei denen sind sie naturlich sehr sozial eingestellt, man schenkt sich gegen-
seitig was zum Geburtstag und so weiter, das ist wirklich ein enges Beziehungsnetz,
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eine grofRe Familie, wo es nicht nur ums Haareschneiden geht. Aber dafir muss man
naturlich auch zur Familie gehoéren, und die besteht ausschliel3lich aus Frauen.

Kerstin Rieder
Nun zum nachsten Schritt: Welche sind jetzt angesprochen worden? Zum
einen war angesprochen worden die Beziehung zwischen den beiden, also zwischen | Beziehung
der Friseurin und dem Kunden, und speziell das Thema Asymmetrie und die Frage, in | Asymmetrie
welche Richtung geht eigentlich die Asymmetrie ... auf den ersten Blick ist der Kunde
Konig, aber vielleicht auf den zweiten Blick nicht. Der zweite Punkt waren bestimmte
Ablaufe, die auch in verschiedenen Interaktionen immer in &hnlicher Weise vorkom- | Ablaufe |
men, also BegrilRung, Aushandlung des Wunsches des Kunden, Verabschiedung. Eine
ganz zentrale Kategorie, Uber die wir jetzt auch viel diskutiert haben, war die Verhal-
tenskontrolle — also das Thema, dass die Dienstleisterin den Kunden kontrolliert, auf
sein Handeln Einfluss nimmt ... ,Erziehung” ist es zwischendurch genannt worden, al-
so dass die Friseurin quasi erzieherisch auf den Kunden einwirkt. Dann war das Kon- Konzept positive/negative
zept positive/negative politeness im Vergleich zu dem ®[7 Walz-Salon angesprochen | Politeness
worden — Kategorien, die den Umgang beider miteinander kennzeichnen. Ein Aspekt
war schlieBlich ,,Angehorige als externe Faktoren“ von Gertraude Krell, also das The- | Angehorige als externe
ma: Wie weit ist die Frau der integrierte externe Faktor? Ist der Kunde tatsachlich er | Faktoren
selber?

Verhaltenskontrolle \

Susanne Maal}
Die Frage ist doch, wer ist eigentlich der Auftraggeber.

Kerstin Rieder
Vielleicht kann man das als Stichwort festhalten: Wer ist der Auftraggeber? Das ist ja | Wer ist der Auftraggeber? |
in der Altenpflege zum Beispiel auch ein Thema.
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Norm setzen |

Zurichtung |

50

Susanne Maal}
Die Erziehung ist ja auch doppelt vertreten. Es ist einerseits das, was Annegret Bolte
gesagt hat: Sie setzt Normen, sie erzieht ihn. Aber andererseits bringt sie ihn auch in
Form, sie sagt: So, jetzt Kopf still halten.

Wolfgang Dunkel
Ist das noch eine Erganzung zu ,,Verhaltenskontrolle*?

Susanne Maal3
Ja, denn das sind vollig verschiedene Aspekte.

Kerstin Rieder
Welche Stichworte nehmen wir dafur?

Susanne Maalfd
.Norm setzen“ ist das eine ...

Fritz Bohle
. und ,Zurichtung®“. Ich meine, das Werkstiuck wird zugerichtet. Wenn man den Ge-
danken Ubertragt, dann wird das Werkstuck bearbeitungsfahig gemacht, das nennt
man Zurichten.

Ursula Holtgrewe
Es kam in der Diskussion auch noch das 6konomische Interesse. Einerseits wollen sie
eine Dienstleistung mehr verkaufen, das Haarewaschen, aber dann antizipieren sie,
dass er das nicht bezahlen kann oder will, und geben sich mit den Kontrolleingriffen
und dem Deckeln des Herrn zufrieden. ,Norm*“ und ,Interesse“ werden uns wahr-
scheinlich immer weiter beschaftigen.

Kerstin Rieder
Was ware ein Vorschlag als Stichwort?
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Ursula Holtgrewe
Neben ,,Norm“ meinetwegen noch ,,6konomisches Interesse*.

Wolfgang Dunkel
Barbara Sieben hat ja am Anfang die Konversationsanalyse stark gemacht — in wel-
cher Weise kénnen wir das jetzt noch aufnehmen? Oder ist das jetzt eine andere Ebe-
ne, d.h. geht es sozusagen um eine bestimmte Methode, mit der ich zu solchen Er-
gebnissen komme?

Barbara Sieben
Ja, genauso hatte ich das gedacht: als Pladoyer fir die Methode der EKA. Ich wollte
einfach zeigen, dass man damit einige Faden verfolgen und verknipfen kann.

Wolfgang Dunkel
Wobei ich interessant fand, dass Du eine Transkription gemacht hast ... dass Du es al-
so nicht direkt am Film gezeigt, sondern sozusagen Ubersetzt hast.

Barbara Sieben
Ja, weil man mit dem Transkript besser arbeiten kann. Auch weil man es durch mehr-
maliges Anschauen des Films immer wieder erganzen und vervollstandigen kann.

Kerstin Rieder
Das kdnnten wir mit einer anderen Farbe festhalten, als Pladoyer fur die Konversati-
onsanalyse, um das Thema zu bearbeiten.

Susanne Maal}
Das Stichwort Produktqualitdt oder Dienstleistungsqualitat, der Produktaspekt — also
nicht der soziale Aspekt, sondern der Haarschnitt. Darum geht es der Friseurin auch,
das ware zumindest meine These: dass das Ergebnis gut werden soll und deswegen
muss man so und so vorgehen.

| 6konomisches Interesse

Pladoyer fur die
Konversationsanalyse

| Produktqualitét
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Fritz Bohle
Ich finde einen Gedanken noch nicht wieder: die Doppelbddigkeit zwischen offizieller
Definition und dem subversiven Unterlaufen, auch wenn das gar nicht bewusst ist:
aber wie man dann doch im Handeln letztlich das tut, was man eigentlich will. In
Paarbeziehungen ist das doch auch bekannt, man redet irgendwie offiziell und im kon-
kreten Handeln bewahrheitet sich, was man jenseits aller offiziellen Bekundungen
meint und will. Wie nennt man denn das?

Kerstin Rieder
Eine verdeckte Botschaft?

Susanne Maal3
Implizit.

Ursula Holtgrewe
Dementierung? Eine Handlung oder Aussagen, die sich selber dementieren ....

Fritz Bohle
Die Botschaften werden im praktischen Handeln vollzogen und nicht in den offiziellen
Definitionen. Das ist auf nichtsprachlicher Ebene.

Barbara Sieben
Es geht auch nicht nur um das rein Sprachliche.

Wolfgang Dunkel
Ich wirde es so fassen, dass die Interaktion selber eine andere Form kriegen kann als
das, was offiziell die Dienstleistung beinhaltet. Offiziell ist der Kunde Konig und ich
werde ihm die Haare schneiden, aber eigentlich geht es um Erziehung, eigentlich ist
es eine padagogische Situation, so wie es ablauft.
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Ursula Holtgrewe
Eigentlich ware ich damit vorsichtig, gerade in dieser Situation ...

Fritz Bohle
Doppelbodigkeit, das ist double bind, das kommt doch aus der Psychologie. Die Mutter
sagt zum Kind: Du bist das schdnste, und konkret macht sie genau das Gegenteil.

Manfred Krenn
Wobei da, glaube ich, noch einmal diese Markt- und Hierarchiefrage und Statusfrage
hereinkommt. Ich weil3 nicht, ob sie zu einem anderen Kunden, der mit einem ande-
ren sozialen Status aufgetreten ware, diese Form an den Tag gelegt hatte. Bei ihm
war es von seinem Status her madglich, das zu tun, obwohl er Kunde ist. Bei einem
anderen ware es wahrscheinlich nicht méglich, das hangt dann auch von Machtstruk-
turen oder Status ab.

Kerstin Rieder
Also ich habe jetzt mal notiert: Unterlaufen der Situationsdefinition.

Das Konzept des double bind
wurde in den 50er-Jahren von
Gregory Bateson entwickelt, fin-
det sich aber auch klassisch in:
Paul Watzlawick, Janet H. Beavin
und Don D. Jackson (1974):
Menschliche Kommunikation.
Formen, Stérungen, Paradoxien.
Bern, Stuttgart, Wien: Hans Huber

Unterlaufen der
Situationsdefinition

53




Interaktion im Salon

54



Kerstin Rieder & Wolfgang Dunkel

Kundenorientierung und Kundenkontrolle im Friseurhandwerk

Kerstin Rieder

Wir sind anders vorgegangen, aber in Teilen zu dhnlichen Ergebnissen gekommen wie
Barbara Sieben. Wir haben diese Sequenz verglichen mit anderen Sequenzen, die wir im
Projekt Dienstleistung als Interaktion untersucht ha-
ben, und haben zunachst mal festgestellt, dass der
Ablauf dieser Sequenz eigentlich einem idealtypi-
schen Ablauf gleicht, den wir in vielen Beispielen im
Dienstleistungsprojekt auch gefunden haben.

Zunéchst wird aus unserer Sicht am Beispiel des®[4
Trockenhaarschnitts der typische Ablauf von Dienst-
leistungsinteraktionen deutlich, wie wir ihn auch in
anderen Bereichen gefunden haben. Da ist also zu-
nachst ein Herstellen von Kontakt, die Begrif3ung,
das verlauft sehr knapp. Es gibt dann eine Definition
des Problems und der L6sung, also: Worum geht es,
welche Leistung soll erbracht werden? Es geht um
die Haarlange. Der Kunde sagt sehr knapp, was er
haben will, einmal schneiden, auch in so einem fra-
genden Ton, und bekommt die Antwort, ja, naturlich.
Und es geht da auch noch darum, wie genau soll’'s
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denn geschnitten werden, ,,ein bisschen langer als ein Igel“, das ist eine recht vage An-
gabe, aber trotzdem weil3 die Friseurin gleich, was damit anzufangen ist, erstaunlicher-
weise, und setzt das dann auch um.

Was dann kommt, ist ein Prozess der interaktiven Losung des Problems. Es geht also
nicht mehr um das Was, sondern um das Wie. Auf Nachfrage praferiert der Kunde einen
Trockenhaarschnitt. Die Friseurin entgegnet, man musse vielleicht doch waschen. Damit
deutet sie an, dass es nicht (wie zunachst durch die Frage nach dem Kundenwunsch na-
he gelegt) allein die Entscheidung des Kunden sei, ob die Haare gewaschen werden.
Vielmehr fuhrt sie sich als Expertin ein, die beurteilen kann, ob ein Trockenhaarschnitt
machbar ist.

Der Kunde folgt ihr jedoch nicht in dieser Sichtweise: ,Eigentlich nicht“ antwortet er und
beharrt damit auf seiner eigenen Entscheidung. Im Gesprach, das die Friseurin im An-
schluss mit der Interviewerin ®[4 fuhrt, wird deutlich, dass sie selbst es auch so sieht,
dass hier der Kunde entscheiden kann: ,,Zwingen kann man ihn nicht.* Im Gesprach mit
dem Kunden argumentiert die Friseurin hingegen im weiteren Verlauf mit handwerkli-
chen Schwierigkeiten: Die Haare seien schlecht zu schneiden, wenn sie fettig seien.
SchlielRlich kommt es zu einem Kompromiss: ,,Wir gucken erst mal!“ Meint: Es wird ver-
sucht, einen Trockenhaarschnitt durchzufihren. Die Zielsetzung Trockenhaarschnitt wird
dann auch im weiteren Verlauf aufrechterhalten. Dennoch bleibt die Kdrperpflege auch
im weiteren Verlauf der Interaktion Thema. Die Friseurin spricht mehrfach ihren Eindruck
an, der Kunde wiurde sich selten um seine Haare kimmern, etwa wenn sie schatzt, dass
er nur jedes halbe Jahr zum Friseur geht. Zum Prozess der interaktiven Losung des Pro-
blems gehéren auch Abstimmungen zum Vorgehen bei der Haarbearbeitung. Zum Bei-
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spiel gibt die Friseurin Anweisungen, die die notwendige Unterstitzung durch den Kun-
den fur die gegenstandliche Arbeit betreffen, etwa: ,Nicht lachen!*

Ergebnis ist zum einen die Losung des Problems, das Anlass fur die Initiierung der Lei-
stungserbringung war: eine neue Frisur. Auf Seiten der Friseurin ergibt sich aus der Lei-
stungserbringung ein Teil des Tagesverdienstes, worauf sie im Interview ¥4 hinweist
(,,bringt uns unser Geld, jeder einzelne Kunde*). Teil des Ergebnisses ist auRerdem die
Bewertung des Prozesses und des Ergebnisses der Leistungserbringung. Dies geschieht
zum Teil noch wahrend der Dienstleistungsinteraktion, zum Beispiel bezeichnet der Kun-
de die Frisur als einwandfrei. Im anschlieRenden Interview mit der Friseurin werden
schliel3lich ihre Empfindungen zum Verlauf der Leistungserbringung deutlich, sie spricht
an, dass es unangenehm ist, ungewaschene Haare zu schneiden. Der Kunde hingegen
empfindet moéglicherweise Scham angesichts der Thematisierung seines Mangels an Kor-
perpflege durch die Friseurin.

Wir méchten jetzt noch auf einige Aspekte eingehen, die uns in dieser Sequenz besonders
aufgefallen sind. Diese verweisen auf zentrale Kategorien, die auch in anderen Dienst-
leistungsinteraktionen, mit denen wir uns beschéaftigt haben, eine Rolle spielen. Zunéchst
zeigen sich in dieser Interaktion Interaktionsprobleme: Die Akteure sind sich anfangs
nicht einig, wie der Haarschnitt durchgefuhrt werden soll (Nass- oder Trockenhaar-
schnitt). Hier liegen also, wie wir es nennen, divergierende Zielsetzungen vor. Dieses
Problem kann gelost werden, indem ein Kompromiss vereinbart wird: ,Wir gucken erst
mal.” Allerdings fallt dieser zum Nachteil der Friseurin aus. Wie sie im anschlieRenden
Interview erlautert, ist die Maxime ihres Handelns in dieser Situation die Realisierung von
Kundenorientierung: Der Kunde ist Konig und daher ,,muss man Seins zuruckstecken®. Die
Friseurin leistet hier also, in der Terminologie von Blssing und Glaser, emotionale Ar-

Barbara Sieben hatte in ihrem
Vortrag diese Anweisung nicht als
fur den Arbeitsablauf funktional,
sondern als Zurechtweisung in-
terpretiert

Vgl. zum Beispiel André Bussing
und Jurgen Glaser (1999): Inter-
aktionsarbeit. Konzept und Me-
thode der Erfassung im Kranken-
haus. Zeitschrift fur Arbeitswis-
senschaft 53: 164-173
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beit: Sie unterdrickt Geflhle, die stérend fir die Leistungserbringung sind, sie reif3t sich
zusammen.

Allerdings beschranken sich ihre Strategien nicht auf Kundenorientierung. Wir hatten
gesehen, dass sie im weiteren Verlauf wiederholt den Kunden darauf hinweist, dass sein
Handeln nicht ihren Erwartungen entspricht, das war bei Barbara Sieben ja auch schon
sehr deutlich geworden. Anders formuliert: Sie bemuht sich sowohl vor als auch nach
dem Kompromiss um etwas, was wir Kundenkontrolle nennen. Fur die gefilmte Sequenz
hat sie damit allerdings keinen Erfolg, denkbar ware allerdings, dass der Kunde, sollte er
den Salon noch einmal besuchen, sich bemuht, die Erwartungen diesmal besser zu er-
fullen und sich z.B. vorher die Haare selbst zu waschen.

Das Thema Kundenkontrolle wird ja, etwa im Vergleich zum dominanten Thema Kunden-
orientierung, in der Forschung wenig behandelt. Am ehesten geschieht dies in der For-
schung zu Dienstleistungen im direkten Verkauf, es geht dann darum, wie Kaufentschei-
dungen der Kunden beeinflusst werden. Ein anderes Beispiel ist die Auseinandersetzung
mit der Standardisierung von Dienstleistungen — hier ist Kontrolle notig, um den Kunden
dazu zu bringen, den fur ihn vorgesehenen Part zu Ubernehmen. Wir meinen, dass die
Sequenz ganz gut veranschaulicht, dass Kundenkontrolle im Prozess der gemeinsamen
Leistungserbringung von zentraler Bedeutung ist. Die Strategien der Friseurin zur Reali-
sierung von Kundenkontrolle sind dabei v.a. der Einsatz von Argumenten (Haare lassen
sich schlecht schneiden) sowie Geflhlsarbeit, also in der Terminologie von Bussing und
Glaser die Beeinflussung der Gefilihle des Kunden (im Beispiel: Scham erzeugen).
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Wolfgang Dunkel

Zwei Sachen wirde ich gerne noch erganzen. Als erstes méchte ich das aufnehmen, was
vorhin angesprochen worden ist von Gertraude Krell, dass die eigentliche Dienstlei-
stungsnehmerin die Ehefrau des Kunden sein kénnte. Wir haben ja am Anfang gesagt,
dass die Frau ihn hinschickt, und am Ende oder gegen Ende wird er von Seiten der Fri-
seurin dann gefragt, ob die Ehefrau ihn denn jetzt wieder akzeptabel findet oder wieder
mag. Das ist schon die Unterstellung, dass sie ihn deswegen hingeschickt hat, weil sie es
einfach nicht mehr aushalt, wie er aussieht. Da kdnnte man sagen, die Problemlésung
bezieht sich nicht nur darauf, dass jetzt eine Frisur erzeugt worden ist, sondern auch
eine Ehefrau, die wieder bereit ist, ihren Mann zu Hause aufzunehmen. Sie ist jedenfalls
zufrieden gestellt; das wéare eine erganzende Problemlésung oder ein weiteres Ergebnis
dieser ganzen Interaktion.

Das war die eine Erganzung von meiner Seite. Die zweite hangt mit dem zusammen,
was Annegret Bolte gesagt hat: Norm, Kundenkontrolle, Erziehung. Man kann es ja ein
bisschen weiter spinnen und sich dann Uberlegen: Wenn da ganz klar erzogen wird, dann
muss dem Ganzen die Vorstellung zu Grunde liegen, wie ein Kunde, ein Friseurkunde
sich eigentlich zu verhalten hat und wie er auszusehen hat. Er sollte eigentlich mit gewa-
schenem Haar kommen oder es sich waschen lassen. Er sollte, wie Herr Neubauer schon
gesagt hat, eigentlich méglichst regelmalig, moéglichst oft erscheinen. All diese Kriterien
erfiullt dieser Kunde eben nicht. Es gibt also wohl so etwas wie Erwartungen an den Kun-
den, die bei der Friseurin da deutlich werden.

Susanne Maal}
Diese Erwartungen an die Kunden haben was mit Professionalitat zu tun, auch die Er-
wartung, dass sie 6fter kommen. Ich kenne das selber, weil ich dem als Kundin aus-
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gesetzt bin. Ich sage: ,Wozu miuissen Sie das wissen, wann ich das letzte Mal hier
war?“ Ich denke jedes Mal, die Friseurin sagt: ,Na, wann waren Sie das letzte Mal
hier?“, weil sie sagen will: ,Na, Sie waren ganz schodn lange nicht hier.* Und sie sagt
dann: ,,Dann kann ich einschatzen, wie viel ich abschneiden muss und wie schnell Ihr
Haar wachst.” Da denke ich: ,Ach so, hm, das kann ich akzeptieren.’

Wolfgang Dunkel
Wobei es bei ihm ja kein Problem war, das einzuschatzen. Es war nicht notwendig, um
eine professionelle Dienstleistung zu erbringen.

Stephan Voswinkel
Ich bin bei dem Beispiel nicht ganz sicher, ob es hier bei diesen Erwartungen wirklich
um einen professionellen Blick auf den Kunden geht. Ich glaube, es ist ein bisschen so
etwas wie eine allgemeine, sozusagen normative Anforderung an meine Mitmenschen,
dass man als ordentlicher Mensch die Haare nicht so zu tragen hat — dass es gar nicht
diese professionelle Seite, sondern eher etwas Nachbarschaftliches ist. Das héatte auch
die Nachbarin sagen kénnen, zu seiner Frau vielleicht: Schicken Sie mal IThren Mann
zum Friseur!

Wolfgang Dunkel
Vielleicht war es die Nachbarin, die ihn hingeschickt hat.

Stephan Voswinkel
Vielleicht ist ja auch die Frau dort Kundin, dann wére gleich die ganze Familie Kunde.

Gunter Neubauer
Die musste sich ja schamen!

Gunter Voi3
Mich interessiert die Kundenseite. Ich wirde das noch mal umdeuten, was gerade ge-
sagt wurde: Die Erwartungen des professionellen Friseurs sind auf der Kundenseite

o0
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Kompetenzen, die der Kunde besitzen muss; hat er sie nicht, ist er fur die Dienstlei-
stung inkompetent und stérend. Das kann man vermutlich genau definieren. Man
konnte ein regelrechtes Qualifikationsprofil des professionellen Kunden konstruieren
und dann regelmafig als Arbeitssoziologe fragen: Was kann der Kunde, was kann er
nicht? Wo sind Qualifizierungsdefizite? Wo lernt man so etwas? In dem Prozess, den
wir gesehen haben, wird er quasi ein Stuck nachqualifiziert. Nehmen wir seine Ehe-
frau, die ist moglicherweise eine Qualifikationsinstanz (Frauen haben oft diese Rolle).
Zum Beispiel: Wenn Kinder das erste Mal zum Friseur gehen, wird ihnen genau ge-
sagt, wie das da geht; man nimmt sie vielleicht vorher mal mit, damit sie es gesehen
haben. Ehemanner, das weil’ ich, sind in vielen Dienstleistungsbereichen inkompe-
tente, oft sogar schlampige Kunden, etwa wenn es um Kleidung, Hosen, Unterhosen
geht. Wenn sie zum Friseur gehen, mussen die Ehefrauen ihnen gelegentlich sagen,
das und das solltest Du machen lassen. Oder beim Zahnarzt: ,Hast Du auch die Zahne
geputzt?“ Sie fragen, wenn er zum Arzt geht: ,Hast Du auch an die frische Unterhose
gedacht?”* Das klingt jetzt ironisch, aber es sind Dinge, die durchaus real sind und
haufiger vorkommen, als man meinen mag. In meiner Familie gibt es viele Zahnéarzte,
und wenn die erzédhlen, kann einem ganz anders werden — der unsaubere, der inkom-
petente Patient ist dort ein Standardthema.

Und das heil3t, es gibt ein Milieu, in dem wichtige Qualifikationen fur Kunden und Kli-
enten entstehen (oder auch nicht entstehen). Wenn man die Perspektive umdreht, er-
gibt sich eine doppelte Professionalitat der Dienstleistungsinteraktion. Nur wenn bei-
des zusammenkommt und sich in einer sinnvollen Weise erganzt, dann gelingt die Ge-
schichte — unser Projekt hat dies mehrfach gesehen. Fiur uns ist entsprechend ,,Dienst-
leistungsqualitat” eine wechselseitige Sache.

Das Projekt ,,Dienstleistung als
Interaktion* http://www.tu-
chemnitz.de/phil/soziologie/
voss/ProjDL.htm
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Gertraude Krell

Dies findet sich in keiner Video- Was mir im Nachgang zu dem Gespréach am Kaffee- oder Wasserautomaten, der nicht
sequenz — gemeint ist vielmehr . . . . . - . .
das Pausengesprach einiger funktioniert ha_t, belm_Rauchen SO durch den }_<opf ging: Wir haben viel spek_ullert,
Teilnehmerinnen des Workshops dass das so diese typische Berliner Schnauze ist, die sind halt so. Ob das stimmt,
LInteraktive Arbeit im Dienst- L. . . . .. . . . . . .
leistungsbereich* kénnten wir viel besser einschatzen, wenn wir die Friseurin noch mal in einer anderen

Interaktion hatten mit einem ,,wohlerzogenen“ Kunden oder einer solchen Kundin. Das
ist ja auch die Vermutung, die im Raume stand, dass in diesem Salon eigentlich ein
Mann sowieso nicht erwiinscht ist. Wir missten also zum Vergleich eine Szene haben,
wo dieser wohlgepflegte Mann hereinkommt, oder sehen, wie sie mit den anderen
Kunden umgeht. Da wir das nicht kbnnen, hdngen wir ein Stick mit unseren Vermu-
tungen in der Luft.

Wolfgang Dunkel
Wir haben den gesamten Film auf Video da. Es gibt einige Sequenzen, wo sie mit an-
deren Kundinnen umgeht ...

Gertraude Krell
Ist sie denn da auch so dominant oder ist sie da anders? Oder ist das speziell bei die-
sem Kunden, dass sie so handelt?

Kerstin Rieder
Mein Eindruck war, dass sie beide Seiten hat und dass diese dominante Seite auch bei
anderen Kunden ins Spiel kommt, zum Beispiel bei einer Kundin, die da immer hin-
kommt, um was zu trinken. Die kriegt, glaube ich, immer ein Bier oder Sekt, und
dann wird sie aber darauf hingewiesen: Den gibt es erst nach dem Haarewaschen ...
Die Friseurin gibt die Regeln vor, wie das dann geschieht. Insofern denke ich, das ist
schon was, was diesen Salon ein Stuck weit kennzeichnet, dieser Umgang mit den
Kunden.
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Wolfgang Dunkel
Das hat aber auch etwas Freundschaftliches oder Mutterliches. Das ist wahrscheinlich
eine Alkoholikerin, da versucht sie halt, auf sie Einfluss zu nehmen, und im Gespréch
sagt sie dann: Erst die Arbeit, dann das Vergnlgen, erst werden die Haare geschnit-
ten, dann kann sie ihr Bier trinken.

Fritz Bohle

Ich méchte daran anschlieRen, was Glnter Vol3 gesagt hat. Ich finde das einen ganz
wichtigen Aspekt, diese doppelte Professionalitat. Man konnte die These vertreten,
dass — auf die gesellschaftliche Ebene projiziert — vieles an der Dienstleistungsent-
wicklung problematisch ist, weil es keine verbindlichen Erwartungsmodalitdten mehr
gibt. Man kénnte auch die These der Pluralisierung darauf anwenden: Es verflichtigt
sich. Man weil3 es nicht mehr. Wo finden diese Prozesse der Qualifizierung statt? Sie
finden eben nicht statt. Man kdnnte Uberlegen, ob sich viele solche Problematiken zum
Beispiel im Schulbereich zeigen, wo voéllig unklar geworden ist, was fur Erwartungen
eigentlich Schiler zu erfiullen haben und Padagogen. Das kann man durchdeklinieren:
Traditionelle Standards sind aufgebrochen, in bestimmter Weise durch die Verande-
rung der Dienstleistungsstrukturen, aber es gibt keine verbindlichen neuen. Und da
konnte man vielleicht im Detail feststellen, dass dann die Dienstleistenden selber die-
se Erziehungsfunktion Ubernehmen oder aber auf beiden Ebenen Unsicherheiten ent-
stehen und dies fur beide Teile arbeitspolitisch hohe Belastungsprobleme mit sich
bringt — am Schluss ist keiner zufrieden.

Gunter Vol3
Es gibt einen hochkomplexen Laienwissensbestand in der Gesellschaft. Der ist auch
professionell, und im Zuge der gesellschaftlichen Entwicklung ist es eher in professio-
nelle Bereiche verlagert worden, die wir professionell nennen, aber es braucht nach
wie vor einen Grundbestand an Laienwissen. Viele klagen auch daruber, dass etwa
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Habitus ist ein zentrales Konzept
in den Arbeiten von Pierre Bour-
dieu — vgl. etwa Bourdieu (1982):
Die feinen Unterschiede. Kritik der
gesellschaftlichen Urteilskraft.
Frankfurt am Main: Suhrkamp
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Haushaltswissen verfallt, gerade aktuell, was solche Prozesse (der Verlagerung in pro-
fessionelle Bereiche) stark beeinflusst. An anderer Stelle entsteht auch wieder neues
Wissen, unter anderem durch Rationalisierung im Dienstleistungsbereich. Wenn ich
mir heute ein elektrisches Gerat kaufen will, dann muss ich hoch kompetent sein, um
beim Media Markt GUberhaupt sinnvoll bedient zu werden. Die Kunden wissen da mehr
als der Verkaufer, das ist an vielen Stellen so der Fall. Ich denke, das ist ein interes-
santes soziologisches Thema, dieses Laienwissen zu beobachten, wie es sich veran-
dert, an welchen Stellen es moglicherweise hoch ist und wo es ganz niedrig ist, wie es
sich schichtspezifisch verteilt und so weiter. Bis hin zu einem ,sub-bewussten‘ Wissen,
das quasi ritualisiert ist: Wie man sich beim Friseur verhalt, das ist auch ein Wissens-
bestand, der einem gar nicht bewusst ist — aul3er dann, wenn es nicht funktioniert.
Dann merkt man es schmerzhaft, dass man sich jetzt nicht auskennt. Zum Beispiel
hatten wir, glaube ich, alle groRe Muhe, uns bei diesem turkischen Friseur angemes-
sen zu benehmen. Ich zumindest.

Ursula Holtgrewe

Ich habe gerade den Eindruck, wir geraten ein bisschen in Gefahr, auf eine industrie-
soziologische Pfadabhéangigkeit einzuschwenken, wenn wir auf der Kundenseite allzu
schnell mit dem Qualifikationsbegriff operieren. Eine Art und Weise, wie auf Kunden-
und Konsumentenseite Qualifikation erworben und verteilt wird, sind ja nun die Linien
sozialer Ungleichheit. Die Frage ist, ob der Punkt die Qualifizierung ist — ob man an
Bildungsveranstaltungen denkt — oder ob es eher um das Produzieren und Reprodu-
zieren von Habitus geht — bzw. Habitus ist genau genommen die Struktur, die das
produziert. Also: ist das vielleicht eher ein Ungleichheits- als ein Kompetenzproblem?
Was handelt man sich ein, wenn man Ungleichheits- in Kompetenzprobleme uUber-
setzt?



Ursula Holtgrewe

Arbeit am Korper, Arbeit an der Sozialstruktur

Mich haben die Friseure zuerst deswegen ein bisschen in Verlegenheit gebracht, weil ich
als ,Organisationsmensch‘ gewohnt bin, nach der Organisation hinter der Arbeit zu su-
chen — und bei der Friseurarbeit in diesen Kleinstbetrieben ist ja nicht wirklich eine da-
hinter. Es scheint, als wére die Friseurarbeit mit dem Fokus auf Interaktion schon fast
erschopfend beschrieben. Und wenn man das mit Gesundheitsdienstleistungen ver-
gleicht, hat man hier erst mal nicht diese Institutionen
drumherum, nicht diese organisationellen Felder mit
Krankenkassen und Kammern, die das regulieren und or-
ganisieren. (Da muss man, glaube ich, allerdings noch ein
bisschen suchen.) Andererseits steht die Friseurarbeit und
Friseurinteraktion auch nicht im luftleeren Raum. Wahr-
scheinlich spielen da Dinge wie gesellschaftliche, kultu-
relle, eingelebte Normalitatsvorstellungen eine Rolle. Das
Minimalkriterium, als leidlich gepflegter Mensch rumzu-
laufen, aber auch kulturelle Bilder, Moden und so was —
das scheint mir die Ebene zu sein, auf der in diesen In-
teraktionen auch sehr stark um Lufthoheiten, um Exper-
tise verhandelt wird.

Und da gibt es auch Bezugspunkte fir die Kontrollge-
schichten, die da ablaufen, also die Dinge, die mir bei
dem Trockenhaarschnitt aufgefallen sind: Diese Kopro-
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duktion beim Friseur ist, das haben wir gesehen, gar nicht so unproblematisch. Es
mussen raumliche koérperliche Distanzen Uberwunden werden, die Beschaffenheit des
Arbeitsergebnisses muss erst mal ausgehandelt werden, wer dartber zu verfigen hat,
muss auch ausgehandelt werden. Also: Sagt der Dienstleister dem Kunden: Ich weil3,
was gut fur Dich ist? Oder weild ich als Kunde schon, was ich haben will und in welchem
MaRe? Ausgehandelt wird auch sozusagen die Modularitat der Dienstleistung, die Einzel-
bestandteile des Produktes, also die Frage: Kann ich auch nur einen Haarschnitt ohne
den ganzen Zirkus mit Wasche und Sekt und allem danach haben, oder geht das nicht?
Auf die Idee wirde man bei Walz wahrscheinlich nicht unbedingt kommen. Aber auch der
#[1 turkische Friseur bietet ja eine offensichtlich sehr ganzheitliche und sehr wellness-
mafige Dienstleistung an, die die spirituelle Ebene einbezieht, die perfektionistische
Haarentfernung und ein Tasschen Tee im Anschluss. So etwas muss der #[7 walz erst
mal bringen ... Ausgehandelt werden Abstadnde, Wertungen — und das sind deswegen
sozial fragile Prozesse, weil an Korpern gearbeitet wird. Da wird eben nicht nur normales
Durchkommen als normales soziales Individuum produziert, sondern aufierliche Attrakti-
vitat soll hergestellt werden, aber um das zu tun, muss sie ein Stuck weit bewertet wer-
den. In einem #[2 bestimmten Laden (dem Szeneladen) kann man dann den Leuten
sagen, dass sie mit einer bestimmten Frisur wie FuR3bélle aussehen, in anderen wird man
das etwas verpacken. Aber das ist sozial fragil. Kleine Beleidigungen und Ubergriffe
kommen, wie wir gesehen haben, vor, werden aber auch wieder ein Stluck sozial einge-
fangen. Das Ganze sind Interaktionen unter Unsicherheit und unter Risiko.

Das fand ich bei der #[7 Walz-Sequenz spannend. Die Kundin hat ja eine fur Friseurbe-
suche hoch riskante Entscheidung getroffen. Sie stellt sich als jemand dar, der ihr Au-
Beres ungemein wichtig ist. Sie hat ewig lange Haare, die waren zweifellos eindrucksvoll,
und sie war noch nie beim Friseur — und dann beschliel3t sie, jetzt trennen wir uns von
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diesen Haaren. Und diese Unsicherheit, dieses Risiko verringert sie, indem sie eben den
Prominentenfriseur wahlt und sich dann vom Chef persdnlich behandeln lasst. Ich ver-
mute, dass ihr dabei als Mechanismus der Risikobearbeitung dieser Konsummechanis-
mus zugute kommt, wonach etwas, wenn es ordentlich teuer war, dann auch gut sein
muss — weil es dann nicht mehr moglich ist, wenn die Ausgabe grof3 genug war, noch
Kritik an dem Ergebnis zu Uben. Aber sicherheitshalber haben wir da auch noch diese
Komplimentspirale, wo der jungere, professionelle Komplimente-Macher auftritt und
noch einmal bestatigt, dass das Ganze wunderbar war. Es war richtig teuer, da muss es
gut sein. Aber das Risiko, nicht gut auszusehen, wird auRerdem noch dadurch verringert,
dass sie sich die Haare alle 14 Tage schneiden lasst. Es ist also eine zwischen Walz und
ihr ganz einvernehmlich verfihrerisch hergestellte, enorme Selbstbindung an die Exper-
tise des Meisters.

Im Vergleich von Walz und dem ¥4 Stadtteilladen (gemeint ist der Nachbarschaftssa-
lon) mussten wir vielleicht den Begriff der Professionalitat ein bisschen differenzieren. Es
geht darum, Kunden dazu zu bringen, in dieser Unsicherheitssituation diese Dienstlei-
stung nachzufragen und moglicherweise wiederzukommen. Ich vermute, dass das dort
bei dem Stadtteilfriseur mit dem Herrn nicht wirklich geklappt hat, an dessen Stelle wir-
de ich um den Laden in Zukunft einen Bogen machen. Aber mir scheint dieser Kontrast
zwei Pfade zu markieren: Der eine ist die Annahme mautterlicher Autoritat, diese Mi-
schung aus Missbilligung und Kontrolle, aber doch auch Perspektiviibernahme, dass ihre
Kunden nicht die zahlungskraftigsten sind — das hat man in dem Stadtteilladen eher auf
der Landkarte, und deswegen muss der Kunde am Ende auch nicht die Haare gewaschen
bekommen. Wogegen Walz, glaube ich, Anleihen beim professionellen Handeln im en-
geren Sinne macht. Das ist professionelles Handeln in dem Sinn: Wenn ich mich an ei-
nen Professionellen wende, dann verflgt der Uber ein Wissen, das ich nicht habe, und
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deswegen kann er ein Stuck weit Uber die Dienstleistungen befinden, die ich in Anspruch
nehme: Arzte, Anwalte usw. Und dieser im Vergleich zu den Professionen etwas bemiih-
tere, etwas angestrengte Akt sich anzuvertrauen, den demonstrieren uns, glaube ich, die
Walz-Kundin und Walz. Walz, indem er sich mit diesen hierarchisch abgestuften Assi-
stentinnen umgibt, indem die Arbeitsteilung demonstriert wird, also er bestimmte Dinge
tut und andere nicht. Ich meine, er macht eher Anleihen, d.h. er positioniert sich als
professional, durchbricht es aber, wenn er Madame die Zeitschrift ,Madame* reicht — das
macht er auch mal eben. Er macht einen Balanceakt, wie das auch Kéche in Edelrestau-
rants tun, die sich mal bei den Gasten sehen lassen, obwohl sie eigentlich hdchst qualifi-
ziert zu arbeiten haben. Also: Er demonstriert einerseits Professionalitéat, professionelles
Handeln und andererseits diese dienstleistermalige Zuganglichkeit, und beides sorgfaltig
inszeniert.

Spannend fand ich zwei Aussagen in der ¥[7 Walz-Sequenz. Das eine war die Antwort
der Kundin auf die Frage, wie sie denn dahin gekommen ware: Sie sagt, man kenne ja
ein paar Leutchen und man hoére so das und jenes — statt zu sagen, man sieht ja, wie die
aussehen. Es ware ja offensichtlicher, den Freundinnen auf die Képfe zu gucken. Ich ha-
be den Verdacht, es wiurde madglicherweise den Distinktionswert ihres Haarschnittes
mindern, wenn sie sich damit nur in einen wohlfrisierten Kreis einfigen wirde. Da
scheint die Reputations-Kommunikation ein bisschen indirekter zu laufen, als es logisch
ware. Das andere: Walz, der Uber seine Entscheidungen sagt, er guckt auf Handtaschen
und Schuhe und an dritter Stelle auch auf die Kopfform. Er signalisiert: Es geht nicht
wirklich um Individualitat, sondern er bietet offensichtlich an, ein modisch stimmiges
Ensemble zu erstellen. Es geht nicht um den individuellen Ausdruck, sondern die Damen
werden mit einem Haarschnitt versehen, der markenmaéafig passt. Und da sind wir natir-
lich im Bereich der ganz feinen Unterschiede, also einer Frisur, die zwingend zu Armani
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oder Prada oder was auch immer passt. Daflr braucht es dann eben wirklich den Exper-
ten, der Zugang zu dieser Welt von Mode, Luxus, Markensymbolik und allerfeinsten Un-
terschieden vermittelt.

Wobei aber nicht all diese feinen Unterschiede und diese Kommunikationen in die Sozial-
struktur und in die kulturellen Bilder, also in die symbolische Seite der Sozialstruktur,
vorn eingehen und hinten Uber die kdrperliche Erscheinung wieder rauskommen. Das
wird ja nicht alles in der Interaktion von vorne bis hinten ausgehandelt. Die Laden set-
zen vorher schon klare Signale, positionieren sich klar in dem Spektrum von Klassen und
Milieus, und daruber werden mogliche Erwartungen kommuniziert, die die Kundin haben
kann. Festzuhalten aber ist auf jeden Fall: Die kdrperliche Erscheinung in ihrer sozialen
und habituellen Formiertheit ist, wie an der Friseurarbeit deutlich wird, nicht nur etwas,
was die Individuen selber generieren, sondern etwas, woran auch arbeitsteilig gearbeitet
wird. Da wiuirde ich theoretisch vorschlagen, die Ethnomethodologie an Bourdieu oder
dergleichen anzuschliefen. Und hergestellt werden natirlich nicht nur Klassen und Mi-
lieus, sondern auch Geschlecht und Ethnizitdt. Mode also als soziale Normalitat einer-
seits, soziale Ungleichheit und Mode andererseits, und im Bereich von Mode oder Stil
scheint mir der Punkt zu liegen, wo die Friseurinnen und Friseure professionelle Experti-
se reklamieren und in der Interaktion auch versuchen, Expertise durchzusetzen. Wir
hatten jetzt keine Sequenz dabei, wo jemand Kunden, die skeptisch auf ihren Haar-
schnitt gucken, erklart, das tragt man aber jetzt so oder so, aber das gibt es ja auch.
Insofern wurde ich dafur pladieren, sich die Interaktionen sehr genau anzuschauen, aber
sie in ihrem sozialstrukturellen Kontext und in den Fallen, wo es mit Organisationen Sinn
macht, auch im Handlungsfeld oder organisationsbezogenen Kontext zu verankern — also
die Interaktionsanalyse dahin offen zu halten und daran anzuschliel3en.
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Gertraude Krell
Eine kleine Erganzung: Zu dieser professionellen Selbststilisierung von Walz passt
auch, dass er Bucher von sich im Regal stehen hat. Er schreibt Blucher Uber Haare-
schneiden und prasentiert sie ...

Barbara Sieben
. mit seinem Foto vorne drauf und das steht in dreifacher Ausfertigung im Bild, die
ganze Zeit.

Annegret Bolte
Schreibt er nur Blcher oder hat er auch eine eigene Produktlinie? Wir haben auch
immer geratselt, was das ist, was da steht. Ja, da sind unheimlich viele Produkte, die
stehen da im Hintergrund.

Gertraude Krell
Jetzt racht sich wieder, dass wir da nicht hingehen.

Stephan Voswinkel
Da gibt’'s ja dieses Verkaufsschild vorne, da steht nicht Friseur, sondern, glaube ich,
Haarkosmetik oder Frisurkosmetik. Es sieht so aus, dass er ein Produkt verkauft, oder
so, dass er auch ein Produkt verkauft. Oder das Ganze wird als ein Produkt darge-
stellt ...

Wolfgang Dunkel
Er hat jedenfalls mehrere Laden, auch in Minchen gibt es einen, da steht dann auch
Walz drauf. Ich weild nicht, ob er auch selber da ist.

Manfred Krenn
Mir hat die Prasentation von Ursula Holtgrewe sehr gut gefallen. Mir ist, nicht in dieser
theoretischen Konsistenz, sondern in Splittern, auch Ahnliches aufgefallen, namlich
dass es um Exklusivitat und Distinktion geht. Da gibt es auch den Hinweis: Man geht
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nicht nur zu Walz, wenn schon, dann zu ihm personlich, sagt die Kundin. Um sich
noch mal abzuheben, muss es schon der Chef persénlich sein. Man lasst sich vom sel-
ben Friseur wie Schrdder frisieren und das hebt naturlich, bringt unheimlich viel Re-
putation und sozialen Status. Ja, und an dieser Szene ist mir auch am meisten diese
Funktion von Friseurarbeit als Inszenierung und als Herstellung von ldentitat aufge-
fallen, mir ist dann der Begriff Maskenbildner eingefallen. In dem Beispiel war es so
deutlich, dass es gar nicht so sehr um die Individualitat, um die Einzigartigkeit dieses
Menschen geht, sondern starker darum, bestimmte Bilder zu produzieren, die an ih-
rem Korper bestimmte Funktionen austben ...

Ursula Holtgrewe
... bei dem Bild Garantie fir Konsistenz zu Ubernehmen, wirde ich sagen. Wenn Walz
sagt, das passt, dann muss das wohl so sein.

Barbara Sieben
Genau dazu wollte ich erganzen: Ich finde, dass bei der Walz-Sequenz auch wieder
solche ambivalenten Momente deutlich werden. Die Kundin sagt, sie will nur von ihm
frisiert werden; letztlich wird sie aber nicht nur von ihm frisiert. Da ist namlich auch
die Friseurin, die ihr lange die Haare toupiert, mit der die Kundin Uberhaupt keinen
Augenkontakt aufnimmt. Und am Ende bedankt sie sich nur bei Udo Walz und nicht
bei der anderen. Das fand ich sehr aufféllig — nur um das noch mal zu unterstreichen,
weil es auch um die Inszenierung geht. Und was mir noch in dem Zusammenhang
aufgefallen ist: Ich finde, dass hier eine inszenierte Freundschaft entsteht. Also die
Kundin duzt ihn am Ende, ich bin stolz auf Dich, sagt sie, wohingegen Udo Walz sie
siezt, er hat also eher eine Distanz. Aber in manchen Momenten inszeniert er auch so
was wie Freundschaft, fasst ihr zum Beispiel auf die Schulter, als er ihr die Zeitschrift
gibt. Und dieses herzhafte Lachen gibt es zweimal zwischendurch, das hat auch eine
freundschaftliche Komponente. Aber im Grunde sehe ich da auch eher so was wie eine
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Inszenierung, das ist eben eine von vielen Kundinnen, und diese inszenierte Freund-
schaft gehort zu seiner Strategie dazu.

Stephan Voswinkel

Ich habe eigentlich nur eine Erganzung: Einen Punkt habe ich etwas anders gesehen,
namlich diesen, dass es da eine Vermischung, eine Kombination von Expertentatigkeit
und Hilfstatigkeit gegeben hat (als Walz ihr die Zeitung reicht). Ich denke, was er
letztlich da macht, ist die Er6ffnung und die Beendigung der ganzen Geschichte, ritu-
ell. Am Ende sagt er: Das Werk ist jetzt abgeschlossen. Ich meine, er hatte auch noch
weitermachen koénnen, um es noch zu perfektionieren. Die Kehrseite ist sozusagen
diese Art von BegrufRung, die Sequenz ist nicht ganz klar. Man begruf3t sozusagen, in-
dem man erst mal die Zeitung gibt. Damit sagt er: Ich komme gleich, habe noch wo-
anders zu tun; aber er nimmt sie erst mal in Empfang und nicht irgend jemand an-
ders.

Susanne Maal}
Da ist sie aber schon gewaschen worden!

Wolfgang Dunkel
Diese Verbeugung macht er tUbrigens immer, wenn er fertig wird — das sieht man auch
in anderen Sequenzen.

Manfred Krenn
Der Maestro. Ich habe noch einen Punkt vergessen, den man berlcksichtigen soll,
auch bei dem Hinweis auf den #[1 turkischen Friseur. Es ist mir nicht ganz klar, in-
wieweit methodisch der Faktor, dass gefilmt wird, einen Einfluss darauf hat, wie sich
bestimmte Teile dieser Interaktion abspielen, und ob das ohne Film ... Das muss man
immer ein bisschen mit bedenken. Bei ein paar Sequenzen habe ich schon das Gefuhl
gehabt, das spielt unmittelbar eine Rolle dafur, wie sich das jetzt entwickelt.
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Annegret Bolte
Also: Hatte ®[7 er ihr auch ohne laufende Kamera die Zeitung gegeben? Die Frage
habe ich mir namlich gestellt.

Manfred Krenn

Ein paar Momente gibt es, wo man damit ein bisschen aufpassen muss. Und zu dem
#[1 turkischen Friseur: Als Ursula Holtgrewe die Ganzheitlichkeit dieses Friseurs an-
gesprochen hat, ist mir aufgefallen, dass das im totalen Kontrast zu dem #¥5 Round-
Table-Gespréach nachher steht, wo eigentlich eine sehr instrumentelle Haltung zu ihrer
Arbeit durchkommt — wo es eigentlich ums Geldverdienen und um den Job geht, ,das
machen wir schon so lang” ... Das ist ja der totale Kontrast zu dem ganzheitlichen Ar-
beiten, Massieren usw., dazu, diesen Kunden zu bearbeiten. Das ist mir sehr stark
aufgefallen, weil die Friseure im Gespréch so stark diese instrumentelle Seite betonen
— aber das kann natirlich auch einen kulturellen Hintergrund haben: Was erwarten
Deutsche, wenn man uber Arbeit spricht? Ich bin mir nicht sicher, wie weit das da eine
Rolle spielt.

Ursula Holtgrewe
Ja, sehr wahrscheinlich ist das Ganzheitliche und der Instrumentalismus in diesem Fall
kulturell anders zusammengesetzt.

Wolfgang Dunkel
Vielleicht ist es auch nicht so unter dem Begriff ,,Ganzheitlichkeit* zu verstehen. Ursula
Holtgrewe hat es zwar in diese Richtung interpretiert: Der Walz kénnte eine Menge
von denen lernen. Aber mir kommt es bei dem tiurkischen Friseur eher so vor, dass
das einfach etwas sehr Routiniertes — dass es ein Handwerk, etwas Handwerkliches
ist, was sie sehr gut kdnnen. Sehr kdrpernah, aber ohne die Anspriche an Ganzheit-
lichkeit oder an Inszenierung oder so.
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Die Befragten des Call Centers,
das im Forschungsprojekt
,Dienstleistung als Interaktion“
untersucht wurde. Vgl. das Kapitel
zur Call Center Arbeit in Wolfgang
Dunkel und G. Gunter Vo3 (Hrsg.)
(2004): Dienstleistung als Interak-
tion. Mering, Munchen: Hampp

Risiko

Aushandlung
von Wertungen

Professionalitat

Verbindung von Sozial-
struktur, Kultur u. kor-
perlicher Erscheinung

soziale Distinktion

Raumlichkeiten

Geschlecht u. Ethnizitat

Rolle der Organisation
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Gunter Vo3
Instrumentalitat und Ganzheitlichkeit oder grofe Nahe oder Kommunikativitat schlie-
Ben sich ja nicht aus. Ich erinnere mich an unsere Call-Center-Leute, da gab es richti-
ge Kommunikationsweltmeister, die aber, nachdem die Szene vorbei war, in sich zu-
sammenbrachen. Sie sind dann wieder absolut cool, aber wenn sie drin sind, sind sie
~wow!“. Auf jeden Fall gehen sie auf die Leute ein, und das ist Professionalitat.

Fritz Bohle
Das ist Professionalitat.

Gunter Vofi3
Das gehort dazu.

Wolfgang Dunkel
Jetzt haben wir wieder den schwierigen Schritt zu gehen mit den Kategorien.

Kerstin Rieder

Ich lege die | Kategorienkarten |mal auf — man muss sehen, ob sie zu dem passen, was
jetzt gesagt worden ist. Ursula Holgrewe hatte Risiko angesprochen als etwas, was
diese Dienstleistung auszeichnet. Aushandlung von Wertungen war ein Thema, auch in
Zusammenhang mit der sozialen Ungleichheit. Dann — als Vorschlag — Differenzierung
des Begriffs der Professionalitat, und insgesamt die Verbindung von Sozialstruktur,
Kultur und korperlicher Erscheinung ... soziale Distinktion, das sind jetzt Begriffe, die
sehr eng zusammenhéngen. Dann wurde die Rolle der Raumlichkeiten angesprochen,
in denen die Dienstleistung stattfindet und die bestimmte Erwartungen nahe legen.
Dann wurde angesprochen: Was da hergestellt wird, ist nicht nur die Verdnderung des
Haars, sondern zum Beispiel auch Geschlecht und Ethnizitat, ,doing gender” in der
Arbeit zum Beispiel. Dann war die Rolle der Organisation angesprochen worden — das
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war sozusagen das Fazit des Beitrags, dass man diese Rolle, jenseits von Interaktion,
mit berlucksichtigen muss.

Ursula Holtgrewe
Eher ,,organisationell-institutionell-kulturelles Feld* — Organisation habe ich fur das

Friseurhandwerk zu wenig, furchte ich.

Kerstin Rieder
In der Diskussion habe ich noch mitgeschrieben: Inszenierung von Freundschaft als

ein Aspekt, der bei ¥[7 walz angesprochen worden war, und Friseurarbeit als Arbeit,
in der ldentitat hergestellt wird, als weiteres Stichwort.

Ursula Holtgrewe
Das kann in die Nahe von Geschlecht, Klasse, Ethnizitat — diese sozial konstituierte

Seite der Identitat.
Wolfgang Dunkel

Ich versuche das jetzt so zu fassen, dass es eine Erweiterung des Organisationsbe-
griffs ist ... oder eine Erweiterung hin zur Kultur? Das ist jetzt die Frage ...

Susanne Maal}
Kultur und Milieu wiurde ich es nennen.

Manfred Krenn
Es geht um die Einbettung der Interaktion ...

Fritz Bohle
Sozialstrukturelle Pragung war ja auch noch ein Hinweis.

Inszenierung von
Freundschaft

Arbeit, in der Identitat
hergestellt wird

| Kultur und Milieu

Sozialstrukturelle
Pragung
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Sozialstruktur und Kultur |

Ursula Holtgrewe
Sozialstruktur und Kultur habe ich hier draufstehen. ,,Organisation“ hatte den Such-
punkt fur mich abgegeben — wenn es nicht in Organisationen eingebettet ist, wo ist es
dann eingebettet?

Wolfgang Dunkel
Was ist der Rahmen?

Susanne Maald
wie der ®[1 Turke sagt, er kommt zu seinem Friseur, weil das wie zu Hause ist, da
weild er Bescheid: So geht das. Das ist Kultur und Milieu.

Manfred Krenn
Wenn man sich die #[3 Cutter ansieht, die auch ein ganz bestimmtes Klientel haben,
passt das auch.

Wolfgang Dunkel
Gut. Wir gehen nun zum nachsten Vortrag, einem industriesoziologischen und inge-
nieurwissenschaftlichen.

Susanne Maal}
Ich méchte gern noch etwas erganzen. Zu ¥[7 walz — Ihr sagt Freundschaft, ich wur-
de sagen, da wird heftig geflirtet, da sind ja M&nner und Frauen miteinander unter-
wegs. Kokett ist sie, kokett ist er auch. Zwischen der Friseurin und der Frau, die fri-
siert wird, ist mir eine ganz komische Sache aufgefallen: Als die Kundin gefragt wird,
antwortet die Friseuse mit, obwohl sie gar nicht gefragt ist. Sie stellt sich auf eine
Ebene mit ihr, sie traut sich! Sie korrigiert sie, sie sagt ,,Zufriedenheit” ist das Wichtig-
ste (wéhrend die Kundin Gesundheit als das Wichtigste angesprochen hatte). Sie
nimmt an allem teil, sie kommentiert dann auch noch: ,Der (Udo Walz) lasst keinen
raus, wenn er nicht zufrieden ist (mit dem Ergebnis des Friseurbesuchs).” Sie stellt
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sich auf die gleiche Ebene wie die Kundin — sie macht keinen Flirt, aber sie macht es
anders. Ich glaube, da kommt raus: Wir sind toll — je toller Du bist, desto toller bin
ich. Und: ,Ich bin abhangig von ihm“, hat sie (die Kundin) gesagt, ,ich habe mich ab-
hangig gemacht, alle 14 Tage komme ich.*

Barbara Sieben
Interessanterweise sagt er das. Sie mochte ohne ihn nicht leben, und er hat sie ab-
hangig gemacht, um das nochmals zu unterstreichen und hervorzuheben.

Susanne Maal}
Es ist ein gegenseitiges Sich-Feiern da. Sie sind beide gleich gut und wichtig, und
wenn der eine nicht so gut wéare, ware der andere auch nicht so gut. Das ist ein ganz
anderes Verhéltnis als bei dem #[4 Trockenhaarschnitt.

Fritz Bohle
Der Trockenhaarschnitt ist ziemlich ... trocken.

Wolfgang Dunkel
Brauchen wir dafur ein Extra-Kartchen?

Kerstin Rieder
Das passt ja vielleicht zur Aushandlung von Wertungen.

Ursula Holtgrewe
So etwas wie Flirt, Verfuhrung oder so ...

Susanne Maal}
Das ist ja Gleichwertigkeit ...
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Herstellung von
Gemeinsamkeit

Fritz Bohle
Das ist Herstellung von Gemeinsamkeit. Sie stellen in der Interaktionsbeziehung et-
was Gemeinsames her, eine gemeinsame Kultur; sie bestatigen sich wechselseitig.
Das ist vielleicht ein wichtiger Aspekt: Herstellung von Gemeinsamkeiten.

Susanne Maal3
... und Gleichrangigkeit.

Ursula Holtgrewe
Aber das ist eine spezifische Form von Gemeinsamkeit, namlich diese erotisch aufge-
ladene Selbstbestatigung. Ich glaube, das sollten wir schon hervorheben, das ist eine
andere Art von Gemeinsamkeit als andere, sonst ware mir das zu unspezifisch.

Gunter Vofi3

Fur mich sind Geschlechterfragen in allen Szenen, die wir gesehen haben, von ganz
grofRer Bedeutung. Mir ist das ganz stark bei den #1 Turken aufgefallen: die Art und
die Intensitat, wie sie Mannlichkeit inszenieren — nicht unsympathisch, aber fur uns
doch gewdhnungsbedurftig. Das gleiche gilt fur den #[4 Kiezfriseur wie auch fur den
¥[7 Edelcoiffeur. Alle Interaktionen sind stark gendercodiert und korperlich aufgela-
den. Und auch hier noch einmal: Das gilt auch fir die Kunden, die diese Codes be-
herrschen missen, ihre Korperlichkeit definieren und inszenieren mussen.

Fritz Bohle
Der Flirt als Strategie der Genderorientierung ...

Susanne Maald
»,Doing equality” — sie machen in diesem Moment Gleichheit.

Gunter Vofi3
Ein ungewohnliches Beispiel: Ich bin einmal bei einer Friseurin gewesen, die mich ge-
streichelt hat. Fast dachte ich (ich Ubertreibe nicht), jetzt gibt sie mir gleich einen
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Kuss, es war kurz davor. Ich bin dort nie wieder hingegangen und war regelrecht ver-
stort. Fur die Friseurin war dies aber anscheinend ihr Stil — vielleicht im Sinne eines
intensiven Wellnessgedankens. Aber fur mich war es Uberaus ungewohnt und versto-
rend.

Susanne Maalf}
Die wollte nur gucken, ob Sie auch rasiert werden miussen!

Gunter Voi3
Nein, die Friseurin war regelrecht zartlich, ganz zartlich.

[Durcheinandersprechen]
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Annegret Bolte & Stephanie Porschen

Dimensionen personenbezogener Dienstleistungsarbeit
im Friseurhandwerk

Annegret Bolte

Wir haben acht Dimensionen ausgewahlt, anhand derer wir die Friseurarbeit analysieren:

1) Was verstehen die Friseure unter einem guten
Service?

2) Was ist der Arbeitsgegenstand?

3) Wie sieht das Unternehmensbild oder das kulturelle
Umfeld aus, und wie werden die symbolisch insze-
niert?

4) Wie sieht die Arbeitsorganisation aus?

5) Wie gehen die Friseure und die Kunden vor, wie
finden Aushandlungsprozesse statt?

AnschlieRend stellen wir drei Dimensionen vor, mit denen
wir in unserem Konzept erfahrungsgeleiteter Arbeit im-
mer stark operieren:

6) sinnliche Wahrnehmung,

7) die Beziehung zwischen den Partnern, und dann als
eine zusatzliche Dimension

8) die Machtdimension.

Wir haben uns erst einmal Uberlegt: Was sind normative Annahmen dartber, was diese
Dienstleistung Friseurhandwerk eigentlich ist? Wir haben zwei Ebenen unterschieden:
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zunachst einmal die sachliche Ebene, das heildt, gemeinsam mit dem Kunden wird von
Seiten des Friseurs Uber eine Ver&nderung des aulleren Erscheinungsbildes verhandelt
und das wird dann auch umgesetzt. Dazu kommt die emotionale Ebene: Der Friseur
schafft — gelungen oder nicht gelungen — ein Wohlfuhlprogramm fur den Kunden, das
mit dieser Veranderung des aufReren Erscheinungsbildes verbunden ist.

Wir werden die Dimensionen jetzt jeweils abwechselnd vorstellen. Zu unserer ersten Di-
mension, dem Verstandnis eines guten Services: Was ist eigentlich das Produkt, was ist
eigentlich Professionalitat? Was verstehen nach unserem Verstandnis diese vier Friseur-
salons darunter? (Die Personen differenzieren wir hier gerade nicht.) Die Friseursalons
stehen fir ein unterschiedliches Verstandnis von Professionalitat. Ich muss dazu sagen,
dass unsere Argumentation nicht streng induktiv ist, sondern sie ist streng assoziativ.
Wir kdnnen nicht unbedingt jede Feststellung, die wir jetzt hier treffen, anhand eines
Satzes oder an einer Sequenz im Film belegen. Wir haben statt dessen sehr stark mit
unseren Assoziationen gearbeitet.

Zunéachst zum Produkt: Bei dem turkischen Friseur — das geht gerade aus der #¥5 Dis-
kussion hervor, die die turkischen Friseure im Film fuhren — wollen die Friseure ordentliche
Arbeit machen. In diesem flippigen #[3 cutterladen wollen die Friseure ,die Sache an
sich* machen. Da steht die sachliche Dimension der Friseurarbeit — also der ordentliche
Schnitt, der dabei herauskommen muss — im Vordergrund, , das Pure* nennt es einer. Der
¥[7 starfriseur hat ein richtiges Selbstbild als Profi, er identifiziert sich als Friseur mit
seiner Arbeit: Der Kunde muss mit der Erscheinung zufrieden sein, aber auch der Friseur
muss mit seinem Produkt zufrieden sein. Er legt sehr viel Wert darauf, dass sich diese bei-
den Ebenen treffen; im Gegensatz zu dem Trockenhaarschnitt-Salon. Bei diesem Salon,
den wir zunachst den #[4 | Nachbarschaftssalon“ und dann den ,,altmodischen Salon* ge-
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nannt haben, wird unserer Ansicht nach die Professionalitat oder das Produkt nicht Gber
die Friseurarbeit definiert, sondern eigentlich Uber das Betreuungsverhaltnis gegentber
den Kunden, das die Friseurinnen haben. Wir kommen zur nachsten Dimension:

Stephanie Porschen

Die Typbearbeitung wurde schon 6fter angesprochen. Diesen Aspekt haben wir an einen
anderen, fur uns im Mittelpunkt stehenden Aspekt angehéngt, namlich an den Arbeitsge-
genstand: Was steht in den einzelnen Friseursalons im Mittelpunkt? Wir haben in dem 1
turkischen Salon, ich nenne ihn den ,orientalischen”, ein Wohlfuhl- und Pflegeprogramm
im Vordergrund stehen gesehen, nicht nur den Haarschnitt. Im ¥3 »flippigen” Salon steht
der ,Kopf mit Haaren” im Vordergrund, auch wenn das brutal ausgedrickt ist. Bei dem
¥7 »,besseren” Salon, so nennen wir den Salon von Udo Walz, steht tatsachlich die Un-
terstreichung der Personlichkeit des Kunden im Vordergrund. Und bei dem ¥4 ,altmo-
disch-beliebigen Salon” steht eben die Herstellung eines ordentlichen Erscheinungsbildes
im Mittelpunkt.

Annegret Bolte

In welchem kulturellen Umfeld findet das statt und wie wird die Friseurarbeit inszeniert?
Im ¥[1 »orientalischen” Salon ist uns aufgefallen, dass dieser Friseursalon fur die turki-
schen Manner, die dort hinkommen, eigentlich ein Ort der Heimat ist. Sie werden dort von
einem — wir haben wirklich den Begriff benutzt — Barbier fast intim umsorgt. Uns kam die
Assoziation zu Badestuben und zu einem Bader, der eben den ganzen Kdrper behandelt
und nicht nur ein paar Haare. Man sieht das an dem Ausbrennen der Ohrenhaare, der
Massage oder an dem Entfernen der feinen Barthaare. Was noch auffallig war, war die u-
Bere Gestaltung dieses Friseurladens: total unauffallig, und dann tauchte plétzlich ein Po-
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ster eines jungen — hdchstwahrscheinlich turkischen — Mannes mit einem Pagenkopf auf:
eine Frisur, wie sie fur turkische Manner absolut unublich ist. Das kann eigentlich nur ein
turkischer Popstar sein. Da wird jedenfalls ein Bild inszeniert, das mit diesen traditionellen
Friseurtatigkeiten, die wir beobachtet haben, Uberhaupt nichts zu tun hat. Wir wissen noch
nicht so richtig, wie wir dies interpretieren sollen. Die ®[2 | Flippigen” — wir haben den
Laden ,,Haarschnittfabrik“ genannt — stellen sich als ein Szeneladen mit einschlagiger Mu-
sik und mit einer grellen Raumgestaltung dar. Die Musik ist sehr rhythmusbetont, nicht so
etwas Sanftes, sondern rhythmusbetont. Diese Leute, die dort arbeiten, sind fur Friseure
unkonventionell gestylt, so stellt man sich keinen Friseur vor!?

Manfred Krenn
Nicht die Norm!

Annegret Bolte

Ja, Du hast vollkommen recht. Hier war ein Symbol flr Schnelllebigkeit und auch fur Ge-
taktetheit zu finden. Deswegen sind wir auf den Begriff der Haarschnittfabrik gekommen,
wegen des getakteten Ablaufs. Symbole dafiir sind das Ziehen der Nummern, die Leute
werden zu einzelnen Durchlaufstationen gebracht. Im Grunde genommen ist das ein Fliel3-
band. Der ¥7 Starfriseur — wir haben ihn den ,besseren Friseurladen” genannt — hat ei-
nen etablierten Friseurladen. Da wird der Profistatus sehr stark durch Gesten unterstri-
chen, indem er beispielsweise die Zeitschriften prasentiert oder auch durch die Gestik sei-
ner Hande, wie er den Kopf umfasst und so weiter. Erkennbar wurde auch ein Vermark-
tungskonzept fur eine eigene Produktlinie durch Bilder. Ein impliziter Slogan, der eigentlich
hinter diesem Namen steht, lautet: Hier werden Sie bedient, hier sind Sie auch Kénig oder
eher Konigin. Prosecco, Zeitschriften und so weiter. Es geht um die Gesamterscheinung
des Kunden, aber dazu kommen wir spater noch. In diesem ¥4 handwerklichen Salon,
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diesem ,altmodisch-beliebigen” Laden, ist uns das Bild gekommen: Dieser Salon ist eine
soziale Betreuungsstatte, eine Sozialstation. Symbol dafiur ist der weil3e Kittel: Arzt, Be-
handlung, Therapie, also nicht im Sinne von Padagogik, sondern wirklich von Therapie. Mir
kam die Assoziation, dass Barbiere auch fir die niedere Wundbehandlung zustandig waren
— die waren also auch mal Wundarzte. Diese Behandlungssituation kam fur uns da ganz
deutlich raus. Dann dieser Punkt des , Altmodisch-Beliebigen”, also die Trockenhauben aus
den 70er-Jahren, die Waschbecken aus den 70er-Jahren, die Plakate von Wella aus den
80er-Jahren mit den Popper-Frisuren, die die Friseurinnen hdchstwahrscheinlich selbst in
diesem Salon nie geschnitten haben. Das war fur uns das Bild des altmodisch-beliebigen
Salons.

Stephanie Porschen

Nach der Unternehmenskultur war fur uns die Dimension der Arbeitsorganisation trotz
der kleinbetrieblichen Strukturen wichtig. Wir hatten das Gefuhl, dass da auch etwas
,fuberkommt“. Bei dem # 1 turkischen Salon kénnen wir nichts Genaues dazu sagen,
da hatten wir dafiir keinen Hinweis. Bei der ®3 flippigen Haarschnittfabrik haben wir
gesagt: Das ist eine tayloristische Arbeitsorganisation, das ist ein FlieBbandprinzip. Da
gibt es einfach Stationen, wo die Person fur die Veranderung des aul3eren Erscheinungs-
bildes getaktet hindurchgeschoben wird. Beim #[7 Starfriseur kam die Assoziation auf,
erst mal einen durchaus rationalisierten Betrieb vor sich zu haben, allerdings mit einem
kreativen Kopf an der Spitze, der dann auch seine Crew hat, die mit ausfihrt, also:
ebenfalls tayloristische Arbeitsteilung. Allerdings steht der Betrieb im Hintergrund, wich-
tig ist, dass der Laden lauft, der Kundenservice steht im Vordergrund. Und bei unserem
¥4 altmodisch handwerklichen Laden hatten wir eine — ich sag mal: eine undifferen-
zierte ganzheitliche Arbeitsorganisation wahrgenommen.

85



Interaktion im Salon

Susanne Maal3
Darf ich ergdnzen: Bei diesem #¥[1 turkischen Salon hat der eine einige dieser Sachen
im Gesicht gemacht, und der andere hat massiert.

Annegret Bolte
Waren das zwei?

Susanne Maald
Ja, ich glaube, derjenige, der immer zugeguckt hat und verstandnisvoll genickt hat
und auch mit gesprochen hat, der hat hinterher die Massage gemacht.

Manfred Krenn
Nein, nein, das war derselbe.

Susanne Maald
Aha, dann habe ich das falsch gesehen.

Stephanie Porschen
Ich hatte es auch gerne aus dem ¥5 Gesprach entnommen, das die drei in dem tir-
kischen Salon fuhrten, aber es wurde nicht klar, welche Rolle die einzelnen einnehmen.
Ich nehme mal an, dass sie gleichberechtigt waren, aber ich kann nur mutmalen.

Stephan Voswinkel
Ich hatte das Gefuhl, der in der Dreierrunde in der Mitte sal3, der war der Chef, weil er
in einer anderen Szene so eine Art Kassenplatz zu haben schien, und er war ja auch
der, der aufs Ende drangte.

Annegret Bolte

Wie kommen diese Aushandlungsprozesse mit den Kunden zustande? Bei dem #1 ,orien-
talischen” Salon hatten wir die Vermutung, dass sich die Beteiligten auf ein gemeinsames
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Verstandnis von ritualisierten Ablaufen beziehen: Wie macht man es in der Turkei? Dann
macht man es jetzt hier auch so. Deshalb sagt der turkische Kunde in etwa, hier weil}
ich, was mich erwartet und hier gehe ich hin. Das bezog sich meiner Ansicht nach nicht
nur auf die Sprache. In der ¥3 flippigen Haarschneidefabrik haben wir eine sehr tech-
nisch-organisatorische Vermittlung des Ablaufbeginns festgestellt, mit diesen Nummern
und den Aufrufen wie bei der Fiuhrerscheinstelle. Wir haben in unserer Beobachtung
starke Vorgaben festgestellt. Zumindest beim Haarewaschen gab es Uberhaupt keine Ab-
stimmung mit dem Kunden, sondern: ,,Du hast Dich da reinzulegen, das hast Du ordent-
lich zu machen, sonst stimmt hier irgendwas nicht.” Es gab auch eine radikale Ablehnung
von als unbrauchbar eingestuften Vorschlagen: ¥3 ,yAlso wenn Du schon ein rundes Ge-
sicht hast und willst noch einen runden Schnitt haben, siehst Du aus wie ein Fuf3ball.” Das
kénnen die Friseure hier in dieser Form sagen, aber bei Walz dirften sie das nicht sagen —
also ein ziemlich radikales Durchsetzen des eigenen Standpunktes. Bei der #[6 Frau, die
das Haar wéscht, hatten wir das Gefuhl, dass sie Uberhaupt nicht kommunizieren kann,
weil sie so egozentrisch auf sich selbst bezogen ist. Unserer Ansicht nach kann sie deshalb
auch nicht auf andere eingehen. Bei dem ,besseren” oder %7 Starfriseur ist ziemlich klar
geworden, dass es eine ganz klare Trennung von Profi und Laienkunde gibt. Walz ist der
Profi und die Kundin nimmt es an, wieso auch immer — héchstwahrscheinlich hat sie die
Bunte gelesen (weill man nicht so genau) — und hinterfragt es nicht. Erst nachher, wenn
sie selbst mit ihrer Frisur zufrieden ist, kann sie sich das selbst bestatigen, aber erst mal
nimmt sie das so an. Im Gegensatz zu Ursula Holtgrewes Interpretation hatten wir das
Gefuhl, dass das Handeln von Herrn Walz sehr individuell auf die Gesamterscheinung
bezogen ist, eben gerade, weil er die Handtaschen und die Schuhe mit einbezieht. Der
Blick und das Handeln sind nicht nur auf den Kopf bezogen (wie ist die Kopfform?), son-
dern darauf, wie man eine ,, runde*“ Gesamterscheinung erzielt, bei der alles zusammen-
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stimmt — wo die Erscheinung insgesamt stimmt, nicht nur ,der Kopf‘ und das andere
passt nicht zusammen. Und im Gegensatz zu Manfred Krenn haben wir das auch nicht als
eine Maske empfunden, denn eine Maske ist was Kunstliches. Ob wir die Frisur gut finden
oder nicht — wir fanden sie nicht gut, aber sie stimmte fur die Kundin und es stimmte fir
den Friseur. In dem Fall ist unserer Meinung nach der Abstimmungsprozess hervorragend
gelungen.

Manfred Krenn
Obwohl — Tasche und Schuhe sind ja austauschbar.

Annegret Bolte
Ja, naturlich, aber wenn ich da mit sportlichen Halbschuhen ankomme, kann sich der
Friseur ungefahr vorstellen, dass ich héchstwahrscheinlich nie mit so hohen Abséatzen
durch die Gegend laufe und dass ich eher ein sportlicher Typ und nicht diejenige bin,
die mit solchen Klunkern zum Friseur geht. Das heil3t, dass ich ein anderer Typ bin als
diese Frau, die da reinkommt. Dazu ist der Blick auf die Schuhe und die Handtasche
von eminenter Wichtigkeit.

Ursula Holtgrewe
Aber davon redet er nicht. Ich glaube, wir sind letztlich bei dieser Herstellung von
Passung relativ einig. Aber er redet nicht von Individualitat oder davon, was sie fir ein
Typ ist.

Fritz Bohle
Muss er doch nicht.

Ursula Holtgrewe
Er redet von Handtaschen und Schuhen und Kopfform ...
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Annegret Bolte
Aber das bringt er doch zusammen: Wie kriege ich fur die Person die richtige Frisur
hin, dass das zusammen passt? Das muss in sich stimmig sein.

Susanne Maal}
Das wurde ich auch sagen.

Annegret Bolte

Der ,,altmodisch-beliebige” Salon zum Beispiel: Da gibt es eine formale Aushandlung des
Rahmens. Es gibt keine explizite Rucksicht beispielsweise auf die Haarstruktur. Die Fri-
seurin erzahlt am Anfang ¥2- ,Da kommen die Kunden rein, die wollen dieselbe Frisur
haben wie ich.” Dann sagt sie: ,,Aha, und dann haben die gar nicht die Haare dafur, aber
ich mache das trotzdem. Halt mit dem Zauberstab.” In dem Sinne: Wenn die Kundin
nachher nach Hause geht und das Haar fallt zusammen, hat sie Pech gehabt, aber ich
habe ihr den Wunsch erfullt. Das heil3t, sie geht relativ wenig darauf ein, dass es passt.
»Ich mache das halt, wenn das Haar denn mitmacht”, sagt sie zum Schluss.

Stephanie Porschen

Wir kommen zum Punkt sinnliche Wahrnehmung: Hier spielt das Arrangement Handta-
sche, Schuhe usw. noch mal eine Rolle. Im #[1 orientalischen Friseursalon hatten wir
das Gefiuhl, dass der Friseur sich einer durchaus komplexen sinnlichen Wahrnehmung
bedient, da die Interaktionspartner eine sehr handlungsbezogene Kommunikation hat-
ten. Die berihmte Situation, in der das Haar aus den Ohren gebrannt wird, wurde ja h
schon angesprochen. Hier merkte man, dass die beiden relativ eingespielt sind und gut &
aufeinander reagiert haben. Ich hatte das Gefuhl, der Friseur reagierte auf die Korper-

sprache des Kunden. Bei dem ¥6 flippigen Salon kam die Assoziation, dass die sinnli-

89



Interaktion im Salon

90

che Wahrnehmung eher fur das personliche Amiusement eine Rolle spielte. Wir haben
kein Indiz fur sinnliche Wahrnehmung im direkten Bezug auf den Kunden oder zur bes-
seren Herstellung der Dienstleistung feststellen kdnnen. Bei dem vermeintlich ¥[7 . bes-
seren” Friseur hatten wir das Vorgehen zunachst mit einer komplexeren sinnlichen
Wahrnehmung beschrieben: Er erfasst ein ganzes Erscheinungsbild. Er guckt auf die
Schuhe, die Tasche, auf die Kopfform usw. und versucht dann — das winscht er auch —
wirklich fur diese Gesamterscheinung zu beraten. Fur die Veranderung der auflieren Er-
scheinung, das Unterstreichen der Personlichkeit etc. ,fuhlt” er auf mehreren Ebenen.
Und bei dem #[4 altmodisch-beliebigen Laden hatten wir das Gefuhl, dass die Friseurin
den Haarzustand eher distanziert registriert. Es wird weniger darauf eingegangen, wie
das Haar — oder, besser gesagt, der Schnitt — im Zusammenhang mit der Person passt.

Annegret Bolte

Zur Beziehung zwischen den Partnern: Da lasse ich den ,orientalischen” und ,flippigen”
Salon weg und beziehe mich blo3 auf den ®7 .besseren” Friseur. Das Interessante war,
dass etwas gleichzeitig — ich sage mal: als Widerspruch — aufgetaucht ist: Es tauchte
gleichzeitig ein sachlich-distanziertes und ein personlich-empathisches Handeln auf. Sach-
lich-distanziert in dem Sinne: Er redet nicht mit den Kunden uber Frau und Kinder, tber
die letzte Party usw., sondern sachlich-distanziert tUber die auf3ere Erscheinung, auf den
Arbeitsgegenstand hin orientiert — und trotzdem persénlich-empathisch (also nachvollzie-
hend), was denn diese Kundin eigentlich will und was das fur eine Kundin ist. Anhand des
auBeren Erscheinungsbildes und anhand dessen, was sie erzahlt, beispielsweise Uber ihr
Badezimmer, macht er sich ein Bild. Das zusammenzubringen macht gerade Professionalitat
aus. Dagegen in dem ¥4 altmodischen Salon: eine sehr distanzierte Beziehung, zumindest
bei diesem Trockenhaarschnitt, andere Szenen haben wir ja nicht gesehen. Behandelt, be-
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treut ... besserwisserisch, belehrend ... und therapeutisch. Zugespitzt: Die eigentliche
Aufgabe der Friseurinnen ist fur sie die Betreuung; sie sehen — zumindest diesen Kunden
— als einen Therapiefall an, der therapiert werden muss. Das impliziert ein Machtverhalt-
nis, und dieses wird zum Beispiel durch die weilRen Kittel dargestellt und inszeniert.

Stephanie Porschen

Noch kurz zum Ausloser fur die Zuschreibung: Dieser Impuls kam auch durch anfangli-
che Bemerkungen aus dem Gesprach, beispielsweise diese: ,Ja, die weinen sich auch
alle bei uns aus.” Da war von Anfang an so ein Geflhl von einer Sozialpraxis vorhanden
— da erzieht man einfach auch.

Und noch kurz zum Abschluss der Aspekt Macht. Dieser sprang uns in der ®6 Friseur-
szene bei den Flippigen ins Auge. Das war ein witziger Eindruck, als der Kunde seinen
Kopf nach hinten zu neigen hatte. Da kam die Diskussion auf, dass es tatsachlich diese
Situation des Ausgeliefertseins gibt — und dann haben wir in den einzelnen Szenen Macht
definiert und geschaut, wie wir das jeweils interpretieren. Bei den Flippigen hatten wir
gesagt, es handelt sich um so was wie eine Inbesitznahme von Macht (in der Situation
des Ausgeliefertseins am Becken demonstriert). Bei dem #[1 orientalischen Friseurladen
hatten wir das Geflihl, das ist ein relativ symmetrisches Machtverhaltnis, weil ein freund-
schaftlicher und fursorglicher Umgang zu sehen war, zumindest in dieser Szene. Man hat
Vertrauen gespurt, insbesondere bei der interessanten Tatigkeit des Ausbrennens der
Ohrenhaare. In dem #®[7  besseren“ Salon, also bei Walz, hatten wir das Gefiihl, die
Kundin delegiert die Macht, der Profi soll machen. Sie hat Walz zumindest Vertrauen,
bzw. einen Vertrauensvorschuss, gegeben: ,Also der kriegt das immer toll hin!” Bei dem
¥4 »altmodisch-beliebigen” Salon sind wir zu dem (erschreckenden) Resimee gekom-
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men, dass es da wirklich ein Stick weit um die Ausubung von Macht geht, und zwar
durch die Setzung von normativen Standards bei sozial Schwécheren. Das war zumin-
dest aus dieser Szene fur uns klar herausgekommen. Diese soziale Macht wird ein Stlck
weit durch den weil3en Kittel unterstrichen (auch wenn das etwas Uberpointiert klingt).

Ursula Holtgrewe

Ich bin nicht ganz einverstanden mit Eurer Verortung des Stadtteilladens als thera-
peutisch. Ich glaube, dass die meisten Angehoérigen von Sozialberufen sich schén be-
danken wirden, wenn man ihren Job fasst als Leute-sich-ausheulen-Lassen oder so —
die wirden das nicht so beschreiben. Ich habe eher den Eindruck, dass diese Sozial-
funktion sich im Nichtprofessionellen und auch Nichttherapeutischen abspielt — im
nachbarschaftlich-mutterlich-lebensweltlichen Raum sozialer Kontrolle, dass das sozu-
sagen keine Anleihe ans Professionell-Soziale ist.

Annegret Bolte
Das sind keine Therapeuten, um Gottes Willen, aber sie verstehen sich teilweise selbst

SO.

Ursula Holtgrewe
Nein, das scheint mir eher ein Sich-Kimmern zu sein, auch vom Selbstverstandnis her.

Wolfgang Dunkel
Es ist ein Problem, dass wir jetzt nur diese zwei Sequenzen gesehen haben. Wenn
man sich den Film insgesamt anguckt, sieht man, dass die Mehrzahl der Sequenzen,
die sich in diesem Nachbarschaftssalon abspielen, ganz anders sind als die, die wir
jetzt ausgewahlt haben. Man sieht wirklich, dass es Stammkundinnen sind, dass ge-
ratscht wird, dass man sich Uber alles Modgliche unterhéalt. Es ist wirklich eher so: Man
trifft sich fast taglich, setzt sich, erzahlt uber die Kimmernisse usw. Das hattet lhr
jetzt nicht zur Verfugung, insofern ist es schwierig. Ihr habt die Salons jeweils als Be-
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triebe untersucht, da wére es naturlich glnstig gewesen, noch mehr Informationen
Uber diese Salons zu kriegen.

Manfred Krenn

Womit ich nicht ganz einverstanden bin, ist die Verortung von hoher Professionalitét
beim #[7 walz und sehr geringer Professionalitat bei dem ¥4 altmodischen Laden,
wie lhr ihn genannt habt — weil ich glaube, dass Professionalitat gerade in einem in-
teraktiven Beruf nur sehr bedingt abstrakt bestimmt werden kann, sondern sich sozu-
sagen auch auf die Klientel richtet. FUr die ganz eindeutig aus unteren sozialen Klas-
sen kommende Klientel des altmodischen Ladens ist es Uberhaupt keine Funktion, sich
hervorzuheben, sich mit einer besonderen Frisur auszustatten, sondern da reicht es,
ordentlich auszuschauen. Insofern ist die Passung da: Die Art von Professionalitat, die
in dem altmodischen Laden steckt, ist der Klientel, die dort verkehrt, adaquat — in
dem Zusammenhang sind sie hochst professionell. Sie sind es in dem Sinn, als sie sich
z.B. um Alkoholiker kimmern und nicht sagen, die kommen bei uns nicht rein. Sie
nehmen also einfach die Anforderungen, die von den Kunden kommen, in einer be-
stimmten Weise auf.

Annegret Bolte
Darf ich dazu direkt was sagen? Das sehe ich anders. Vorher hiel3 es: Dieser Trocken-
haarschnittkunde, der wird da nie wieder hingehen, weil genau diese Passung uber-
haupt nicht gestimmt hat. Der ist da bis zum Anschlag runtergemacht worden. Der
wird da nie wieder hingehen. Das ist genau das Nicht-in-Ubereinstimmung-Bringen
von Erwartung und Leistung.

Manfred Krenn
Ich habe im Hinterkopf auch die andere Funktion, die Wolfgang Dunkel eben beschrie-
ben hat.
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Annegret Bolte
Ja, gut, darauf konnten wir uns aber nicht beziehen, wir haben uns nur auf das bezo-
gen, was wir gesehen haben.

Manfred Krenn
Ich meine diese Passform von Kunde und Angebot, das es gibt. Wahrend beim ¥7
Walz die Distinktion die grol3e Rolle spielt — Walz ist selber ein Verteiler von Distink-
tionen. Er hat die Funktion: Wenn Du ,beim Walz" bist, egal wie die Frisur ausschaut,
ist das eine Frisur vom Walz. Dieser Name allein ist sozusagen ihre Berechtigung, ob
die jetzt abgestimmt ist auf die Personlichkeit oder nicht.

Fritz Bohle
Er entpuppt sich als wahrer Kenner.

Manfred Krenn
Das hat nicht unbedingt was mit Professionalitat zu tun

Annegret Bolte
Doch, das hat was damit zu tun, diese Erwartungen in Ubereinstimmung zu bringen.

Manfred Krenn
Bei diesem #®[2 #®[6 Cutter-Laden wirde ich es ein bisschen differenzierter sehen:
Nur dieses Tayloristische und die Nicht-Kunden-Wahrnehmung, das stimmt mir da
nicht ganz, vor allem, wenn ich die #[3 Sequenz mit der Kundendiskussion mit einbe-
ziehe. Meiner Meinung nach stecken da viele andere Aspekte dahinter. Ich habe es
interessant gefunden, dass lhr versucht habt, die Laden zu vergleichen, aber es ist
mir ein paar Mal zu schematisch geraten. Ich glaube, die Beruicksichtigung des Kon-
texts, die kulturelle und strukturelle Einbettung ist bei direkt personenbezogener
Dienstleistung unerldsslich, um die Unterschiede ausmachen zu kénnen. Der Walz
konnte in dem Stadtteil des ®[4 | Stadtteilladens“ nicht seinen Laden betreiben, und
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die kbonnten das nicht in Walz* Stadtteil, es wiurde nicht passen. Insofern ist es hier
diese Art von Passform: dass die Leute sich gar keinen prominenten Friseur leisten
kdnnen und auch nichts Besonders erwarten aufl3er einem ordentlichen Haarschnitt,
einem beliebigen Haarschnitt. Insofern ist ,beliebig* ja auch fast eine Wertung gewe-
sen, ,,durchaus austauschbar” oder so. Aber es passt, fur die Art von Kunden ist es die
adaquate Form, die Kundenbedirfnisse bis zu einem gewissen Grad zu befriedigen,
und das zeigt sehr stark auch die soziale Ungleichheit.

Annegret Bolte

Das glaube ich auch nicht. Wenn die ®2 Friseurin sagt: Ich mache der Kundin die
Frisur, wie sie sie haben will, mit dem Zauberstab, obwohl — hier kommt Ubrigens das
therapeutische ,Wir“: ,Wir haben ja gar nicht das Haar dafur.* Das ist nicht in Uber-
einstimmung. Die Kundin geht raus, setzt sich eine Mutze auf und drei Minuten spater
ist die Frisur hin, weil sie zum einen nicht das Haar dafur hat, zum anderen aber auch
nicht professionell beraten worden ist. Die Friseurinnen sagen zwar: Hey, das kann ich
mit dem Zauberstab machen, dann sieht das auch drei Minuten ganz klasse aus. Aber
die Konsequenz daraus ist, dass Du morgen scheil3e aussiehst. Wenn das das Ergebnis
sein soll, ist das okay, dann stimmt es Uberein.

Manfred Krenn
Entschuldige, aber genau diese Sequenz habe ich vollig anders interpretiert. Namlich,
dass es oft offen ist, was die Leute wollen, und Du musst dann mit dem Zauberstab
etwas erfinden, damit Du sie zufrieden stellst.

Susanne Maal}
Es ging wirklich darum, dass eine nicht die Haare fur die Frisur hat und dass sie sie ihr
dann hinzaubert. In der Tat wurde das heil3en, dass sie beim Rausgehen nicht mehr
so ausschaut — das ware dann eine lllusion fur den Moment.
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Barbara Sieben

Ich habe ein paar ganz kurze Anmerkungen. Einmal zu dem Cutter-Laden: Ich wirde
das nicht so sehen, dass die ihre Standpunkte radikal durchsetzen, so wie sie das
selbst in der ®[3 Gruppendiskussion sagen. Dies war namlich auch einer der Aus-
gangspunkte meiner Analyse, dass sie das so gesagt haben — da dachte ich mir, gucke
ich mir das doch mal genauer an. Also, meine Interpretation: In dem ¥4 »Salon um
die Ecke” ging es viel stdrker um das Durchsetzen des eigenen Standpunktes. Bei den
Cuttern war die einzige Szene, wo man das ein bisschen sieht, diese ¥[6 Geste, die
andeutet: Den mag ich nicht. Als ob die Friseurin sagen will: Das ist genau so ein Kun-
de, von dem ich vorher gesprochen habe. Der Kunde sieht diese Geste aber Uberhaupt
nicht. Der wird nicht so direkt attackiert wie der Kunde beim #[4 Trockenhaarschnitt ...

Annegret Bolte
Aber sie reden so: ®/6 Da mache ich manchmal ... die Friseurin macht eine Geste, die
einen Schnitt durch die Kehle andeutet ... da steckt eine Drohung dahinter.

Barbara Sieben
Ja, genau, da passieren dann absichtliche Schnitzer oder so. Aber die Friseure im Cut-
terladen ®[3 sagen, dass sie viel direkter sein konnen — und soweit ich sehe, sind sie
das aber gar nicht. Bei dem ¥4, salon um die Ecke* fand ich das viel auffalliger.

Dann wirde ich das auch nicht ganz so sehen, dass die Cutter nicht die Normfriseure
sind ... dass sie nicht so sind, wie man sich Friseure vorstellt. Also wenn ich als Kun-
din rosafarbene oder knallrote Haare haben mdéchte, dann wirde ich genau dahin ge-
hen und nicht woanders.

Annegret Bolte
Ja, das ist nicht das gesellschaftliche Gesamtbild des Friseurs.
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Barbara Sieben
Eine Frage der Zielgruppen vielleicht. Und dann ist mir noch aufgefallen: Zu ¥ 7 udo
Walz wurde hier gesagt, dass dort der Kunde Konig ist. Uber die unterschiedlichen
Leitbilder haben Gertraude Krell und ich lange diskutiert — hier fuhlten wir uns doch
viel eher erinnert an diesen Leitspruch eines Funfsternehotels: ,Wir sind Damen und
Herren im Dienste von Damen und Herren.*

Annegret Bolte
Stimmt, stimmt. Das war auch eine Assoziation von mir ...

Barbara Sieben
. und eine allerletzte Bemerkung: Das mit der Kleidung, das wirde ich in jedem Fall
unterstreichen. Ich finde auch, dass Kleidung und gerade Uniform von Dienstleisten-
den sehr viel mit Macht zu tun haben und auch mit Geschlecht.

Fritz Bohle
Ich fand das Spannende in so einem Versuch einer Typologisierung, dass jetzt metho-
disch etwas anderes angeboten worden ist. Das fand ich im Vergleich zu dem, was
bisher diskutiert worden ist, eine Erweiterung: dass man jetzt nicht mehr nur den
Blick auf die Interaktionsbeziehung wendet, sondern mal versucht, verschiedene sy-
stematische Dimensionen zu entwickeln, unter denen man diesen Dienstleistungspro-
zess analysiert.

Das zweite ware, wie weit es hilfreich ware, grundsatzlich an einer Unterscheidung
zwischen primaren und sekundaren Funktionen anzudocken — dass man also sagt, das
ist ,,eigentlich* Haareschneiden, aber mit Haareschneiden kann sich eine ganze Menge
sekundéare Funktionen verbinden: Therapie, ldentitatsbildung usw. Das kénnen ganz
verschiedene Dinge sein, und die kdnnen dann auch im Salon — das ware jetzt das
Methodische — unterschiedliche Prioritdt erlangen. Zum Beispiel war friher in den
Ostlandern, also der DDR, der Friseur ein wichtiger Kommunikationspartner, da ging
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man hin, um zu erfahren, wo es irgendwelche Dinge gab, also Nachschub und Mate-
rialien und so weiter. Das ist verloren gegangen, er hat diese Funktion verloren — es
ist schwierig, das jetzt wieder ,,hereinzuholen®.

Und dann zu den Unternehmenskulturen: Ihr hattet die Unterscheidung zwischen dem
sachlichen Gebrauchswert ,Haareschneiden* und dem gleichzeitig vermittelten Erleb-
niswert. Das kam sehr deutlich im #[1 turkischen Salon, da wird ein ganz anderes
Erlebnis vermittelt, Heimat oder was weild ich. In den verschiedenen Salons werden
Erlebnisse inszeniert. Und das weil3 man ja, dass das in der Dienstleistung immer
wichtiger wird. Dies wird deutlich, dass offenbar Haareschneiden unterschiedlich in-
szeniert werden kann, also fur unterschiedliche Erlebniswerte benutzt werden kann.

Wolfgang Dunkel
Den letzten Punkt des Vortrags fand ich auch noch interessant: die Dimension der

Vgl. Marek Korczynski (2002):

Human Resource Management Macht. Bei Korczynski heil3t es so: ,Who’s in control of the situation?* — dass es eine
in Service Work. HOUFI‘Q’IQL"@ wichtige Dimension ist bei Dienstleistungsinteraktionen, wer eigentlich , der Bestimmer
ist”.
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Versuch einer Modellierung personenbezogener

Dienstleistungsarbeit

Versuch einer Modellierung
personenbezogener Dienstleistungsarbeit

1 Dienstleistungsarbeit ist korperliche, geistige und
emotionale Arbeit.

2 Bei der Erstellung von Dienstleistungen inter-
agieren Dienstleistende mit ihrem menschlichen
~Arbeitsgegenstand®.

3 Auf beiden Seiten kommen weitere Interaktionen
VOr.

4 Die Interaktionen finden in — bzw. an der Grenze
von — Organisationen statt.

5 (Dienstleistungs-)Organisationen verkorpern insti-
tutionelle Muster der Gesellschaft.

Ich denke, mein Vortrag passt
jetzt gerade ganz gut. Meinen
Analyserahmen habe ich hier
auf einer Folie.

Es ist das schon erwahnte Mo-
dell, das ich fur das Arbeitsbe-
wertungsprojekt gemacht habe
(vgl. dazu S. 19). Eine Vorbe-
merkung muss ich dazu ma-
chen: Ich wollte keine Theorie
der Dienstleistungsarbeit ent-
wickeln, sondern etwas be-
scheidener, ausgehend von
einem sehr engen arbeitswis-
senschaftlichen Blick (was bei
mir immer ein Stick Vergan-

genheitsbewaéltigung ist), einen Analyserahmen erarbeiten, der stufenweise mehr Kom-
plexitat bertcksichtigt — bis hin zur Organisation (als Institution) und zur Einbettung von

Organisationen in gesellschaftliche Verhéltnisse.

Vgl. zur Modellierung: Getraude
Krell (2001): Zur Analyse und
Bewertung von Dienstleistungsar-
beit. Ein Diskussionsbeitrag. In:
Industrielle Beziehungen, 8/1, 9-
36

Vgl. zur emotionalen Arbeit: Ger-
traude Krell (2002): Welche Be-
deutung haben emotionale Kom-
petenzen im Arbeitsleben? In: M.
von Salisch (Hrsg.): Emotionale
Kompetenz entwickeln, Stuttgart,
73-89

Punkt 5 der nebenstehenden Ta-
belle betrifft auch und insbeson-
dere das ,,Gendering“. Vgl. dazu
auch: Getraude Krell (2003): Die
Ordnung der ,Humanressourcen*
als Ordnung der Geschlechter. In:
R. Weiskopf (Hrsg.): Menschenre-
gierungskinste: Anwendungen
postrukturalistischer Analyse auf
Management und Organisation,
Wiesbaden, 65-90
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Vgl. Agnes Heller (1980):
Theorie der Gefuhle. Hamburg:
VSA-Verlag

Zur ersten Stufe (,,Dienstleistungsarbeit ist kérperliche, geistige und emotionale Arbeit*):
Die klassische Arbeitswissenschaft vergisst die Emotionsarbeit, in der Dienstleistungsfor-
schung wird manchmal andersrum das Kind mit dem Bad ausgeschittet (Agnes Heller
ware ein Beispiel), nur noch die Emotionsarbeit gesehen und das Kérperliche vernachlés-
sigt. In diesem Film taucht wunderbarerweise alles auf.

Bei der kdrperlichen Komponente vor allem die statische Muskelarbeit durch das Stehen:
wenn die #®[5 turkischen Friseure tber ihre Krampfadern reden, wenn die Friseurinnen
im ¥4 ~>alon um die Ecke” Gesundheitsschuhe tragen ... Es gibt noch einen anderen
Aspekt, den die ¥[6 Szenefriseurin anspricht. Sie tragt Handschuhe, und das nicht nur
wegen dem Dreck, was ubrigens auch eine klassische koérperliche Belastung wéare (Che-
mie wird hier ja gar nicht angesprochen), sondern weil, wie sie sagt, bei hundert Haar-
waschen die Hande verschrumpeln ...

Gunter Vofi3
Friseure sind hochgradig allergiegefahrdet.

Gertraude Krell
Das taucht seltsamerweise nicht auf, sie spricht ja nur von Wasser und von ,Hande
verschrumpeln* — aber vielleicht in anderen Kontexten?

Susanne Maal}
Sie wéscht ja auch nur, sie farbt nicht oder andere solche Sachen.
Gertraude Krell

Chemie ware jedenfalls auch eine Belastung, auch wenn es hier nicht auftaucht. Und
wenn man den Dreck nicht nur als korperliche Belastung nimmt, sondern die Ekelkom-
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ponente anschaut, die auch mal angesprochen war, dann ware es auch wieder eine psy-
chosoziale Belastung.

Bei der geistigen Komponente habe ich mich beschréankt auf die Diagnose, die schon an-
gesprochen war: Wie kriegt #[7 udo Walz raus, fur wen welche Frisur passt? Barbara
Sieben und ich haben lange diskutiert, warum er ,Kopfform* erst als Drittes sagt — ich
denke, weil die Frisur typgerecht sein soll, und zwar nicht im Sinne von ,,Passt das zum
Kopfformtyp oder Haartyp?“, sondern ,Passt das zum Gesamttyp, den die Person dar-
stellen mochte?* Das tun ja auch die ¥3 Szenefriseure, wenn sie (in der Sequenz ,,Der
Kundenbezug im Szeneladen*) sagen: Das kannste nicht tragen, da schaut Dein Kopf wie
ein Fullball aus. Der eine von ihnen sagt ja auch: ,keine Seelenmassage“, das heil3t, sie
verweigern eigentlich die emotionale Komponente, zu der ich damit komme, und da fol-
ge ich der Dreiteilung von Wolfgang Dunkel:

,Gefuhl der Kunden als Arbeitsgegenstand“ — da war schon das Beispiel der Scham, die
bei dem armen Menschen im #[4 »Salon um die Ecke* erzeugt wird. Ich habe als fir
mich extremes Beispiel ¥7 Udo Walz genommen, der die Frau vollig high macht (ich
hatte notiert ,stchtig”, es hei3t zwar nur ,abhéngig“, aber letztlich lauft das auf das
Gleiche hinaus). Mir kam das vor wie Anfixen.

,Gefuhl als Mittel“ — da kann man auch Udo Walz als Beispiel nehmen, diese Stelle, wo
er die Kundin beruhrt beim Zeitungbringen, dieses Freundschaftliche ... und ,,Geflhl als
Bedingung“— die Friseurin im traditionellen ¥4  salon um die Ecke* beschwichtigt sich
selber, wo sie sagt, na ja, muss man halt durch ... das ist ja ein klassisches Beispiel.

Zur zweiten Stufe ,,Bei der Erstellung von Dienstleistungen interagieren Dienstleistende
mit ihrem menschlichen ,Arbeitsgegenstand’: Das heif3t hier natirlich Eulen nach Athen

Vgl. Wolfgang Dunkel (1988):
Wenn Gefiihle zum Arbeitsgegen-
stand werden - Gefuhlsarbeit im
Rahmen personenbezogener
Dienstleistungstatigkeiten. In:
Soziale Welt, 39, 66-85. Dort wird
unterschieden zwischen Gefuhlen
als Gegenstand, als Mittel und als
Bedingung von Gefiihlsarbeit
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tragen, aber wenn man sich an der klassischen Arbeitswissenschaft abarbeitet, muss das
eben erst mal gesagt werden. Dazu jetzt nur drei kleine Beispiele, weil alle anderen
schon sehr viel dazu gesagt haben und vermutlich auch noch sagen werden. Erstens: Die
¥[6 Szenefriseurin sagt, dass sie die Ldnge und Intensitat der Wéasche davon abhangig
macht, wie sich die Leute benehmen. Zweitens: Wenn man meint, die Haare mussen
gewaschen werden, muss man den Kunden auch dazu bringen. Das dritte, was mir noch
aufgefallen ist, ist ein Stick weit unabhangig von der individuellen Interaktion, und hat
damit zu tun, was die Organisation vorgibt, also mit der vierten Stufe meines Modells:
Bei dem ®[2 Szenefriseur scheinen ja die Kunden zumindest zum Teil selber zu fohnen.
Das heil3t, es ist gar keine vollstandige Handlung aus der Sicht der Dienstleistenden. Ich
habe lange Uberlegt, was das flr die Friseure heil3t — das spielt auch auf die von Anne-
gret Bolte und Stephanie Porschen angesprochene FlieBbandgeschichte an: Die bearbei-
ten die Kundschaft ja gar nicht fertig, sie haben nie das Erlebnis, jemanden, den sie fer-
tig frisiert haben, zu sehen. Das muss, finde ich, ganz viel ausmachen, sie haben nie das
fertige Produkt — das ist wirklich FlieRbandarbeit!

Nun zur dritten Stufe des Modells: , Auf beiden Seiten kommen weitere Interaktionen
vor“, und zwar sowohl ,,onstage* als auch ,,backstage“.

Erst mal zu den Dienstleistenden:

Onstage kann man diese kleine Szene nehmen, auch wieder bei unserem ¥4 Lieblings-
friseur ,um die Ecke”, wo die Kollegin (oder Chefin, jedenfalls diejenige, die nicht den
Herrn behandelt) sich kurz einschaltet und aus dem Hintergrund erklart, dass man fetti-
ge Haare schlecht schneiden kann. Und da passt naturlich auch die ,,Komplimentspirale®
bei #7 Udo Walz rein. Das ist auch so eine Interaktion; sie verstarken sich gegenseitig.
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Backstage habe ich diese Szene kategorisiert, wo die #6 cutterin die Halsabschneide-
geste macht, weil sie fur den Kunden nicht sichtbar ist. Sie macht die Geste zwar zur
Kamera, aber sie hatte sie genau so gut auch einer Kollegin gegentiber machen kénnen.

Auch bei den weiteren Interaktionen auf Seite der Kundlnnen kommt onstage und back-
stage vor: Onstage kriegt der Mann beim #[1 turkischen Friseur einen Anruf auf sein
Handy, das stort die Arbeit des Friseurs; sie muss unterbrochen werden, solange er te-
lefoniert. Backstage: Der #[4 Mann im ,Salon um die Ecke* wird von seiner Frau ge-
schickt. Und schliel3lich das klassische Beispiel: Die Kundin von ¥ 7 udo Walz, die auf
Empfehlung kommt, hat vorher mit anderen Udo-Walz-Kunden interagiert.

Zur vierten Stufe ,Die Interaktionen finden in — bzw. an der Grenze von — Organisatio-
nen statt:

Zuné&chst zum Thema ,,in Organisationen®: Dieser Massenbetrieb bei den ¥[3 ¥ cutte-
rinnen, die FlieBbandfertigung mit Selbst-F6hnen, das ist ein ganz anderer organisatori-
scher Rahmen als in den anderen Salons. Ganz wichtig finde ich auch, dass diese vier
Friseurbetriebe unterschiedliche Unternehmenskulturen verkérpern und dass das Auswir-
kungen darauf hat, welche Erwartungen an die Friseure und Friseurinnen als Inhaberin-
nen von Grenzstellen gestellt werden. Das kann ich leider nur ausschnitthaft skizzieren,
aus Zeitgrunden. Bei dem ¥4 ~>alon um die Ecke* wird so etwas wie Beziehungsarbeit
geleistet, das ist ein schoner alter Begriff aus der Frauen- und Geschlechterforschung.
Ich denke, das heil3t auch: Wenn ich da als Friseurin arbeite, wird von mir erwartet, ein
offenes Ohr zu haben, auch fur diese den eigentlichen Arbeitsprozess verlangernden,
sachfremden Themen. Bei #[7 Udo Walz: Alles Statuskonsum, und dazu gehort ja auch,
dass er selber seinen Status wahrt, als gro3er Maestro. Was ich in dem Zusammenhang
aufschlussreich finde: Er bringt zwar der Madame die ,,Madame*, aber er lasst sich nicht
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dazu herab, ihr den Sekt zu servieren. Das macht die Bedienerin, dafur gibt es eine Ex-
traperson. Der eine Szenefriseur sagt ja auch, bei seiner ungeschminkten Art zu reden
ware er bei Udo Walz schon rausgeflogen. Die Szenefriseurin mit dem Outfit schliel3lich,
das Euch ja offenbar auch sehr beschéftigt hat: Hundekette und so, dirfte bei den an-
deren drei Betrieben, und zwar bei allen dreien, als Bewerberin erhebliche Probleme ha-
ben. Was ich uberlegt habe, was ich aber nicht weil3, ist, ob sie aufgrund ihres Ge-
schlechts Uberhaupt beim #[1 ¥5 turkischen Herrenfriseur arbeiten kénnte — vermut-
lich nicht. Die haben zwar auch eine Bedienerin, das habe ich erst heute gesehen, beim
dritten Mal. Aber ich denke immer noch, dass dort keine Friseurin arbeiten kann — und
damit komme ich zur nachsten und letzten Stufe meines Modells.

Zur funften Stufe ,,Organisationen verkérpern institutionelle Muster der Gesellschaft“: Da
habe ich als Betriebswirtin in der Soziologie ,gewildert’, das stammt von Klaus Turk (ei-
nem der fuhrenden deutschen Organisationssoziologen). In meinem urspriunglichen Mo-
dellkontext ging es hier um die gesellschaftliche Geringschédtzung von ,Frauenarbeit” als
eine Ursache der mittelbaren Diskriminierung durch Arbeitsbewertung. Darum geht es in
dem Film nicht — aber dass die Friseursalons als Organisationen institutionelle Muster der
Gesellschaft verkorpern, wird schon sichtbar. Dazu einige Beobachtungen und Uberle-
gungen: Der tiurkische Herrenfriseur ist ein Stick tirkische Gesellschaft mitten in Berlin:
Turkische Manner bedienen dort turkische Manner. (Ich habe gelesen, in traditionell is-
lamischen Landern ist der Friseurbesuch von Frauen etwas, das auf Todesstrafe raus-
laufen kann, was mich damals sehr beschéaftigt hat.) Kulturell gepragt ist aber auch die
Arbeit selber: Was sie da machen und wie sie das machen, ist etwas, was uns hier nicht
so vertraut ist. Und es wird tirkisch gesprochen — das sagt auch der eine Kunde, dass
das fur ihn ein wichtiges Kriterium ist, dort hinzugehen.
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Und mit dieser Verkérperung von Gesellschaft oder von bestimmten Kulturen oder auch
Subkulturen ist eben auch ein Selektionskriterium markiert. Zun&chst in Bezug darauf,
wer dort arbeiten darf und wie diejenigen aussehen und interagieren missen. Dann aber
auch mit Blick auf die Kundschaft: Auch die passen ja nicht alle in alle Salons. Und da-
von zeugt zunachst wieder diese Geste der #[6 cutterin, mit der sie den Kunden ab-
wertet und kategorisiert als jemanden, der ihr nicht sympathisch ist. Der ist auch zu bie-
der, der passt da nicht rein, wahrscheinlich ware der eher ein Kunde, mit dem diese al-
tere Frau im ®4 ,Salon um die Ecke* zufrieden ware. Barbara Sieben und ich haben
lange diskutiert, was wohl passieren wirde, wenn dieser Kunde aus dem Salon um die
Ecke mit den langen und fettigen Haaren zu #7 udo Walz gegangen wéare. Das hat un-
sere Phantasie extrem angeregt ...

Vor diesem Hintergrund fande ich auch interessant zu untersuchen, wie geschlossen
bzw. wie monokulturell diese vier (Organisations-)Kulturen sind (das geht in Richtung
Managing Diversity, was auch ein Arbeitsgebiet von mir ist). Oder anders formuliert: Wie
viel Diversitat der dort Arbeitenden, aber auch der Kundschaft wird jeweils zugelassen?
Und das hat ja wiederum Auswirkungen auf die Interaktion zwischen den Friseurinnen
und ihrer Kundschaft. Wir haben viel dartUber geredet, wie im Rahmen der interaktiven
Arbeit die Kundinnen passend gemacht werden. Aber wird Uber Passung oder Nichtpas-
sung nicht auch schon vorher entschieden? Es wurde vorhin ja gesagt, dass der Kunde
im ,,Salon um die Ecke” schon kategorisiert war, bevor er Uberhaupt in dem Laden drin-
nen war, namlich als unpassend. Und auch die Kunden und Kundinnen entscheiden ja
schon, bevor sie einen der Salons betreten, welche Sub-Kultur fur sie passt. Danke!

Gertraude Krell erlautert ,,Mana-
ging Diversity” in einem Interview
mit der taz vom 28.2.1998, S.11
so: ,,Das Wesentliche dieser
Strategie ist, dass Arbeitsbedin-
gungen geschaffen werden, bei
denen niemand ausgegrenzt wird
- egal ob Schwarz oder Weil3,
Mann oder Frau, Wessi oder Ossi,
Mitter oder Vater, Beamte oder
Angestellte, Teilzeit- oder Voll-
zeitarbeitnehmerln, heterosexuell
oder homosexuell. Diversity heifl3t
Vielfalt, und diese Vielfalt wird
positiv bewertet. Es geht darum,
dass ein multikulturelles Unter-
nehmen geschaffen wird und
nicht eine dominante Gruppe das
Wertegeflecht bestimmt und die
anderen sich anpassen mussen.
Das setzt Energien frei, die dem
Output zugute kommen und nicht
mehr in Konflikten und in Frust
aufgesogen werden.”
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Wolfgang Dunkel

Ich fand es ganz spannend, was Du zu den ¥3 ®[6 cuttern gesagt hast: dass es da
diese Arbeitsteilung gibt und dass die eigentlich gar keine vollstandige Handlung voll-
fuhren, also nicht vom Anfang bis zum Ende an dem Kunden dran sind. Ich denke, das
passt in diesem Salon sehr gut. Ich glaube auch, dass die Friseurlnnen deswegen kein
Problem damit haben, weil sie ja gerade sagen, dass sie sich eigentlich nicht auf die
Person, sondern nur auf das Haar beziehen. Und deswegen denke ich ... wie soll ich
sagen .... das, was den Friseur ausmacht, davon distanzieren sie sich ja dann auch in
der ¥3 Diskussion, also von diesem Betltteln. Dadurch, dass sie das herausdefinie-
ren, verschwindet auch die Person, als individuelle Person, mehr oder weniger. Da
konnte ich mir vorstellen, dass die sich wirklich starker auf das Haar konzentrieren.
Und dann kommt ein Haar nach dem anderen, das dann gefarbt, geschnitten und so
weiter wird.

Ursula Holtgrewe

Kbnnte es sein, dass da nicht einfach tayloristische Arbeitsteilung vorgefuhrt wird,
sondern dass in einem herkdbmmlicher Weise personenbezogenen Dienstleistungsberuf
industrielle Arbeit als Stilelement quasi inszeniert wird? So wie ein technisch funktio-
nales Design, in der Art wie dieser Typ da Uber dieses ,Pure” an der Arbeit, was er
schatzt, redet — das kdnnte ja auch einen ,Bauhaus‘-haften Bezug haben.

Annegret Bolte

Blof3 eine kurze Anmerkung dazu: Die Qualitat des Schnittes kann man nicht anhand
des nassen Haares bewerten, sondern nur anhand des trockenen Haares, weil das an-
ders fallt. Von daher ist es keine ganzheitliche Tatigkeit, sondern wirklich mittendrin
abgeschnitten. Du hast nicht mehr die Erfolgskontrolle: Ist es gelungen oder ist es
nicht gelungen?
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Wolfgang Dunkel
Wir mussten sehen, ob sie nicht andere Formen der Erfolgskontrolle dann haben.

Barbara Sieben
Zum einen sehe ich das auch so, dass diese vollstandige Handlung nicht mehr da ist.
Zum andern ist mir aber bei dem ¥& Gesprach mit der Frau, die die Haare wascht,
aufgefallen, dass sie das, was sie tut, als vollstandige Handlung interpretiert. Sie sagt
ja auch, sie méchte gerne gelobt werden fur ihre Arbeit — sie sieht das schon als ein
Arbeitsergebnis, was sie produziert.

Susanne Maal3
Aber nicht saubere Haare, sondern Wohlgefuhl.

Barbara Sieben
Ja, sie mdchte fur das Waschen gelobt werden.

Susanne Maal}
Aber gelobt wird nicht, dass es sauber ist — das fuhlt man ja nicht —, sondern dass
man entspannt ist. Es ist gerade das andere, woflr sie ein Dankeschon kriegt: dass es
schon ist, die Haare begrabbelt zu kriegen ...

Barbara Sieben
Aber sie sagt ausdrucklich, sie mochte ein Kompliment firs Waschen haben. Wenn die
Kunden sich dann wohl fuhlen, dann sieht sie das als Kompliment. Das Wohlgefuhl
beim Waschen scheint fur sie so eine Art Ersatz zu sein.

Susanne Maal3
Zu dieser Sache, dass die Beziehung, der Mensch gar nicht mehr drin ist bei den Cut-
tern: Ich fand es witzig, wie #[3 reduziert der eine Cutter das gesehen hat. ,Wieso
Beziehung? Natdrlich ist da eine, er sitzt und ich schneide.” Das war die Gesamtbezie-
hung, die er hatte — korperliches Dasein, sonst nichts.
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koérperliche, geistige und
emotionale Arbeit

| stichtig machen

Interaktion mit dem
Arbeitsgegenstand

FlieBbandarbeit im
Dienstleistungsbereich

\ weitere Interaktionen

Interaktion an der
Grenze der Organisation

die Gesellschaft ist
verkorpert in der
Organisation

Monokultur oder
Diversity
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Wolfgang Dunkel

Wollen wir die noch mal schnell festhalten?

Kerstin Rieder
Einmal: korperliche, geistige und emotionale Arbeit als die drei Aspekte, die eine Rolle
spielen und die auch im Film auftauchen. Ja, jetzt wird es schon etwas eng hier. Dann
habe ich den Ausdruck ,suchtig machen* mitgeschrieben, weil ich ihn gut fand, als ei-
ne Strategie des Dienstleisters ¥[7 walz.

Susanne Maal}
Heroindealer haben immer eine gute Kundenbindung, nicht?

Kerstin Rieder
Dann der Aspekt: Interaktion mit dem Arbeitsgegenstand als Charakteristikum dieser
Tatigkeit; FlieBbandarbeit im Dienstleistungsbereich; weitere Interaktionen von Dienst-
leistungsgeber, kurz DLG, und Dienstleistungsnehmer, kurz DLN, als Merkmale der
Tatigkeit; Interaktion an der Grenze der Organisation; dann — etwas verkirzt — ,die
Gesellschaft ist verkorpert in der Organisation*; und schlie3lich das Stichwort Mono-
kultur oder Diversity: Wie viel ,,Diversity” ist moglich in den verschiedenen Salons?



Stephan Voswinkel

Typologische Uberlegungen zur Friseur-Dienstleistung

Im Grunde haben Annegret Bolte und Stephanie Porschen so etwas Ahnliches gemacht
wie ich. Auch ich habe mal versucht, diese vier Friseurldden in verschiedene Kategorien
(vgl. Tabelle S. 123) einzuteilen, wobei das nicht den Anspruch erhebt, eine in sich ge-
schlossene Analyse zu sein, als waren das die wesentlichen Dimensionen, mit denen man
so was untersuchen miusste. Sondern es sind einfach Aspekte, die ich interessant fand.

Der zentrale Fokus geht in meinem Vortrag auf das Pro-
fessionalitatsverstandnis im Zusammenhang damit, wel-
ches Verhaltnis zum Kunden gesucht wird. Die weiter un-
ten auf der Folie notierten Dinge: Raumzugang, Raumstil
und Kleidung usw. sind dafiir eher Indikatoren. Bei dem
¥ »kollegialen Handwerker“, das ist unser Turke, schien
mir, dass es bei dem Produkt der Professionalitat, also
bei der Frage: Worin besteht die Friseurleistung in die-
sem Verstandnis?, weniger um den Haarschnitt an sich
im engeren Sinne geht, sondern um eine Art von Pflege-
arbeit, um die Herstellung von gepflegtem Gesicht, aber
im sachlichen Sinne, also ohne , Teiteitei“ und Drumher-
um, sondern einfach: Dann sollen die Kunden wieder
rein sein und gepflegt und sich dabei wohlfuhlen. Basis
der Kundenbindung ist die ethnische Gemeinschaft. Was
ich betonen wirde: Ich hatte den Eindruck, dass man da
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auch den Aspekt der ,Arbeit als Leid”“ hineinbringen kdnnte. Eine Basis dafur ist die ¥5
zweite Sequenz, wo sie daruber sprechen, dass Arbeit immer Leid ist, und die Turken
machen das bis 25 und die Deutschen bis 40. Da wird ja so etwas wie ,Arbeit ist eine
Last, die man allgemein tragen muss“, vor dem Hintergrund dieser ménnlichen Migran-
tengemeinschaft formuliert. Das verbindet die Kunden und die Friseure, weil sie in die-
sem Sinne sozusagen Kollegen sind, die diese Erfahrung teilen. Sie signalisieren Ge-
meinschaft, etwas Kollegiales, auch mannliche Kollegialitat, wenn man so will. Das habe
ich mit dem Begriff ,Kollege“ dargestellt, und so inszenieren sie sich, glaube ich, auch.
Der Kunde wird als eine Art Kollege innerhalb dieser Gemeinschaft gesehen, der eben
auch arbeitet und entsprechend ein ahnliches Schicksal teilt wie der Friseur. Man héatte
ihn sich bei dem Gesprach zum Schluss als Vierten dabei vorstellen kénnen, er hatte
auch noch was uber sein Verstandnis von Arbeit sagen kénnen und hatte wahrscheinlich
was Ahnliches gesagt. Ich habe auch die Dimension , Anerkennung“ herangezogen: Wo-
her beziehen die Friseure eigentlich Anerkennung? Man muss ja etwas vermuten, weil es
nur wenig Stellen gibt, wo dieses Thema in den Sequenzen unmittelbar thematisiert ist.
Ich denke, das ist hier sehr stark so etwas wie diese Gemeinschaftseinbettung, zum Bei-
spiel die Tatsache, dass der Kunde am Telefon davon sprach, er geht zum Friseur, ,zum
Kemal“, mit Vornamen, obwohl aufen am Friseurladen sein Nachname dranstand. Der
Friseur ist in der Nachbarschaft bekannt unter dem Vornamen. Und diese Einbettung ist
wichtig fur das Selbstwertgefuhl.

Ich komme zum zweiten Fall, den ich als ®[3 #[6  funktionalistischen Szeneprofi“ be-
zeichnet habe — das ist ein bisschen Ratlosigkeit, weil ich hier etwas zuriickgezuckt bin
vor dem reinen Etikettieren als Taylorismus. Einerseits ist ,, Taylorismus" naturlich kor-
rekt, denn die Kunden werden — bei der Arbeitsteilung ist es erkennbar — sequenziell von
einem Platz zum anderen weiterverschoben, jeder Beschéaftigte macht da seinen Teil.
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Aber dadurch, dass die Friseure selbst das als etwas professionell Positives sehen, kriegt
es einen etwas anderen Charakter, finde ich. Das ist ja eine Wendung gegen diese ganze
Uberladene Kundenorientierung klassischen Stils. Deshalb bin ich vor dem , Taylorismus*
zuriickgescheut, mit dem man etwa assoziieren kénnte: Die machen das ungern, das ist
unprofessionell (oder Ahnliches). Deswegen habe ich das Funktionalistische benannt, das
soll diese tayloristische Variante bezeichnen. Der Begriff ,,.Szene* ist klar, wegen der Ba-
sis der Kundenbindung, die ich dann mit Stilgemeinschaft bezeichnet habe. Das Profes-
sionelle (,,Szene-Profi“) spielt aber, glaube ich, eine Rolle, denn so beschreiben sie sich
zumindest selbst — das Sachliche, Ehrliche. In diesem Verstandnis wirden sie sich wahr-
scheinlich als professionell beschreiben, bei ihnen geht es um das Haar und nicht um das
Drumherum, das ist eine bestimmte Art von Professionalitatsverstandnis, weshalb dann
immer von ,,Ehrlichkeit* geredet wird. Der Kunde passt insofern da rein, als man davon
ausgeht, dass auch er aus gemeinsamen Stilvorstellungen dariiber, wie eine Frisur zu
sein hat, dort hinkommt. Bei der Anerkennung ... da gab es die Schwierigkeit, dass ich
fand, die beiden Sequenzen flgten sich nicht so ganz zusammen. Das hat einfach damit
Zu tun, dass im Gesprach zum Schluss die Wascherin nicht auftauchte. Die Wascherin
hatte genau das Problem, das eben angesprochen wurde, sie wollte fur ihren Teilschritt
Anerkennung haben, die sie aber nicht richtig kriegt und die sie dann in dieses Juchzen
hineindeutet. Aber das ist naturlich ein schwacher Ersatz — sie hat das auch ironisch ge-
sagt, fand ich. Wenn der Kunde sich entspannt, dann hat sie das Gefuhl: Der Uberlasst
sich ihr. Der Juchzer ist fur sie ein Anerkennungsgefuhl auf einer sehr rudimentaren
Ebene. Wie das aber bei den anderen aussieht, da bin ich etwas ratlos, denn die entlas-
sen ihre Kunden Uber diese Selbstbedienungsschiene, ohne dass sie nochmal ein Feed-
back kriegen.
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Susanne Maal3
Das weil3t Du nicht. Ein ordentlicher Friseur macht das nicht.

Stephan Voswinkel

Ja, ich weil3 es nicht, weil es nicht erkennbar ist — ich weil3 es einfach nicht, was da ist. Sie
sagen ja in dem Gesprach im Grunde, sie haben eine menschliche Beziehung, die in dieser
Sachlichkeit und Ehrlichkeit besteht — dass also die Kunden kommen und darauf vertrau-
en, dass die Friseurlnnen Stilgefuhl haben. Sie machen die Frisur so, wie es in diese Szene
passt, wirde ich mal unterstellen; also dass es irgendwie ,,ordentlich* gemacht wird, damit
man auch Vertrauen haben kann. Wenn man nun aber rausgeht, ohne das Endprodukt zu
kennen, braucht man eine Art von Vertrauen ... Darlber bin ich mir etwas unklar.

Den #®[7 Walz habe ich als »=animatorisch orientierten Kunstprofi“ bezeichnet. Ich glaube,
die Geschichte mit der ,Kunst* ist eine Nuance, ein Unterschied zu dem, was wir bisher
hatten. Es geht hier um ein Kunstwerk, das er schafft, etwas Geschlossenes, das kann
auch durchaus bestimmten Schemata entsprechen, also nicht die Individualitat der Einzel-
person zum Ausdruck bringen. Es ist eine in sich geschlossene Geschichte, die wird auch
hinterher durch die Abschlussgeste symbolisiert: Jetzt ist das Kunstwerk fertig. Und er
definiert, wann es fertig ist. Man hatte ja auch noch irgendwelche Nuancen weitermachen
kdnnen ... es ist nicht wie bei dem Nachbarschaftsfriseur klar: Wenn die Haare ab sind und
es nicht irgendwie schief ist, dann ist es fertig, sondern das muss definiert werden. Gleich-
zeitig wird naturlich ein Lebensgefihl, ein Status vermittelt. Die Kundenbindungen basieren
im Wesentlichen auf Reputation: Die Kundin kommt, weil der Walz einen Namen hat, und
die Anerkennung, die sie ihm spendet, ist wechselseitige Reputation, ,Komplimentspirale®.
Er wird durch diesen Bezug auf seine Reputation wieder anerkannt, es bestatigt sich auch
ganz instrumentell, das ist dann sein Kapital. Und umgekehrt wird die Kundin dadurch,
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dass sie bei ihm wegen seiner Reputation ist, auch aufgepéappelt. Das ist eng miteinander
verkoppelt. Der Kunde ist in dieser Perspektive immer als Narzisst gedacht, also jemand,
der sich inszenieren will, dem es um seine Selbstdarstellung geht. Darauf wird das Ganze
angelegt, zumindest, wenn man die Beziehung zu dieser Kundin sieht, wir wissen ja nicht,
wie es mit den anderen Kunden geht. Die Selbstinszenierung ist auf derselben Ebene an-
gesiedelt, das wird natrlich in der Arbeitsteilung wieder abgebildet, weil sich alles um die-
sen Starfriseur, den Kunstler rankt, der, wie in einer Kunstlerwerkstatt, seine Leute hat,
die dann bestimmte Farben ausmalen oder irgendwelche handwerklichen, unterwertigen
Tatigkeiten betreiben — aber er definiert Anfang und Ende der ganzen Geschichte.

Den Nachbarschaftsfriseur habe ich ,Mutter Nachbarin®“ genannt, weil mir das naher liegt
als diese Therapie-Assoziation. Wenn ich unterstelle, dass es stimmt, wie sie sich in ¥2
dieser Sequenz selbst darstellen — man kann es ja nicht selbst beobachten —, dann geht es
sozusagen um ein Kommunikationszentrum fur den Ort, wo man sich aussprechen kann,
eben so eine Nachbarschaftszentrale. Und es gibt den mutterlichen Aspekt in ¥4 dieser
Interaktion, wo es eigentlich um die nachbarschaftliche Beziehung gegentber dem Kunden
geht. Dieser Kunde wird in dieser Beziehung als Kind betrachtet, das man entsprechend zu
erziehen hat und dem man auch seine Meinung sagen muss usw. Wieder mehr auf die
#2 andere Sequenz bezogen ist die Vermutung, dass die Anerkennung selbst auch wie-
der darauf beruht, dass sie eben in ihrem Viertel dieses Vertrauen als Kommunikations-
zentrale geniel3en. Also: einerseits ordentlich die Frisur hinkriegen, aber wichtig ist, dass
man sich dort aussprechen kann, und dazu gehdrt wahrscheinlich auch eine gewisse Form
von Offenheit und Vertrautheit und Normubereinstimmung, aber auch Vertrauen, dass
das, was man dort erzahlt, zwar weitergetratscht wird, dass das aber nicht so schlimm
werden wird.
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Ich habe mir nochmal zwei Aspekte genauer angesehen, weil mir die wichtig zu sein
scheinen fur diesen Typ von Dienstleistungsarbeit. Es geht zundchst um die Bedeutung
des Raums. Denn interaktive Dienstleistungsarbeit zeichnet sich ja dadurch aus, dass der
Kunde meistens in die Raume des Dienstleisters kommt — manchmal auch umgekehrt,
aber jedenfalls bewegt man sich immer gemeinsam entweder im Raum des Kunden oder
im Raum des Dienstleisters. Das ist ja ein grof3er Unterschied zur Industrie, wo sozusagen
die einen hinter der Fabrikmauer sind und die anderen davor — mal idealtypisch gedacht.
Von daher sind die Art, wie der Raum gestaltet ist (der Raumstil), und die Art, wie der Zu-
gang zum Raum gestaltet ist, immer ganz wichtig und wahrscheinlich aufschlussreich —
sozusagen der Raumstil. Und da zeigen sich gerade beim Zugang hier sehr unterschiedli-
che Formen. Der #[1 Tirke ist zwar einsehbar durch die Glasscheibe, aber das ist vollig
sachlich gehalten. Der Raum dahinter ist ebenfalls, soweit ich das erkennen konnte,
sachlich funktional. Ich hatte den Eindruck, das ist der Vorraum zur Wohnung, also hin-
ter diesem Vorhang, wo der mit der Teetasse rauskommt, hatte die Wohnung sein kon-
nen. Also sozusagen ein sachlich ausgegliederter Teil, der aber in einem Wohnungskon-
text bleibt — den Eindruck hatte ich, aber vielleicht sehe ich das falsch.

Bei dem #32 ®[6 funktionalistischen Szeneprofi ist auffallig, dass der Laden vdllig offen
nach aullen ist, alles nur Glasscheiben; man kann also von auflen genau sehen, was
drinnen ist, man hat relativ breite Turen, kann also beilaufig von der Stral3e her rein-
kommen. Es ist fast ein Teil des offentlichen Raumes, umgekehrt sehen aber diejenigen
draufl’en auch genau, welcher Typ von Kunden da drin ist, wer also da reinpasst und wer
nicht. Und man musste schon trottelig sein, wenn man reingeht und dann Uberrascht ist,
was sich dort abspielt. Nach aufRen ist klar erkennbar, wer da gewunscht ist und wer
nicht gewunscht ist. In dieser Hinsicht ist es auch eine abschreckende Transparenz. Der
Raumstil ist natlrlich dem Taylorismus entsprechend funktional, das Szeneelement
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kommt durch die Musikatmosphére rein, die alles ziemlich erschlagt und selbst auch zum
Taylorismus passt ... weil es Technomusik ist.

Bei ®[7 Walz haben wir einerseits offene Turen — es wird ausgestellt, was da drin ist —,
aber es ist, wenn ich es richtig sehe, doch in einem Hintergebiet, in einer Einkaufspassa-
ge, jedenfalls nicht auf der Stral’e — es wird mir nicht so ganz klar, aber die prasentieren
sich jedenfalls nicht fur jedermann. Der Stil ist naturlich eher der eines Salons im enge-
ren Sinne, also gepflegtes Ambiente. Es gibt da vorne so einen Stander an der Ein-
gangstur, wo ich nicht draus schlau geworden bin, was das eigentlich ist: ob man da,
wenn man nicht genug Geld hat, am Geldautomat noch mal Geld ziehen kann, bevor
man reingeht? Oder es kdnnte auch sein, dass man eine Kundenkarte haben muss —
kann das sein, dass man da nur reinkommt, wenn man eine Kundenkarte hat?

Wolfgang Dunkel
Eine wichtige Ergénzung: In anderen Sequenzen des Films sieht man den Harald
Juhnke, der sich dort auch die Haare schneiden lasst (damals war er noch fit genug
dafur), und der ist dann wieder in einem eigenen Raum. Es gibt noch Raume weiter
hinten, da sind dann die wirklich wichtigen Gaste, das ist noch mal eine Ecke weiter.

Stephan Voswinkel

Das Interessante bei ®#[2 #[4 Mutter Nachbarin: Der Laden ist eigentlich nach auf3en
hin ,,zu“ — wenn ich mich recht erinnere, gibt es sogar Milchglasscheiben, man sieht also,
wenn man draul3en vor steht, nicht, was drinnen ist. Man hat also schon als Kunde das
Gefuhl, man geht ein Wagnis ein, wenn man da reingeht. Stimmt ja auch, wenn man
unseren Kunden betrachtet, der wahrscheinlich deswegen recht verschichtert reinge-
kommen ist, weil er von draufen nicht sehen konnte, was hinter der Tur ist. Das be-
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deutet auch, dass sie ihren Laden nicht ausstellen. Sie symbolisieren damit im Grunde,
sie haben ihre Kundschaft, ihre traditionelle Kundschaft, die weil} sowieso, was drin ist,
und die wollen auch eigentlich unter sich bleiben. Nach aulRen ist es ziemlich abgeschlos-
sen. Der Stil ist eigentlich eher wie in einer traditionellen Wohnung.

Jetzt noch der vorhin versprochene zweite Aspekt: Der Beginn der Dienstleistungsinterak-
tion ist nicht immer klar, da ist ein bisschen weggelassen, die Situation ist sozusagen schon
da. Aber die Beendigung fand ich ganz interessant, denn hier gibt es interessante, auf-
fallige Unterschiede. Einerseits wird hier bei unserem ¥I1 kollegialen Handwerker durch
diese Gesichtsmassage zum Schluss nochmal klar gemacht, das ist ein Pflegeprozess, der
abgeschlossen ist, und man geht sozusagen erholt wieder nach drauf3en. Bei den ¥3
Szeneprofis wird das Ganze beendet durch Selbstbedienung mit dem Fon. Oder zwischen
den einzelnen Arbeitsschritten: indem die Kunden ihr Handtuch sozusagen festhalten mus-
sen, bis sie dann zum Haarschnitt wahrscheinlich irgendwie ,herangeklingelt® werden. Das
hei3t, der Kunde beendet es gewissermalien selber, man gleitet sozusagen in den Alltag
zurick als jemand, der in der heutigen Selbstbedienungsgesellschaft selbst zurechtkommen
muss. Es gibt in dem Sinne keinen im Film erkennbaren Abschluss der ganzen Sache.

Wolfgang Dunkel
Es beginnt auch so: indem man eine Nummer zieht. Da meldet man sich nicht an oder
so was, man wird also auch nicht empfangen oder angesprochen oder so ...

Stephan Voswinkel

Das passt ja auch zu der Offenheit der Raumgestaltung nach aul3en: Man geht rein, man
geht raus, von auRen kann man reinsehen usw. Bei ®[7 Walz haben wir schon gesagt:
Da gibt es eine klare Beendigung durch eine offenbar ritualisierte Bewegung — Wolfgang
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Dunkel hat ja bestatigt, dass Walz im Film bei allen die gleichen Bewegungen macht —,
die Werkprufung durch den Kunstler. Und bei #[4 Mutter Nachbarin wird das Ganze da-
durch beendet, dass ganz banal der Kunde selber noch mal guckt, ob es auch richtig ist,
aber im Grunde bewertet er nicht, ob das jetzt gut, schén oder nach seinen Vorstellungen
geworden ist, sondern er sagt nur, es ist ,einwandfrei“, ,fehlerfrei“ kbnnte man sagen,
also es ist nichts erkennbar falsch gemacht worden, weil es auch nur darum ging. Dann
ist es sozusagen ordentlich zu Ende gebracht worden, ordentlich ausgefuhrt worden.

Wolfgang Dunkel
Ich bitte um eine kurze, intensive Diskussion.

Susanne Maal}
Ich finde die Prasentation total toll, ich kann das ganz nachvollziehen.

Wolfgang Dunkel
Was ist das Tolle dran?

Susanne Maal3
Dass es so dhnlich ist, wie ich denke. Ich liebe solche Ubersichten, so eine Matrix
(S. 123), mit der man sich das systematisch Uberlegt — so wie Annegret Bolte und
Stephanie Porschen, Gertraude Krell und Stephan Voswinkel auch.

Gertraude Krell
Abgesehen davon, dass die drei Vortrage gut zusammenpassen, weil so systematisch
durchdekliniert wird, fand ich den Begriff ,,funktionalistisch* bei diesem ¥3 ¥6 Sze-
nesalon eine wichtige Ergédnzung. Bei Taylorismus haben wir namlich nur negative Bil-
der, aber das ist eben nicht alles: ,Bauhaus* zum Beispiel gilt ja nicht als etwas
Fremd-aufgezwungen-Zerstuckeltes. Aber vielleicht haben sie sich das auch hinterher
zurechtgelegt: Dann ware es auch Arbeit am eigenen Gefuhl, wenn man sich sagt,
Seelenmassage ist so ein Schnickschnack, das wollen wir nicht. Aber zumindest so, wie

117



Interaktion im Salon

Vgl. Bettina Heintz und Eva Nadai
(1998): Geschlecht und Kontext.
De-Institutionalisierungsprozesse
und geschlechtliche Differenzie-
rung. In: Zeitschrift fur Soziologie
27, 75-93

Ursula Holtgrewe (2003): Ge-
schlechtergrenzen in der Dienst-
leistungsarbeit: Aufgelost und neu
gezogen. Das Beispiel Callcenter.
In: E. Kuhlmann und S. Betzelt
(Hrsg.): Geschlechterverhéltnisse
im Dienstleistungssektor — Dyna-
miken, Differenzierungen und
neue Horizonte, Nomos, Baden-
Baden, 147-160

118

sie es ¥[3 sagen, steckt noch was anderes drin, eben ,Haare schneiden pur“. Das hat
ja fur die Dienstleistenden auch was Befreiendes im Sinne von: Ich mach’ wirklich nur
meinen Job, ich muss nicht noch Sekt servieren und Ubers Wetter reden und all das,
was sie als Ballast empfinden.

Susanne Maalfl}

Das knupft genau an das an, was wir eben beredet haben mit dem Dienen. Ich glaube
namlich, dass das Haareschneiden nicht so sehr als Bedienen, sondern als Ausuben
von Gestaltung, als ein Uber-dem-Kunden-Stehen, namlich als Experte, empfunden
wird, wahrend ,,der Tudel“, wie der Cutter sagt, nicht mehr professionell ist in diesem
Verhaltnis — sondern da bin ich dann in diesem alten Verhéltnis, im Verhéltnis des
Dienens, das ich nicht schatze. Es ist diese Entwertung des Dienens, keiner will bedie-
nen, das ist kulturell entwertet.

Ursula Holtgrewe

Das ist Ubrigens, glaube ich, auch eine Geschlechter-Geschichte, diese Aufteilung in
die Zweige ¥2 ¥4 ,mutterlicher Nachbarschaft“ einerseits und andererseits ... sei
es ®¥[7 ~Kunstlertum® oder es rauschte grade fir den %3 ¥6 Szeneladen so eine
Vokabel wie ,,Coolness* durch den Raum ... also das ,,cool“ oder ,kunstlerisch* zu be-
treiben, schliel3t an eher mannliche Arbeitsbeziige an. Und das ist ja auch anderswo
zu finden. Zum Beispiel was Heintz und Nadai zu undoing gender in der Pflege gemacht
haben: Sie berichten, dass die mannlichen Pflegekrafte sich auch eher auf die sachlich-
professionelle Schiene beziehen und auch von ihrem Patienten und ihrer sozialen Um-
welt so positioniert werden, das greift dann ineinander. Und in den Call-Centern habe
ich das auch ein bisschen gefunden: Wo es mannerdominierte Bereiche waren — die gibt
es ja auch —, haben die Leute eine Art von sozialer und kommunikativer Kompetenz fur
sich reklamiert, die sie eher als aggressiv (im Vertrieb) oder als technisch-sachlich (bei
den technischen Hotlines) gerahmt haben. Offensichtlich ist das Verhaltnis von
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Dienstleistungsarbeit und Frauenarbeit und Hausarbeitsnahe kein so ganz enges, und
offensichtlich gibt es da Spielrdume, wo je nachdem, welche Geschlechter sich mit wel-
chen kulturellen Bezuigen betatigen, Deutungen auch ganz verwegen umgebaut werden.

Wolfgang Dunkel
Was ich noch aufféllig fand, war bei den #[3 cuttern, dass da nur die Manner geredet
haben.

Susanne Maal3
Ja, ich dachte immer, wer ist denn die andere, war das eine Kundin?

Wolfgang Dunkel
Das war schon eine Mitarbeiterin.

Stephan Voswinkel
Bei dieser These waére ich etwas vorsichtig, weil ich glaube, das hangt auch vom Be-
reich ab. Wenn ich an die Romane von Nick Hornby denke und seinen Schallplattenla-
den, dann sind das Manner, die mit ihrer Kundschaft stidndig uber Schallplatten
schwatzen. Im Computerladen wird man Ahnliches finden und in den technischen La-
den wahrscheinlich auch. Ich glaube, das gibt es bei Mannern auch, also irgendwie ....

Susanne Maal}
Ja, aber nicht als Fursorge, das ist Statuskonkurrenz und Statusverhandlung.

Ursula Holtgrewe
Das ist Expertise als ,,Jungs-Ding“, abgedreht, am freakigsten, am hippsten, das ist
Hornby: eine sehr ,jungs-mafige”“ Rahmung einer Dienstleistungstatigkeit, ganz klar.

Stephan Voswinkel
Dieser Aspekt mit diesem Tutteln: Dass man das als Dienen begreift, das ist moglicher-
weise hauptsachlich dann der Fall, wenn der Kunde selbst wiederum anonym ist. Unsere

»High Fidelity*
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#[2 ¥4 Mutter Nachbarin wird das nicht tun, die hat ja sozusagen eine Kommunikati-
on, wo das Frisieren als Zweck eingebettet ist in alles Mdgliche. Das ist aber, glaube ich,
nicht dasselbe wie dieses unterwirfige Dienen, die wird nicht der Meinung sein, wenn
sie mit ihrer Nachbarin schwétzt, dass sie die irgendwie bedient, sondern gerade wegen
dieser Tuttelei ist eine Ebene der Gleichrangigkeit da. Ich kdnnte mir vorstellen, dass es
schwierig ist, eine personliche Beziehung herzustellen, wenn der Kunde eigentlich ano-
nym ist, aber man so tun muss, als musste man eine personliche Bedienungsschiene
hinbekommen.

Fritz Bohle

Ich frage mich, ob man so eine Typologie wie die von Stephan Voswinkel nehmen kdn-
ne, um auch mal in der Ebene ,modern und traditionell“ zu denken. Jetzt schleicht sich
ja leicht so was ein wie ,versachlicht oder personenbezogen®. Aber ich denke, man
konnte auch einfach unterscheiden: Gibt es nicht tatsachlich traditionelle, fast vorindu-
striell gepréagte Muster von personenbezogener Dienstleistung? Da kénnte man den ¥1
.Kollegialen Handwerker* und die ¥2 ¥4 ,Mutter Nachbarin“ drunter fassen. Und
dann stellt sich die Frage: Was ist eigentlich ,modern“? Was ist moderne Dienstleis-
tung? Merkmal einer traditionellen Dienstleistung kénnte genau sein, dass die Dienstlei-
stungsarbeit Uberformt wird durch eine wirkliche personliche Beziehung. Man kennt den
Kunden, und zwar tatséchlich personlich, mit Haut und Haaren personlich, das ist der
Friseur auf dem Land wie der Arzt auf dem Land. Demgegeniiber kdnnte man fragen:
Was ist eigentlich eine moderne Dienstleistungsbeziehung? Eine, die dies als eine pro-
fessionelle Tatigkeit begreift, die nicht voll auf den Kunden als Person zugreift, die diese
Trennung also volizieht ... dann ist man natlrlich sehr schnell bei diesem ¥3 ¥6
»~funktionalistischen Szene-Profi* und sagt, das ist eigentlich das Moderne. Das stimmt
aber nicht. Gibt es eine professionalisierte personliche Beziehung? Das kommt fur mich
da als neue Frage auf. Ist es verstandlich, was ich meine, oder sollte ich es vertiefen?
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Susanne Maal3

Vertiefe es mal. Hat das zum Beispiel mit Gutek zu tun?

Fritz Bohle

Das Dilemma in personenbezogenen Dienstleistungen ist, dass man sich auf die Per-
son des Kunden bezieht. Traditionell heil3t dies, die Person insgesamt auch in ihrer
Privatheit zu begreifen, als Mensch insgesamt, ,,mit allem®, und dem gegeniber steht
die moderne, sachliche oder industriell versachlichte Beziehung. Diese Gegenlber-
stellung scheint jedoch zu einfach zu sein. Die Frage ist: Gibt es eine modernisierte
personenbezogene Dienstleistung, die eine personliche Beziehung aufbaut, aber sehr
wohl die Grenze zwischen Professionellem bzw. Arbeitsbezogenem und Privatem zu
ziehen weil3?

Das ist fur mich eine grundlegende Frage. #[3 ¥[6 Der Szene-Profi — das ist wirklich
die Idee der industriellen Beziehung, voll versachlicht. Ich bewerte es gar nicht, das
kann auch was sehr Positives sein, Fastfood-Restaurants haben auch was Positives.
Vielleicht verkérpert sich bereits in #[7 Walz der Versuch einer modernisierten perso-
nenbezogenen Dienstleistung, was aber mdglicherweise noch nicht das Ende der Ent-
wicklung ist: dass man sich sehr wohl auf die Person des Kunden bezieht, aber nichts
weil3 Uber das, wer der Kunde wirklich privat ist — trotzdem wird in der Situation eine
sehr private Beziehung aufgebaut. Das kdnnte eine neue Art von Professionalitat sein.
Also die Frage ware: Gibt es eine professionelle personliche Beziehung, die nicht iden-
tisch ist mit der ®[2 #4 Mutter Nachbarin?

Manfred Krenn

Was ich noch mal wichtig finde zu betonen, ist diese kulturelle Einbettung, weil zum
Beispiel der #1 #[5 turkische Laden bestimmte Funktionen nur ausiiben kann in der
Migrantensituation. Die Verkdrperung von Heimat kann er nur spielen, weil er in der
Fremde angesiedelt ist und weil der Kunde diese Fremdheitsgefuhle hat. In der Turkei

Barbara Gutek unterscheidet in
“The Dynamics of Service. Reflec-
tions on the Changing Nature of
Customer/Provider Interactions”,
San Francisco: Jossey-Bass 1995
zwischen Dienstleistungsbegeg-
nungen (encounters) und Dienst-
leistungsbeziehungen (relations-
hips). Encounters sind dadurch
charakterisiert, dass sich Dienst-
leister und Kunden typischerweise
nur einmal begegnen und sich als
Personen in der Regel fremd sind.
Bei relationships hingegen begeg-
nen sich beide Seiten mehrmals
und lernen sich dariber kennen
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selbst hatte er diese Funktion nicht. Insofern muss man, glaube ich, solche Faktoren
auch berucksichtigen, die spielen auch eine Rolle: mit welchen Bedeutungen und Er-
wartungen, Kundenerwartungen diese Beziehungen aufgeladen werden oder der Ort,
an dem diese Interaktion stattfindet.

Ursula Holtgrewe

VerstolRe ich gegen die bundesdeutsche political correctness, wenn ich feststelle, dass
¥[2 ®[4 Mutter Nachbarin mit ganz hoher Wahrscheinlichkeit ein Ostberliner Nach-
barschaftsladen ist? Da scheint mir die kulturelle Einbettung namlich zu basieren auf
einer sehr weit vergesellschaftenden ererbten Erfahrung von sozialen Abstiegen — ich
sage nicht, dass sich so was im Duisburger Norden nicht finden wirde. Aber be-
stimmte Details dieser fursorglichen Eingriffe usw., das hat auch etwas Kulturelles an
sich ... analog zu den tiurkischen Migranten.

Wolfgang Dunkel
Soweit ich mich entsinne, ist der Salon in Ostberlin: in Friedrichshain oder so.

Susanne Maalfl}

Aber die gibt es doch uUberall.

Wolfgang Dunkel
Wir mussen jetzt weitergehen. Die linke Spalte der Folie birgt ja eine ganze Reihe in-
teressanter Kategorien — die bernehmen wir einfach fur unsere Sammiung.

122



Stephan Voswinkel: Typologische Uberlegungen zur Friseur-Dienstleistung

Typen der Friseur-Dienstleistung

Kollegialer Handwerker

Funktional. Szene-Profi

Dienstleistungstypen

. §

Animator. Kunst-Profi

Mutter Nachbarin

® Sachliche

Kunstwerk-Person

Sachlichkeit

Professionalitats- ) ® Sachlichkeit

verstandnis Pflege-Arbeit * Ehrlichkeit Lebensgefuhlvermittler Lebenshilfe

Basis der ® Ethnische * Stilgemeinschaft Reputation Nachbarschaft

Kundenbindung Gemeinschaft Animation Mutterlichkeit
* Kollegialitat

Kundenbild * Kollege * stilinteressiert Narziss Kind

Selbstinszenierung des |* Kollege ® sachlich-moderner Profi kreativer Kunstler Mutter

Friseurs

mit Stilgefiuhl

Anerkennung

®* Gemeinschaftseinbettung

* Profi-Vertrauen,
Entspannung

Reputation
Kompliment

Kommunikationsvertrauen

Arbeitsteilung

® ganzheitlich-handwerklich

* sequenziell-gleichrangig,
* platzwechselnder Kunde

sequenziell-hierarchisch,
Kunde behalt Platz

ganzheitlich-handwerklich

Raumzugang ® einsehbar * offene Glasscheiben, offene Turen zur uneinsehbar
*_sachlich * Kontakt offentlicher Raum Passage
Raumstil ® sachlich-funktional, ¢ sachlich-funktional, Salon Wohnung

Wohnungsvorraum

Musikatmosphare

Friseurkleidung

® arbeitsgerechte
Freizeitkleidung

® Freizeitkleidung

formlich-elegant

Arbeitskleidung

Beendigung der
Dienstleistung

® Gesichtsmassage als
Pflegeabschluss

* Selbstbedienung:
Fon, Handtuch

rituelle Werkprifung durch
Kunstler

Eigenprifung auf
Fehlerfreiheit
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Susanne Maal}

Abstimmungsarbeit, Beziehungsdefinition und Intimitat

Ich habe die Videos intensiv gesehen, gesehen, gesehen und dann gedacht: Wie ist die-
se unglaubliche Vielfalt mit vielen Widerspriichen oder Extremen denn auf Begriffe zu
bringen? Da sind jetzt schon viele wichtige Aspekte genannt worden. Was ich noch hin-
zufugen will: Ich hatte verstanden, dass Euch besonders die Abstimmungsarbeit in der
Arbeit interessiert, also dieser Aspekt von interaktiver
Arbeit. Und ich denke daruber nach, wie man Situationen
so einrichtet, dass die Kunden sich daran gew6hnen und
sich angemessen verhalten. Das passiert insbesondere
ganz oft mit Software: dass man die Kunden oder die
Benutzer daran gewohnen muss, dass sie sich richtig
verhalten. Da gibt es eine Parallele: ritualisierte Situatio-
nen, wo das gemacht wird, im Call-Center wird es auch
so gemacht. Wie funktioniert das eigentlich bei den Fri-
seuren? Und da hatte ich eben auch den Eindruck, durch
dieses ... ich habe das ,Milieu* genannt, aber das ist
nicht ganz richtig ... durch diese Kultur werden gewis-
sermaflen schon Erwartungen gepragt und es werden
gewisse Kunden und Kundinnen angezogen. Die wissen
dann auch, wie sie sich verhalten, die missen gar nicht
mehr darauf hingebracht werden, dass sie in gewisser
Weise ihren Kopf hinhalten oder Verhaltensweisen zei-
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gen. Der Kunde wird schon von einer bestimmten Ladenkultur angezogen und verhalt
sich dann auch schon angemessen.

Stephan Voswinkel
Ich hatte da ,,Stil“ gesagt, das war aber bezogen auf die ,.Szene“, die der ,.Szene-
Profi* anzieht.

Susanne Maalf3

Und bei den ®2 #[6 Cuttern ist mir auch sehr aufgefallen, dass diese Abstimmung
nicht mehr unbedingt passieren musste ... Wie passiert die Abstimmung zwischen Fri-
seur und Kunde? Sie passiert kdrperlich, indem der eine zeigt: ,,so und so soll das sein®,
oder kommunikativ: ,Hang das da auf“, ,leg Dich zurick”, oder wie auch immer. Man
spricht sich ab, auch Uber das, was vom Haarschnitt her als Ergebnis rauskommen soll.
Aber auch kulturell ist diese Abstimmungsarbeit eben gewissermalRen ,vorgeleistet".
Daruber haben wir ja alle schon geredet, das ist also jetzt nicht ganz neu, aber es ist
etwas, was ich wichtig finde und noch mal betonen wollte.

Was ich mir auch angesehen habe, ist das Selbstverstandnis der Dienstleister bzw. die
Definition der Dienstleister, der Dienstleistungsnehmer und des Verhaltnisses, und da bin
ich auf so ahnliche Begriffe gekommen wie Stephan Voswinkel: , Klnstler-Menschenken-
ner-Experte* #¥[7 walz, der sein Kunstobjekt herstellt — die Frau ist Kunstobjekt, und
andererseits haben sie eine Gleichheit, mit dieser Komplimentspirale: Er ist gut dadurch,
dass sie gut ist, und umgekehrt, sie einigen sich auf dieses ,Wir sind beide toll“. Im
~>alon um die Ecke”: ,Dienerin und Mutter”, also einerseits Dienerin und Konig/Konigin
und andererseits Mutter und Kind, was ja miteinander verwoben wird, vielleicht wird das
eine behauptet und das andere ist der Fall, ich weil3 es nicht ... Also: ,,Der Kunde ist Ko-
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nig“ wird vielleicht behauptet und als Kind wird er eher behandelt. Bei dem #1 Turken
dachte ich: Das ist auch mehr auf einer gleichen Ebene; mir fiel kein guter Begriff ein,
vielleicht compatriot, Leute, die aus der gleichen Kultur kommen und ahnliche Erwartun-
gen und Bedurfnisse haben, auch die Rituale kennen ... ein Gleichgesinnter. Ich finde es
hoch interessant, sich klar zu machen, dass bei diesen verschiedenen Beispielen unter-
schiedliche Beziehungsdefinitionen hergestellt werden.

Beim Zuhtéren und Mitdenken heute bin ich darauf gekommen: Was wir in der Dienstlei-
stungsarbeit beschreiben, was wir jetzt versuchen in Aspekte zu fassen, das erinnert
mich an etwas, was ich Uber Kommunikation weil3. Ihr kennt vielleicht das Modell von
den vier Mundern und den vier Ohren in der Kommunikation von Schulz von Thun, der
sagt, jede Message, jede AuRerung hat vier Aspekte: Ich sage was iiber mich, ich sage
was uber Dich, ich sage was Uber uns und ich sage was Uber einen Sachverhalt. Derjeni-
ge, der hort, hoért was Uber sich, Uber die Beziehungsdefinition, tber den anderen (einen
Ausdruck, eine Selbstoffenbarung), und etwas Uber den sachlichen Aspekt. Das finde ich
hier wieder: Gerade bei der Dienstleistungsarbeit sind das offensichtlich die Dinge, Uber
die wir gesprochen haben: die Rollenbeziehungen, die Selbsteinschatzung, der Kunde
und welche Rolle ihm zugewiesen wird, und das Produkt.

Und dann finde ich, dass wir relativ wenig gesprochen haben uber Qualitat, also: Was ist
das, was ich mir als Qualitat vorstelle? Das habe ich aus diesen Filmen auch sehr ,raus-
gesehen”, dass da unterschiedliche Vorstellungen herrschen.

Was mir eigentlich ganz fehlt, ist die Frage der Intimitat. Die hat noch keiner benannt,
glaube ich, jedenfalls nicht als Intimitat. Und Intimitat war ja bei den #¥[6 cuttern, bei
dieser Hundekettenfrau, die sagt: Sie ist ,,eh hemmungslos“, und es geht doch wirklich
um die Intimsphare, wenn ich da in den Haaren herumwuhle ... aber ich habe meine

http://www.schulz-von-thun.de/
mod-komquad.html
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Handschuhe. Also es wurde doch richtig, auch kérperlich, gezeigt: Das, die Handschuhe,
die Arbeitskleidung, ist meine Abwehrwaffe oder mein Schild gegen zu viel Intimitat. Und
ein Aspekt von Intimitat war zum Beispiel auch in dem Moment, wo der ¥1 Turke beim
Friseur angerufen wurde von Mama und das wurde von den anderen mitgehort. Da wa-
ren auch Blickkontakte zwischendurch; der Friseur hat zwar weiter an ihm herumgear-
beitet, aber auch das Telefongesprach mitgedacht. Die Frau bei ¥[7 walz gab zu, ein
Mensch zu sein, der allerlei Wert legt auf auleres Aussehen, und als sie dann Uber ihr
Badezimmer erzahlte und gefragt wurde: Was finden Sie wichtig im Leben?, da antwor-
tete die Friseuse mit — eigentlich sollte die Kundin definieren, was fur sie wichtig ist, und
da hat die Friseuse reingeredet. Da hat sie sich eigentlich auch in die Intimsphére der
Kundin gemischt, aus meiner Sicht. Und was hatten wir beim ¥4 Trockenhaarschnitt?
Da konnte man ja auch den Hintergrund mitkriegen: dass er offensichtlich von seiner
Frau geschickt worden ist, dass er auch nicht selber der Dienstleistungsnehmer war ... in
gewisser Weise zwar schon, aber vielleicht war er andererseits auch nur das Objekt: Er
hat die Dienstleistung nicht in Gang gebracht, sondern seine Frau.

Ursula Holtgrewe
Sagt er.

Susanne Maafl}

Ist naturlich auch ein Stereotyp. Auch der #[1 Turke wurde gefragt, und da sagt er: Fur
meine Frau mache ich das. Also Intimitat, fand ich, war ziemlich deutlich als Thema be-
nannt von der ®6 Frau mit der Hundekette. Aber wir haben hier jetzt noch nicht weiter
dartber gesprochen und es auch nicht direkt als eigenen Punkt unterschieden.
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Wolfgang Dunkel
Gut, danke. Jetzt konnen wir Uber Intimitat reden.

Was mir dazu einfallt, ware noch eine mégliche Unterscheidung zwischen Intimsphare
und Privatsphére. ,Intimsphare* wirde ich eher so bezeichnen, dass man sich kérper-
lich nahe kommt. Die ,Privatsphare* — da geht es darum, dass die private Lebenswelt
des Kunden, mdglicherweise auch die des Friseurs mit eingeht in die Dienstleistungs-
interaktion, was eigentlich ganz typisch ist fur Friseurarbeit: dass man Uber alles M6g-
liche redet, was ja auch in anderen Sequenzen des Films haufig auftaucht, bei diesem
#[2 ¥4 Nachbarschaftsladen. Da berichten die Kundinnen, die da seit 20, 30 Jahren
hingehen, naturlich Uber das, was in ihrem Privatleben passiert, dartuber wird gespro-
chen mit anderen Kundinnen oder mit den Friseurinnen. Das will ich unterscheiden.

Susanne Maal3
Ja, das stimmt. Die ®[6 Frau mit der Hundekette sagt dann, Uber was Ehrliches
mochte sie reden, also nicht Ubers Wetter. Und was Ehrliches ist ja auch, was ganz
wichtig ist und persoénlich, also privat, oder?

Fritz Bohle
Es kdonnte das sein, was mir vorschwebt, diese professionelle Privatheit. Wenn ich sa-
ge, ich will ,,was Ehrliches" reden, dann will ich nicht unbedingt wissen, wie es ihr zu
Hause geht, aber ich will mit ihr GUber etwas Vernunftiges reden, nichts ,,Pseudomalfi-
ges” oder so. Das ist eine Art von Privatheit, die aber ihre Grenze hat.

Gertraude Krell
Man kann ja auch Uber die letzte Wahl reden zum Beispiel.

Fritz Bohle
Mir kam noch eine Assoziation, vielleicht auch wieder so eine modernisierungstheore-
tische Uberlegung. Kénnte man nicht sagen, es gab traditionell eingespielte kulturelle
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Vorbereitungen? Wenn man zum Friseur ging, wusste man ungefédhr das. Das war fast
schon international so. Es war kein Problem: Man geht zum Friseur. Wenn ich in die
Stadt gehe in einen Herrenfriseurladen, Uberrascht mich nichts besonders. Dieses
bricht aber aus verschiedenen Grinden seit langerem auf, weil eben Haareschneiden
andere kulturelle Bedeutungen erlangt hat. Da ware wieder die These: weil die sekun-
daren Funktionen wahrscheinlich zunehmen. Das gilt ja fir Mode auch. Und jetzt ist
das Problem: Wie l6st man das? Da gibt es mdoglicherweise zwei Entwicklungspfade
und meine Frage ist: Gibt es noch einen dritten? Hier haben wir gehort, es gibt einen,
das ist der Bahnhofsfriseur, da wird versucht, zu standardisieren, da wird an den Kun-
den nicht viel Erwartung gestellt, das kann man abgreifen wie im Fastfood-Restaurant.
Der andere ist der Walz, der reproduziert das alte Schema auf einem neuen Niveau,
das ist eine subkulturelle SchlieBung neuer Art. Er hat auf einem bestimmten Niveau
neue kulturelle Vorbereitungen, die muss man aber wissen. Und die Frage ist: Stol3en
wir nicht auf einen blinden Fleck, namlich dass eigentlich moderne Dienstleistung eine
offene ware, die sich nicht mehr drauf verlassen kann, dass es diese kulturelle Vor-
bereitung gibt? Sondern die sie in dem Dienstleistungsprozess selber eruieren muss.
Erwartet der, der Dienstleistung vollzieht, noch immer vom Kunden, dass er genau
entspricht? Hat er noch langst nicht nachvollzogen, dass der Kunde es gar nicht mehr
wissen kann? Also das ware wieder eine offene Frage. Ist das nicht genau moderne
Dienstleistung, dass das im Prozess ausgehandelt werden muss? Oder es wird voll
standardisiert. Es gibt sicher bestimmte Bereiche, da wird es formalisiert, aber der
Zwischenbereich, der wird offen.

Kerstin Rieder
Nur eine kurze Anmerkung zum Thema Intimsphéare versus Privatsphare. Da ist mir
die Authentizitat eingefallen als ein Thema, das wir noch nicht besprochen haben,
aber das im Film auch immer wieder eine Rolle spielt. Also die Frage: Was von dem,
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was man denkt, sagt man — und ist das, was man sagt, auch das, was man denkt? Al-
so zum Beispiel: Wenn jemand schlecht aussieht mit einer bestimmten Frisur, sagt
man das? Und was von dem, was die Dienstleisterin plant, sagt sie dem Kunden oder
der Kundin, und was nicht? Also wie kombiniert sie ihre eigene Planung der Haarbear-
beitung mit der Aushandlung mit der Kundin? Das sind ja zwei Prozesse, die parallel
laufen und die irgendwie verknupft werden mussen. Was davon wird offen gelegt, was
wird nicht offen gelegt? Das, denke ich, kdnnte man vielleicht auch als offene Frage
ansprechen, und es hat was mit Authentizitat zu tun. Also: Wie werden die Planungen
verknupft oder nicht verknupft?

Stephan Voswinkel
Nachdem Fritz Bohle diese Frage nochmal aufgerollt hat, mdchte ich etwas dazu sa-
gen. Ich habe mit diesen Modernisierungsgeschichten grundséatzlich Probleme, wenn
man ein Modell der Entwicklung darunter versteht. Was mir aber plausibel ist, ist der
negative Ausgangspunkt, namlich zu sagen: Es ist nicht mehr klar, wie die Rollen sind.
Es entwickelt sich eine Vielfalt von L6sungsmaoglichkeiten und die kénnen zum Teil
ausgehandelt werden, zum Teil aber werden sie, glaube ich, durch Signale gesetzt, wo
man vorher entscheidet: Welcher Kunde gehért hierhin? Der ¥[3 ¥[6 Szene-Salon
definiert das ganz klar, der #[7 walz definiert das auch ganz klar. Und dann ist sozu-
sagen innerhalb dessen wieder einigermalen klar, dass Kunde und Dienstleister zu-
einander passen. Also wer bei Aldi eine Weinprobe machen will, der wird beim zweiten
Mal merken, dass er falsch ist, sich also einen anderen Laden suchen muss. Das er-
kennt man einfach, glaube ich, das braucht man nicht auszuhandeln. Insofern wird
das durch die Segmentierung von verschiedenen Angeboten wieder geklart, insofern
gibt es aber nicht mehr den Friseur, wo man weil3, wie man sich bei dem Friseur ver-
halt — aber man weil? vielleicht irgendwann, wie man sich ,bei Walz* verhalt oder
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,beim Szenefriseur”, das muss nur ordentlich signalisiert und kommuniziert werden.
Dann hatte ich Probleme zu sagen, das eine ist modern, das andere ist nicht modern.

Fritz Bohle
Also kdénnte man sich nicht vorstellen, dass es wirklich auch ein Segment gibt mit ei-
ner offenen Struktur?

Stephan Voswinkel
Ist aber anstrengend.

Fritz Bohle
Ja eben, das meine ich. Ein Hotel, das grundsatzlich jedem Publikum zur Verfligung
steht, muss situativ reagieren und alles andere, so meinte ich es, ist altmodisch, ist
tuberholt.

Ursula Holtgrewe
Auch ein Einwand gegen Fritz Bohle. Diese Differenzierung entlang von Sozialstruktur
hat es wahrscheinlich auch vorher schon gegeben, bis sich tGberhaupt das Friseurge-
werbe mal als ein ordentliches Handwerk ausdifferenziert hat. Friher haben das auf
der einen Seite Zofen und auf der anderen Seite die Leute selber gemacht ... oder so
adhnlich. Das ware noch eine Ergdnzung. Mit der Modernisierung bin ich mir also nicht
ganz so sicher. Es scheint allerdings ja auch in anderen Dienstleistungen eine Ver-
vielfaltigung der Wege zu geben oder der Produktstruktur, die sozialstrukturell wie-
derum vorstrukturiert ist und wiederum Sozialstruktur via Habitus selber reproduziert.
Es gibt also eine Vervielfaltigung und Neukombination von Produkten, Leistungen, Er-
wartungen, wenn ein Friseurbesuch nicht alles von vorne: Haarewaschen bis hinten:
Fertigfbhnen und Haarspray umfasst, sondern wenn es moglich ist, dass entweder
selber gefohnt wird oder dass zu dem ganzen Paket noch Aromatherapiebehandlung
oder ichweilRnichtwas dazukommt. Also dann scheint mir neu zu sein, dass der Be-
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stand und das Angebot der Dienstleister starker auch ein Gegenstand von Marktstra-
tegien ist, dass Kombinationsmdoglichkeiten und Modularisierungsmaoglichkeiten hinzu-
kommen, ohne dass ich daran gleich eine Modernisierungstheorie hangen wurde. Wie
gesagt, ich vermute, dass sich das vorher sozialstrukturell sortiert hat und weiterhin
sortiert, aber moglicherweise auf untbersichtlichere Art.

Gertraude Krell
Nochmal eine Nachfrage: Ich tue mich auch schwer mit den zwei Phasen. Wenn Uber-
haupt ,,modern“, dann wirde ich lieber die Vervielfaltigung so verstehen, dass es flr
die vielfaltigen Menschen vielfaltige Friseursalons gibt. Aber Du willst die eine Varian-
te, die fur alle passt. Das ist doch fast normativ, wenn Du bestimmst, dass das die
moderne Variante ist, nein, das ist nicht fast, das ist hoch normativ!

Fritz Bohle
Fur mich ist ,modern* kein positiver Begriff, sondern ich sage nur: Die Entwicklung
steuert darauf zu, dass sich die Dienstleistung nicht mehr ihre Kunden aussuchen
kann.

Gertraude Krell
Trotzdem ist da Normativismus drin. Du sagst nicht: modern ist gut und das Alte ist
das Schlechte, aber Du setzt normativ, es musste eine bestimmte Variante geben.

Fritz Bohle
Die Frage war, ob es eigentlich in der heutigen Gesellschaft ein Problem der Organisa-
tion von Dienstleistung ist, dass sie auf das Bruchigwerden von kulturell vorbereiteten
Abstimmungen keine richtige Antwort geben kann. Es ging dahin, dass man dieses
Problem sehen muss und nicht wieder drauf hoffen darf, da gibt es neue. Das waren
jetzt alles Argumente daftr, dass es neue kulturelle Abstimmungen gibt. Man kénnte
ja auch mal den Gedanken wagen, dass es solche kulturellen Abstimmungen nicht
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mehr geben wird, sondern dass die im Dienstleistungsprozess selbst ausgehandelt und
konstituiert werden mussen. Naturlich habe ich jetzt meine Assoziation eher aus ei-
nem Moébelhaus und aus einem Massenhotel als vom Friseur. Ein MObelhaus wie lkea
oder Segmuller und dergleichen, das weil3 ich zuféllig, die kdnnen nicht mehr mit be-
stimmten Kunden rechnen. Es wird den Verkaufern auch gesagt, sie mussen sich auf
unterschiedlichste Typen und Geschmé&cker und Verhaltensweisen einstellen. Wenn ich
dann an so was denke wie kulturelle Vorbereitung der Abstimmung, dann ist das pas-
sé. Aber das war jetzt nur eine Anregung.

Stephan Voswinkel

Aber dass der Dienstleistungsvorgang bei lkea anders gestaltet ist als bei Segmuiiller,
das weill man doch als Kunde. Da nervt man, wenn man beraten werden will. Die
Leute, die zu lkea gehen, kénnen aus verschiedensten sozialen Klassen kommen, ge-
nau wie bei Aldi jeder einkaufen geht. Aber was ihn bei Aldi erwartet, ist klar, da hat
er sich einzupassen, das ist der Erziehungsprozess. Und der findet ja statt.

Susanne Maal3

Ich glaube aber, vor dem Hintergrund von Informatik, Software und so: Es ist eine I1I-
lusion, sich eine Vervielfaltigung von Angeboten vorzustellen und eine Offenheit fur
alle. Das ist etwas, was mit dem Internet gerade gelebt wird: Man denkt, man macht
Internet, man bietet es fur alle an, alle kénnen drauf zugreifen, und man vergisst,
dass das gar nicht der Fall ist und dass da so viel subtile Strukturierung und Ausgren-
zung usw. stattfindet. Ich glaube, es ist gefahrlich zu denken, man koénnte ,far alle®”.
Das bedeutet immer Ausgrenzung, die man dann aber irgendwie wegwischt und nicht
beachtet.



Manfred Krenn

Friseurarbeit als interaktives Handwerk — im Spannungsfeld

von professionellen Ansprichen und Kundenorientierung
(Sequenz Cutterladen)

Ich habe mir genauer die Sequenz mit dem Cutterladen unter einer bestimmten Perspek-
tive angeschaut, weil mir in der ¥3 Gruppendiskussion der Widerspruch zwischen
Dienstleistung als Interaktion und Dienstleistung als
Handwerk aufgefallen ist. Was der eine Cutter be-
schreibt, ist, dass er — und das ist sein Professionalitats-
verstandnis — sich bestimmte handwerkliche Kompeten-
zen angeeignet hat, die sich aber Uberschneiden mit ge-
stalterischen Kompetenzen. Das eine sind handwerkliche
Kompetenzen: wie man Haare schneidet, gewisse Tech-
niken; und das andere sind Gestaltungskompetenzen,
wo er fast wie ... nicht wie ein Kunstler, sondern ... wie
einer aus einem gestaltenden Beruf sein professionelles
Verstandnis einbringt, um bestimmte Vorschlage zu ma-
chen. Ich habe das Gefluhl gehabt, seine Aussage, dass
er in diesen anderen Laden nicht arbeiten konnte, bezog
sich darauf, dass er das in der Form dort nicht einbrin-
gen kann. Meine Uberlegung ist: In diesen anderen For-
men, in diesen institutionalisierten Formen wird ja nicht
nur das Produkt Haarschnitt hergestellt, sondern damit
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werden gleichzeitig ja auch soziale Normen und Konventionen produziert und reprodu-
ziert und das kann quasi die Anwendung professioneller Kompetenzen tberformen. Das
heil3t, er muss sozusagen, um den Kunden zufrieden zu stellen und bei der Reproduktion
von sozialen Normen mitzuwirken, einen Eingriff in seine professionellen Uberlegungen
hinnehmen. Er kann dem Kunden eben nicht ,ehrlich sagen“: Ich wirde vorschlagen,
das und das zu machen, durchaus kontrar zum Wunsch des Kunden — das ist in diesen
anderen institutionellen Settings nicht maglich. Sondern er muss an der Mitwirkung eines
Produktes teilnehmen, wo das Produkt selber ihn nicht zufrieden stellt, weil er seine
professionellen Fahigkeiten nicht anwenden oder nicht einmal in den Aushandlungspro-
zess einbringen konnte. Was er sagt, interpretiere ich so: Dieses ,ehrlichere® Verhaltnis
zum Kunden besteht darin, dass er zumindest seine professionellen Vorschlage und seine
Gestaltungsvorschlage einbringt und dem Kunden sagt, das und das wurde ich vorschla-
gen. Die Verzerrung, Behinderung und Beschneidung der Anwendung von professionellen
Kompetenzen durch gesellschaftliche Normen beeinflusst auch die Form der Interaktion,
also wie die zwei miteinander agieren. Und in dem Fall lauft es dann darauf hinaus: Er
beschreibt es — ob das auch tatsachlich umgesetzt wird, wenn er arbeitet, ist eine andere
Frage, man hat ihn ja nur kurz arbeiten gesehen — als Begegnung von zwei relativ
gleichwertigen Partnern, wo er sozusagen den professionellen Part spielt, aber dem an-
deren auch sagt, wie er es meint. So wie ein Elektriker sich nicht reinreden lasst, wie er
eine Leitung legt, weil er weil3, wie man das macht, will er sich nicht reinreden lassen,
wenn er dem Kunden sagt, welche Frisur er fur ihn vorschlagen wirde. Es geht ihm dar-
um, dass er das zum Ausdruck bringen kann und nicht von vornherein schon beschnitten
wird durch institutionelle Settings oder Unternehmenskulturen oder solche Sachen.

Es gibt also diese Zweiteilung der Friseur-Dienstleistung als Interaktion und als Handwerk,
und das heil3t, dass es ein Doppelprodukt gibt, namlich den Haarschnitt auf der einen Seite



Manfred Krenn: Friseurarbeit als interaktives Handwerk ...

und auf der anderen Seite die Kundenerscheinung und eine mit dieser Erscheinung verbun-
dene symbolische Reproduktion von sozialen Normen. Und dieser andere Bezug zum Kun-
den, der mehrmals angesprochen wird, kénnte sich, glaube ich, auch darauf beziehen, diese
Mitreproduktion von Konventionen bis zu einem gewissen Grad zu verweigern, wenn man
das nicht will, wenn man sich davon distanzieren will. Es kann sich darauf beziehen, dass in
der Begegnung, wie er sie beschreibt, eine gegenseitige Anerkennung zumindest idealty-
pisch stattfindet: dass er vom Kunden als Professioneller anerkannt wird, aber auch der
Kunde als mundige Person vom Professionellen anerkannt wird — das ist dann ein Aushand-
lungsprozess. Das heil3t, im ersten Fall wird die Gefahr bestehen, dass das Handwerk zu
einer rein ausfuhrenden Handlung wird — wenn man sozusagen nur den Kundenwinschen
entspricht und nur diese Reproduktion erflllt, dann kann man nur ausfiilhren, was der Kun-
de will. Und in dem zweiten Fall hatte es aber mehr einen Aushandlungscharakter und hatte
einige Gestaltungselemente mit drinnen. Das habe ich in dem gesehen, was die Friseure im
Cutterladen beschrieben haben, und ich wollte es ein bisschen als Kontrapunkt setzen zu
der bis jetzt sehr sehr negativen Betrachtungsweise ... bzw. der Betrachtungsweise, dass
die Cutter die Kunden nur sehr reduziert sehen. Ich glaube, dass man da ein bisschen tiefer
gehen musste und das auch vollstandiger und differenzierter sehen kdnnte. Dieser Aspekt
ist vielleicht auch drin, aber nicht nur, man kénnte auch das andere reinstecken.

Stephan Voswinkel
Daran wurde ich gerne unmittelbar anschlie3en, weil ich denke, das ist eigentlich genau
der Punkt. Wenn die Perspektive der modernisierten Dienstleistungsarbeit irgendwie ei-
nen Sinn macht, dann ist es wirklich genau diese Frage: Ist Kundenorientierung etwas,
wo der Professionelle sich zuriicknehmen muss und einfach nur das auszufuhren hat,
was der Kunde sagt, oder ist Kundenorientierung etwas, wo der Professionelle auch
sagt: Gerade weil ich kundenorientiert bin, bringe ich jetzt meine Professionalitat offen-
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siv ein und sage dem Kunden: Das und das ist gut fur Dich. Dann wirde man das aus-
handeln. In unserem Projekt versuchen wir gerade mit dem Begriff ,,professionelle Kun-
denorientierung” versus ,burokratische Kundenorientierung“ zu arbeiten, weil wir den
Eindruck haben, ,Der Kunde hat immer recht” ist eine ganze bequeme Art in vielen
Unternehmen, den Kunden nicht wirklich ernst zu nehmen, womaéglich auch sich selber
nicht. Denn jeder weild doch, dass der Kunde eben nicht immer recht hat. Das ist doch
wie beim Besoffenen: Dem darf man auch nicht widersprechen, sonst wird es schwierig.

Susanne Maalfl}

Ist das nicht auch eine Frage der Verantwortung, also wer am Ende die Verantwortung
hat? Wer hat woflr die Verantwortung? Da ist ein Unterschied, ob man sagt, ich ma-
che, was der Kunde will, oder ich mache, was ich verantworten kann, was ich profes-
sionell weil3.

Stephan Voswinkel

Diese Verantwortung, das hat ja auch was mit der Burokratie zu tun. Man hat die in-
nere Verantwortung im Grund los, wenn man nur ausfuhrt, was der Kunde will. Da
kann man sagen: Der Kunde ist dumm. Ich sehe zwar, dass das irgendwie nicht rich-
tig ist, was er will ... Wenn ein Elektriker sagen wirde, ich lege die Leitung jetzt da,
wo der Kunde will — na gut, da hat er sozusagen institutionell seine Verantwortung,
wenn da was passiert. Aber davon mal abgesehen, ist er ansonsten ja aus dem
Schneider, denn er war kundenorientiert — der Kunde ist halt dumm, und er macht
das, was der Kunde will. Wenn ich jetzt zum Beispiel Qualitat produziere, die der Kun-
de nicht merkt, mache ich moéglicherweise ékonomisch auch noch Unsinn, denn ich
produziere einfach zu gute Sachen, die ich nicht verkaufen kann.

Wolfgang Dunkel

Kleine Erganzung von meiner Seite. Ich mache zur Zeit auch ein kleines Friseurprojekt
— das ist nicht ganz zufallig, was wir hier machen. Ich hab’ dort Interviews mit Friseu-
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ren gemacht. Es ist fur die wirklich ein Problem, was die #[2 Ladeninhaberin (glaube

ich) von unserem Nachbarschaftsladen angesprochen hat mit diesem Zauberstab und

mit dem Haar, ,was nicht so will“. Fir diese Friseure kann es durchaus zum Problem

werden, wenn die Kunden etwas haben wollen, was ihr Haar eigentlich nicht hergibt. Da

versuchen sie naturlich, die Kunden dazu zu bewegen, sich eine andere Frisur verpas-

sen zu lassen, weil sonst das Haar geschadigt wird oder so. Letztlich ist dann aber der

Kunde verantwortlich, sie geben die Verantwortung ab. Wenn der Kunde unbedingt will,

dann kriegt er halt noch mal eine Dauerwelle, strohblondes Haar usw., auch wenn die

Haare dabei kaputt gehen und wenn es eigentlich gegen das professionelle Ethos der

Friseurin geht. Letztlich wird dann der Kunde verantwortlich gemacht, aber erst dann,  aheres findet man hierzu unter
wenn man davor schon klar gemacht hat, dass es eigentlich falsch ist, was man da tut. http://www.friseur-projekt.de

Gertraude Krell

Genau das Beispiel, das Annegret Bolte erwahnt hatte, fallt mir auch ein, weil es ein
Beispiel ist fur diese Art von burokratischer Kundenorientierung: Die Kundin sagt zur
Friseurin, ich will so eine Frisur wie Sie. Die Friseurin weil3 zwar, das geht mit deren
Haaren nicht, schwingt aber den Zauberstab, um den Wunsch der Kundin zu erfillen.
Unsere Fantasie dazu war: Am nachsten Tag ist es halt nix mehr. Das wirde ja viel-
leicht auch heil3en, dass die Kundin nicht wiederkame. Verantwortlicher ware, dass
man zumindest sagt, ich kann das zwar so machen, dass es so ausschaut, wenn Sie
hier rausgehen — aber sobald Sie eine Mutze aufgehabt haben oder morgen frih,
wenn Sie aufwachen oder wenn Sie das néchste Mal die Haare gewaschen haben,
werden Sie nicht mehr viel Freude daran haben. Aber was, wenn die Kunden dann
trotzdem drauf bestehen?

Susanne Maalfl}
Das ist die Frage, wie der Auftrag dann ist.
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Fritz Bohle

Die Interaktion mit dem Haar

In meinem Beitrag geht es starker
um die Frage: Was ist eigentlich
Haareschneiden? Darauf habe ich
geachtet. Aus unserer Sicht ist
personenbezogene Dienstleistung
durch das Problem charakterisiert,
dass der Mensch in doppelter Wei-
se auftritt: einmal als Person, als
Interaktionspartner, klassisch-so-
ziologisch — und dann nochmal als
menschlicher Korper, der bear-
beitet wird. Das fallt nicht inein-
ander. Wir haben jetzt viel Uber
die erste Ebene geredet: Wie geht
man mit dem Kunden um, was will
er? Die Frage ist aber auch: Wie

bearbeitet man eigentlich den menschlichen Kérper? Das kdnnte man jetzt beim Friseur
genau fragen: Wie bearbeitet er ein menschliches Haar, gibt es da unterschiedliche
Handlungsweisen? Naturlich neige ich jetzt dazu zu fragen, ob es unsere Unterscheidung
zwischen subjektivierendem und objektivierendem Handeln hier auch gibt.

Das Konzept des subjektivieren-
den Handelns wird zum Beispiel
erlautert in Fritz Bohle, Annegret
Bolte, Ingrid Drexel, Wolfgang
Dunkel, Sabine Pfeiffer und Ste-
phanie Porschen (2002): Umbri-
che im gesellschaftlichen Umgang
mit Erfahrungswissen. Theoreti-
sche Konzepte, empirische Befun-
de, Perspektiven der Forschung.
Munchen: ISF Minchen — Reihe
Forschungsberichte
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Ich glaube schon, man kann gerade am Friseur zeigen, dass es ein Verstandnis von
Haareschneiden, von einem Umgang mit Haaren gibt, das man — vorlaufig — technisch-
instrumentelles oder technokratisches Verstandnis nennen kdénnte; und dem gegenuber
steht ein eher kinstlerisches Vorgehen — wobei mir das Wort kinstlerisch nicht gefélit,
ich wirde eher sagen: klnstlerisch-handwerkliches Vorgehen. Man kann es, glaube ich,
sogar am Film demonstrieren: der Trockenhaarschnitt im traditionellen Salon, und dem
gegenlbergestellt der Walz. Ich nehme jetzt mal eine Kategorie, die da eine Rolle spielt,
namlich die Ausprdgung der sinnlichen Wahrnehmung. Am Beispiel ¥4 Trockenhaar-
schnitt wird deutlich, das ist eine — kdnnte man sagen — hdchstgradig stereotypisierte
Wahrnehmung. Die Friseurin nimmt den Mann, der reinkommt, nicht als ein Subjekt si-
tuativ wahr, sondern er wird sofort eingeordnet in die Kategorie ,lange Haare“. Und das
haben wir uns auch von Friseuren sagen lassen. Die haben gelernt, es gibt vier Typen,
und da wird der Kunde eingeordnet in Schema X. Wenn man sich jetzt den ®¥7 walz
ansieht: Vielleicht ist es Uberinterpretiert, aber es ist hier schon etwas da, was ich eine
offenere Wahrnehmung nennen kdnnte. Er versucht das Gegenuber einzuordnen: Was
hat sie fur eine Handtasche, was tragt sie usw.? und versucht sich daraus ein Bild zu
machen, was dazu passt. Das ware zum Beispiel ein ganz gravierender Unterschied in
der Wahrnehmungskompetenz, die da entwickelt wird. Das zeigt sich zum Beispiel auch
daran, dass beim Trockenhaarschnitt das Haar ausschlief3lich funktional beurteilt wird. Es
ist fett ... und die Folge ist, es muss gewaschen werden. Man kann fettiges Haar vollig
anders beurteilen, es ist fett und liegt deswegen unterschiedlich, oder es muss anders
behandelt werden. Das ist bei dem Walz mdglicherweise anders — man musste ihn fra-
gen, wie er das Haar wahrnimmt. Ich wlrde sagen, er nimmt es asthetisch wahr, sehr
viel mehr nach der Struktur des Haares und nicht rein funktional.
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Das wird noch starker beim haptischen Umgang — wie die Friseurlnnen mit dem Haar
umgehen, zum Beispiel beim ¥4 Trockenhaarschnitt: wie die Friseurin den Kunden da
rasiert, mit diesem Rasierapparat — das ist eine Waffe. Und dann kann man demgegen-
uber schauen, wie selbst bei dem %6 Szenehaarschnitt die Frau beim Waschen das
Haar anfasst. Das ist ein sorgfaltiges Umgehen mit dem Haar, ein splrender, haptischer
Umgang. Da hast Du das Gefuhl, das ist wie Seide. V06llig andere Handbewegungen
spielen sich da ab. Auch bei dem ¥[7 Wwalz, wenn der das Haar schneidet. Das sind Klei-
ne Dinge, die misste man sich jetzt nochmal ansehen. Wenn man hinsieht, entdeckt
man viele Hinweise drauf, dass sowohl beim Szenefriseur als auch bei Walz ein sehr viel
sorgfaltigeres, empfindsameres Umgehen mit dem Haar stattfindet als bei dem Trocken-
haarschnitt. Ich denke, die Friseurin dort ist vielleicht nicht immer so, aber genau bei
dem Haarschnitt war sie so. Das kann man, glaube ich, hier deutlich sehen, dass das
eine andere Vorgehensweise ist. Man musste das nun eigentlich weiterfuhren — das kann
ich leider nicht, weil es im Film eben nicht deutlich wird.

Ich glaube zum Beispiel, dass gerade bei dem Trockenhaarschnitt die Friseurin von An-
fang an relativ klar vor Augen hat, was da rauskommt. Sie sieht: Das ist eine klare Ge-
schichte, das muss so kurz aussehen, der Bart muss so kurz sein. Der Walz weil3 es
nicht, er muss eher wie ein Kunstler vorgehen und muss allmahlich in dem Verfertigen
dieser Frisur ein Bild entwickeln, wie wohl die Frisur am Ende aussieht, weil die Frau
nicht mit einem Standardhaarschnitt aus dem Friseursalon geht. Dies setzt eine vollig
andere Vorgehensweise in dem Prozess des Haareschneidens voraus als die Verpassung
eines Standardschnitts wie beim Trockenhaarschnitt. Im Prozess des Haareschneidens
muss der Walz die Frisur entstehen lassen. Es ware hochst interessant, mit ihm daruber
zu reden, ob er die Frisur von Anfang an vor sich schon gesehen hat oder eben eher wie
ein Kunstler sehr vage — und ob im Prozess des Haareschneidens das Ergebnis erst suk-
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zessive entsteht. Man kénnte das meiner Ansicht nach an vielen Dingen vertiefen, aber
das zeigt der Film eben nicht. Haareschneiden ist ein Handwerk, das kann man lernen —
worauf ich hinweisen will, ist, dass das rein technische Handwerk héchst unterschiedlich
gestaltet sein kann und dass sich der gute vs. schlechte Friseur bzw. unterschiedliche
Friseurtypen ganz malgeblich dariiber und nicht nur Uber die Art, wie sie mit der Person
des Kunden umgehen, unterscheiden.

Und jetzt kommt der letzte Punkt. Die These ist, dass letztendlich der Bezug auf den
Kunden sich ganz wesentlich Uber das Haar vollzieht und nicht Gber das Gespréch, das
ich mit dem Kunden fuhre: Wie gehe ich mit dem Haar um, wie behandele ich das Haar?
Das ist auch eine Botschaft an den Kunden, wie ich mit ihm umgehe. Jetzt kdnnte man
diese interessante Geschichte mit dem subversiven Handeln aufgreifen. Der ¥4 Trok-
kenhaarschnitt vermittelt dem Kunden noch weit andere Botschaften als die soziale In-
teraktion. Die Art, wie die Friseurin mit ihm umgeht, wie sie ihn rasiert, wie sie ihm die
Haare schneidet, ist eine zusatzliche Botschaft: Er wird praktisch wie ein Objekt behan-
delt. Wahrend das sorgféaltige behutsame Umgehen mit dem Haar selbst beim Waschen
und beim Schneiden ebenfalls eine Botschaft an die Person ist —und nicht zuletzt deshalb
die Leute sich auch wohl und geachtet fuhlen, nicht durch das, was geredet wird. Meine
These ist genau umgekehrt, das ganze Reden und Gequatsche ist sekundar, sondern die
wesentlichen Botschaften werden nonverbal und kérperlich in solchen Prozessen vermit-
telt. Um die rauszukriegen, muss man auf die Art des Umgangs mit dem menschlichen
Koérper und, in diesem Fall, mit dem Haar achten. Ob man das auf das Hotel- und Gast-
stattenwesen und sonstige Dienstleistungen Ubertragen kann oder ob es nur fur perso-
nenbezogene Dienstleistungen gilt, wo direkt der menschliche Koérper bearbeitet wird,
weil3 ich nicht.
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Manfred Krenn
Ich finde ja Dein Konzept gut, aber ich bin deswegen ein bisschen skeptisch, weil es
sich anhand der Filmszenen, glaube ich, nicht so gut belegen lasst.

Fritz Bohle
Ja, weil der Film darauf nicht achtet.

Manfred Krenn

Ich glaube, dass man die Haarbearbeitung von der Person nicht abtrennen kann und
dass es wahrscheinlich sehr wohl unterschiedliche Umgangsweisen gibt. Auch ein Be-
leg daflr ist: Diese #[6 Haarwascherin hat ja gesagt, dass sie bei Personen, die ihr
unsympathisch sind, Katzenwasche macht und nicht so intensiv greift. Und ich wirde
auch die These wagen, dass der #[7 Udo Walz den gleichen Mann, den die Friseurin
im #[4  altmodischen“ Laden geschnitten hat, anders, also viel funktionaler und ir-
gendwie standardmaliiger schneiden und sich nicht bemuthen wirde, da weil3 Gott et-
was zu entwerfen, wie bei der anderen. Das heildt, bei den personenbezogenen
Dienstleistungen spielt ganz einfach die Tatsache, dass sich zwei Subjekte begegnen —
bei aller Professionalitat — immer mit rein. Das lasst sich nicht trennen. Das heilt,
selbst wenn der Friseur in der Tendenz diese Herangehensweise hat, wird er bei einer
Person, die ihm unsympathisch ist und wo es einfach Antipathien gibt — das gibt es ja,
das kann man nicht vermeiden — anders vorgehen als bei einer anderen. Selbst wenn
einer diesen eher subjektivierenden Zugang hat und dieses eher Kunstlerische, kann
es auch sein, dass er manche Kunden eben funktional schneidet. Ich glaube, dass es
sich nicht so durchgangig durchhalten lasst, eben weil Subjekte da sind und man das
andere nicht vollig ausblenden kann.

Wolfgang Dunkel
Das wirde ich auch nicht. Ich méchte das auch noch mal unterstreichen: Natirlich
gibt es Unterschiede, ich finde auch richtig, dass man sich anguckt, wie mit dem Haar
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umgegangen wird. Aber ich denke, dass das nicht alleine vom Friseur oder der Friseu-
rin, sondern — weil es eben ein interaktives Geschehen ist — von allen Beteiligten ab-
hangt, wie mit dem Haar umgegangen wird. Bei dem Beispiel mit dem ¥4 Trocken-
haarschnitt hatte ich den Eindruck, sie versucht die groBmogliche Distanz zu diesem
Haar zu halten, die eben noch technisch gerade so machbar ist. Bei anderem Haar, da
geht sie vielleicht auch starker rein und beschaftigt sich auf andere Art und Weise
damit als bei diesem Kunden, weil es ihr einfach unangenehm ist, das spielt sicherlich
eine Rolle. Es ist nicht nur die Standardisierung, sondern naturlich auch, wie sich das
Haar anfihlt. Haar kann sich halt auch besser oder schlechter anfuhlen, da gibt es
auch eine Wertung, denke ich.

Gunter Neubauer

Ja, da gibt es unterschiedliche technische Umgehensweisen mit den Haaren. Aber die-
se unterschiedlichen Umgehensweisen mit den Haaren, also diese unterschiedlichen
Dienstleistungen missen nicht unterschiedlich gewertet werden: die eine ist schlecht
und die andere ist positiv. Entscheidend ist, ob das Kundeninteresse befriedigt wird.
Wenn der Kunde einen Igelschnitt haben will und diesen erhalt, dann ist er auch zu-
frieden. Er weil3, dass bei diesem Schnitt mit seinem Haar kurz und sachlich umge-
gangen wird. Dennoch muss die Friseuse mit ihm als Kunden freundlich umgehen und
darf ihn nicht abfallig behandeln.

Die Frau, die von dem %7 Starfriseur Walz mit der neuen Frisur ein Kunstwerk haben
will, kann dann auch als Dienstleistungsnehmerin eine andere Umgehensweise bzw.
Dienstleistung mit ihrem Haar erwarten.

Fritz Bohle

Ich will dem nicht widersprechen, ich sage nur, das muss man genau anschauen, das
erfordert vollig verschiedene Kompetenzen.
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Gunter Neubauer
Aber da ist eine Bewertung drin, das eine ist schlechter — das ist angemessen, jedes
ist angemessen.

Fritz Bohle
Gut, dann lassen wir mal die Bewertung weg. Ich wollte nicht bewerten, ich wollte sa-
gen, es sind zwei unterschiedliche Dinge und Handwerk ist nicht Handwerk.

Stephan Voswinkel
Ich finde es sehr richtig, darauf zu achten, was der Kern der Tatigkeit ist.

Fritz Bohle
Das war der Kern der Tatigkeit, um den geht es.

Stephan Voswinkel
Man sollte aber nicht so ein Verhaltnis machen: Wir haben sozusagen die technische
Seite und die wird getrennt von dem Rest drum herum (so hat Fritz Béhle es wahr-
scheinlich auch nicht gemeint), sondern: Das Verstdndnis von der Tatigkeit, die man
ausfuhrt — also von der eigenen Leistung oder davon, was das Produkt eigentlich ist,
das ich da herstelle —, driuckt sich nattrlich zentral in diesem Handwerklichen aus.

Fritz Bohle
Ich will es noch mal deutlich machen, ich habe es vielleicht Uberzogen. Ich wollte ei-
gentlich darauf aufmerksam machen, dass auch im eigentlichen Kern der Dienstlei-
stung deutlich wird, ob Interaktionsarbeit geleistet wird oder nicht. Ich sage: Eine be-
stimmte Art dieses technischen Vollzugs ist méglicherweise eine notwendige Voraus-
setzung, dieses Ganze zu einem Interaktionsprozess zu machen, und man kann das
nicht abkoppeln. Ich kann nicht auf einer personalen Ebene interagieren und reden
und auf die Person eingehen und dann in der Art, wie ich das Haar behandele, dieses
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Haar als Objekt behandeln. Das war die These: Dienstleistung als Interaktion zu ver-
stehen, heil3t auch den eigentlichen handwerklichen Prozess anders zu gestalten.

Barbara Sieben

Ich finde dieses Zusammenspiel auch sehr wichtig. Bei meiner Analyse habe ich es
auch nicht auf3en vor gelassen, auch wenn ich es nicht explizit angesprochen habe.
Aber ich habe immer dazu geschrieben, dass sie da gerade kammt usw. ... habe also
immer erfasst, was gesprochen wurde und was getan wurde, eben zum Beispiel dieses
heftige Kdmmen, das ja auch sehr symbolisch war. Da habe ich geschaut, wie sich das
zueinander verhalt, das Sprechen und das Tun. Dabei finde ich auch diese haptische
Komponente sehr wichtig, und sie war mir sehr gegenwartig in #/4 der Szene. Ich
hatte das Gefuhl, das hat in dem Fall auch viel mit Ekelgefuhl zu tun. Man musste das
mit anderen Situationen vergleichen.

Susanne Maald

Mir fehlte in dem Film, dass man bei jedem Film oder jeder Situation sah, wie der
Auftrag vergeben wurde; wie die Begegnung war, sodass man hort: Er sagt ,einmal
Haareschneiden* und macht sich klein dabei, sie sagt, ,ich brauche einen neuen Kopf“
— so stelle ich mir das vor, nicht: ,,Ich will mir die Haare abschneiden lassen”, sondern
die Kundin bei Walz gibt einen ganz anderen Auftrag. Dann gibt es eine Aushandlung
und einen Beratungsprozess, und dieser Beratungsprozess ist naturlich mit dem Ken-
nenlernen des Gegenstandes verbunden. Und selbst wenn man es nicht glauben soll-
te, aber ich bin in Hamburg bei so einem Friseur, der viel Geld kostet und furchtbar an
einem rummacht, so einer wie Walz. Da habe ich mich immer gewundert, was die mit
ihren Handen alles machen, um rauszufinden, wie man aus diesen Haaren noch ir-
gendwas machen kann. Wahrend sie reden, sind sie ewig dabei, irgendwo rumzuma-
chen, und man denkt immer, was fummeln die da rum ... nein, die begegnen dem
Haar dabei.
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Gertraude Krell
Noch eine kleine Nachbemerkung zu dem, was Fritz B6hle gesagt hat. Das erinnert
mich an die Sachen, die lhr Uber den Umgang von Facharbeitern mit Material ge-
schrieben habt, an dieses Reinfuhlen. Das wirde hier hei3en, dass die Friseurinnen
nicht nur mit den Menschen interagieren, z.B. redend, sondern auch mit den Haaren —
eben zum Beispiel gucken, was kannst Du mit den Haaren machen.

Fritz Bohle
Das ist gemeint.

Gertraude Krell
Diese Aushandlungsebene zwischen den Dienstleistenden und Bedienten, Uber die wir
vorhin geredet haben, die gibt es hier quasi noch mal zwischen den Friseurinnen und
den Haaren. Sie mussen sich namlich in die Haare einfuhlen und rauskriegen, was die
Haare sagen ... das klingt jetzt ein bisschen Ubertrieben ...

Fritz Bohle
Doch, das meine ich so.

Gertraude Krell

Die Haare sagen ja auch zum Teil, was man mit ihnen machen kann und was nicht.
Das ist nochmal genau diese Entscheidung wie beim Aushandeln: Wie weit kannst Du
eine Idee von Dir oder von der Kundschaft gegen die Haare durchsetzen? Wie weit
sind die formbar? Oder auch, und das hat fir mich ganz viel mit klnstlerischer Ge-
staltung zu tun, keine vorher fix und fertige Vorstellung zu haben und das Haar dann
dahin zwingen, mehr oder weniger passend, sondern sich von dem, was da ist, inspi-
rieren zu lassen und zu improvisieren, quasi die Verfertigung der Idee im Prozess.

Fritz Bohle
So ist es gemeint.

Zum ersten Mal ausfuhrlich in
Fritz Bohle und Brigitte Milkau
(1988): Vom Handrad zum Bild-
schirm — Eine Untersuchung zur
sinnlichen Erfahrung im Arbeits-
prozel3, Frankfurt / New York:
Campus
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Gertraude Krell
Dazu gibt es auch Ansatze in der Organisationstheorie, wie etwas entsteht ohne
Plan ...

Fritz Bohle
Mit dem menschlichen Korper wird es sogar noch bedeutsamer als mit anderen Sa-
chen.
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Gunter Vol3

Kundenarbeit und Kundenqualifikation

Mein Thema ist der Kunde. Das habe ich vorhin ja schon mal angedeutet, z.B. mit der
,2doppelten Professionalitat“. Was konnte ich dazu erganzen?

Ich wirde auch gern so eine Matrix machen wie Annegret Bolte und Stephanie Porschen

oder wie Stephan Voswinkel, aber vielleicht eine ,,Matrix Reloaded”. Namlich eine Matrix,

die kundenseitig angelegt ist. Inzwischen ist es ja Konsens, dass die Kunden r 4 -
auch was tun. Trotzdem haben wir das, was der Kunde ist, und vielleicht auch, '
was er macht oder erleidet, von der Organisation her oder von Seiten der
Dienstleistenden angeschaut. Die Geschichte kann man auch genau andersrum
schreiben. Wir kénnten uns alle Filme daraufhin anschauen (und dabei unseren
soziologischen Sachverstand einsetzen), was die Kunden dabei eigentlich sind
und machen. Dann kdnnte man die ganze lange Liste von Kategorien, die wir
jetzt entwickelt haben, durchgehen und fragen: Was ist der Kundenwunsch?
Was ist die Rolle des Kunden? usw. Also: den Kunden so sehen, dass er hoch-
gradig aktiv ist (auch wenn es aussieht, als sei er passiv) und mitarbeitet.
Selbst der #[4 »Trockenhaarschnittkunde® tut ja was, auch in der Art, wie er
passiv ist. Und er hat auch Kompetenzen, auch wenn wir sie vielleicht als feh-
lende Kompetenzen thematisieren wirden. Aber er hat eine bestimmte Ahnung
von der Sache, so rudimentar dies auch ist. Die ®7 Edelkundin hat dagegen
ein hoch elaboriertes Wissen Uber Friseure und Frisuren und kann das auch
kompetent kommunizieren. Wir kdnnten so den ganzen Katalog von Kompe-
tenzen durchdeklinieren (soziale Kompetenzen, kulturelle Kompetenzen usw.).
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Wir kénnten fragen: Wie inszeniert sich der Kunde? Wie geht er mit Intimitat um? Wie
bewaltigt er das Schamproblem, das ja nicht nur fir den Dienstleister eines ist, sondern
auch fiur ihn selber? Ich selber habe einen Zahnarzt erlebt, der nach Knoblauch gestunken
hat ... und es war mein Ekelgefuhl, mit dem ich fertig werden musste. Wie geht man mit
Schmerz um? Da braucht man Kompetenzen und das kann man sogar schulen (Atmen aus
dem Bauch heraus usw.). Ich glaube, da gibt es ganz viele Dinge, fir die man nur auf-
merksam werden muss und dann fallt es einem wie Schuppen von den Augen: Da kdnnte
man ein riesiges, im engeren Sinne sogar arbeitssoziologisches Szenario aufmachen. Hat
sich schon mal jemand die Geflhlsarbeit des Kunden angeschaut? Ich glaube nicht. Wel-
che Macht hat ein Kunde? Welche Rituale muss er beherrschen? usw.

In dieser Form kdnnte man schliellich nach Kundentypen fragen — was aber etwas ganz
anderes ist als die gdngigen Konsumententypen; nadmlich kundenseitige Handlungstypen
(vielleicht dann auch moderne oder vormoderne Kunden). Das ware flr mich ein spannen-
des Forschungsprogramm.

Susanne Maal}
Das wird ja jetzt rudimentar Uber die ersten Ansatze von Kundenzufriedenheitsfor-
schung Uberhaupt angegangen.

Gunter Vol3

Das hat damit eigentlich fast nichts zu tun. Es geht eher darum, dass der géngige
Blick auf den Kunden genau das unterdrickt oder verschleiert, was wirklich passiert.
Noch ein Punkt, den ich noch nicht angesprochen habe: Die Dienstleistungstéatigkeit
findet ja nicht nur an der Grenze der Organisation statt, sondern eben auch an der
Grenze der Lebenswelt der Person. Auch der Kunde hat ein Schnittstellenproblem,
vollig analog zum Problem der Organisation — aber komplementar. Erst wenn beides
zusammenpasst, gelingt eine Dienstleistung ...
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Gertraude Krell
Ich hatte eine Friseurin, die hat mir nicht nur weitschweifig vom Urlaub erzahlt, son-
dern auch Uber ihre Beziehungsprobleme, was ich alles nicht wirklich héren wollte. Als
ich mit ihr dann auch noch handwerklich nicht mehr zufrieden war, habe ich gewech-
selt. Und hinterher habe ich erst richtig gemerkt, wie gut das war, weil das nervt ...
man will das nicht immer horen oder auch selber Uber alles Mégliche ausgefragt wer-
den, wenn da keine wirkliche Sympathie ist. Das als kleiner lebensweltlicher Tipp ...

Susanne Maal}
Ich finde das total spannend. Im Zusammenhang mit Softwarequalitat fur Dienstlei-
stungsarbeit habe ich auch immer groRe Ohren gemacht, wenn die Call-Center-
Agentinnen sich sozusagen im Sinne der Kunden verhalten haben oder uns erzéhlt ha-
ben, was sie meinen, was die Kunden fur gute Dienstleistungsqualitat halten. Die
wussten ganz andere Dinge uber die Kunden, als die Softwareentwickler angenommen
hatten. Da habe ich auch immer gesagt, man muss eigentlich den Dienstleistungsqua-
litatsbegriff viel groRer machen, das ist nicht einfach nur Information, schnell schnell,
jederzeit.

Gunter Voli3
Wir haben im Projekt versucht, Qualitat so zu definieren: dass beide Seiten zusam-
menpassen mussen. Erst dann entsteht Qualitat. Das ist keine einseitige Geschichte,
sondern es ist ein Passungsproblem.

Fritz Bohle
Der Titel, ,,Wie kriege ich meinen Friseur dazu, dass er das macht, was ich will?* ist
bestsellerverdachtig. (Damit kann er zum Udo Walz gehen.)

153



Interaktion im Salon

154



Zusammenfassung der Ergebnisse

© Nadia Gentile

155



Interaktion im Salon

156



Wolfgang Dunkel & Kerstin Rieder
Zusammenfassung der Ergebnisse

Wir wollen die Prasentationen der Teilnehmerinnen und Teilnehmer sowie die Diskussio-
nen hierzu abschlielend noch einmal gebiindelt in Thesenform darstellen. Dabei spiegeln
die Thesen Positionen wider, die im Workshop vertreten wurden, ohne dass hierzu je-
weils immer ein Konsens erzielt wurde. In diese Darstellung sind auch Diskussionsergeb-
nisse des zweiten Workshoptages mit eingeflossen. An diesem Tag wurde versucht, die
anhand der Filmsequenzen gewonnenen Charakteristika interaktiver Dienstleistungsar-
beit (dort visualisiert mit den Kategorienkértchen) zu verallgemeinern (1) und daraus
Konsequenzen fiur die Humanisierung interaktiver Arbeit zu ziehen (2). Die abschlieRen-
de Runde des Workshops war dann der Frage gewidmet, in welcher Weise der Workshop
dokumentiert und publiziert werden sollte. Die Ideen, die dort gesammelt wurden, fuhr-
ten letztlich zu dem Produkt, das Sie jetzt in Handen halten.

(1) Allgemeine Charakteristika interaktiver Dienstleistungsarbeit

Betrachtet man interaktive Dienstleistungsarbeit als Prozess, lasst sich ein idealtypischer
Ablauf feststellen: Am Beginn steht die Herstellung von Kontakt zwischen Dienstlei-
stungsgeberln und Dienstleistungsnehmerln. Beide mussen eine gemeinsame Definition
des Problems finden; diese Definition dient als Basis fur eine gemeinsame Planung der
Problemlésung. Im néachsten Schritt wird diese Planung umgesetzt. Mit der Fertigstellung
des Arbeitsergebnisses schlie3t der Prozess ab. Die einzelnen Schritte innerhalb des Ab-
laufs konnen allerdings in je unterschiedlicher Reihenfolge ablaufen, manches wird
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Siehe hierzu ausfuhrlicher
Weihrich, Dunkel (2003)

Vgl. zum Beispiel den

von Dunkel (1988)

gleichzeitig und vieles nicht so bewusst und planerisch geschehen, wie dieser ldealtyp
nahe legen mag. Es kann auch sein, dass die Problemldsung misslingt und wiederholte
Problemdefinitionen notwendig sind. Festhalten kann man jedoch, dass fur die Ko-
Produktion einer personenbezogenen Dienstleistung die genannten Abstimmungen not-
wendig sind. Fur die Abstimmung werden funktionale Routinen genutzt, die auf die Art
der jeweiligen Dienstleistungsbeziehung zugeschnitten sind (in unserem Beispiel das Fri-
seurhandwerk).

Direkt personenbezogene Dienstleistungsarbeit setzt in der Regel voraus, dass sich
Dienstleistungsgeberin und Dienstleistungsnehmerln am gleichen Ort befinden. Anders
als bei Arbeit in der industriellen Produktion wird damit die Gestaltung der Raumlichkei-
ten der Organisation auch im Hinblick auf die Kunden hoch bedeutsam. Mit Blick auf die
Tatigkeit der Dienstleistungsgeberinnen lasst sich interaktive Dienstleistungsarbeit im
Friseurhandwerk beschreiben als kérperliche, geistige und emotionale Arbeit am Men-
schen. Hieraus resultieren charakteristische Anforderungen und Belastungen. Ein Beispiel
fur Anforderungen ist die aktive Herstellung einer Kombination von Kundenorientierung
und Kundenkontrolle (s.u.). Ein Beispiel fur Belastungen sind aufkommende Ekelgefuhle,
wie sie etwa in der Sequenz ,,Der Trockenhaarschnitt im Nachbarschaftssalon“ geduf3ert
werden. Charakteristisch fur interaktive Dienstleistungsarbeit ist auch die Notwendigkeit,
in der Arbeit Einfluss auf Gefuhle und Gefluhisdarstellungen zu nehmen, also beispiels-
weise Ekelgefiihle zu unterdriicken.

Direkt personenbezogene Dienstleistungsarbeit zeichnet sich weiterhin dadurch aus, dass
sie sich auf einen menschlichen ,Arbeitsgegenstand” bezieht. Dienstleistungsnehmerin-
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nen tauchen also gewissermalien doppelt auf: als Interaktionspartnerin und als zu bear-
beitender ,Gegenstand®. Dabei ist im Friseurhandwerk die Art und Weise, wie das Haar
bearbeitet wird, immer auch eine ,Botschaft® an die Person des Kunden, die moglicher-
weise von grolerer Bedeutung ist als die verbalen ,Botschaften“. Fiur die Untersuchung
dieser besonderen Art von Arbeit kdnnte die Unterscheidung von objektivierendem und
subjektivierendem Handeln hilfreich sein. Intimitat (korperliche N&ahe) und Privatheit
(Bezug zur privaten Lebenswelt der Kundlinnen) sind zudem zentrale Kategorien bei der
Auseinandersetzung mit dieser Arbeit.

Neben allgemeinen Merkmalen interaktiver Dienstleistungsarbeit wurde auch auf Unter-
schiede zwischen verschiedenen Salons eingegangen. So hangt das Zustandekommen
von Anforderungen und Belastungen eng mit der Arbeitsorganisation zusammen. Bei-
spielsweise birgt eine stark arbeitsteilige Organisation interaktiver Dienstleistungsarbeit
nach dem Beispiel der ,Cutter” im Szeneladen fir die Dienstleistungsgeberinnen die
Gefahr einer fehlenden ,Ganzheitlichkeit* der Bearbeitung des ,Arbeitsgegenstandes”
Mensch und einer fehlenden Rickmeldung zu (Teil-)Ergebnissen. Zugleich kann sie ent-
lastend wirken im Sinne der Chance, sich auf den funktionalen Aspekt der Arbeit zu kon-
zentrieren und den ,dienenden” sozialen Aspekt wegzulassen. Dies kdnnte im Verhaltnis
zu Kundlnnen sogar einen Zuwachs an SpielrGumen bedeuten.

Diskutiert wurden auBRerdem modernisierungstheoretische Uberlegungen. Hier ging es
um die Frage, ob derzeit eine neue Art von Professionalitat entstehen koénnte, die da-
durch charakterisiert ist, dass zwar keine private, aber dennoch auf der Grundlage der
Tatigkeit eine sehr ,personliche* Beziehung zwischen Dienstleistungsgeberlnnen und

Vgl. hierzu zum Beispiel Bohle

u.a. (2002)
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Dienstleistungsnehmerlnnen entsteht. Diese professionalisierte persodnliche Beziehung
kénnte die Grundlage dafur sein, dass sich Dienstleisterlnnen offen und flexibel auf indi-
viduelle Besonderheiten von Kundlnnen einstellen kénnen. Im Hinblick auf die Orientie-
rung an Kundlnnen wurde aul3erdem vorgeschlagen, den Begriff der Kundenorientierung
zu differenzieren und eine professionelle Kundenorientierung abzugrenzen von einer bu-
rokratischen Kundenorientierung. Professionelle Kundenorientierung wirde bedeuten, als
Friseurln auf Basis der eigenen Expertise auch gegen die Vorstellungen von Kundinnen
zu versuchen eine Frisurgestaltung auszuhandeln, die eigenen professionellen Standards
gerecht wird. Demgegenuber wirde blrokratische Kundenorientierung bedeuten, die
Verantwortung fur das (wenig professionelle, aber kundenorientierte) Handeln an Kun-
dinnen abzugeben.

Der Vergleich der Salons zeigt weiterhin, dass die Arbeit nicht nur je unterschiedlich or-
ganisiert ist. Sie wird auch in Abhangigkeit von der Art der Tatigkeit und dem Geschlecht
der Arbeitenden unterschiedlich gedeutet, z.B. als professionelle Tatigkeit mit Nahe zur
Kunst bei Udo Walz oder als miutterliche Versorgung der Kundlnnen im Nachbarschafts-
salon. Interaktive Dienstleistungsarbeit wird somit von den Beschéaftigten keinesfalls per
se als ,,weibliche* und hausarbeitsnahe Téatigkeit interpretiert. Etwas allgemeiner formu-
liert lasst sich festhalten, dass das organisationell-institutionell-kulturelle Feld fur inter-
aktive Arbeit im Friseursalon von entscheidender Bedeutung ist.

Neben der Organisation der Arbeit spielt fir den Ablauf der Dienstleistungsinteraktion
auch das Handeln der Dienstleistungsnehmerlnnen eine zentrale, wenngleich noch wenig
thematisierte Rolle. Dienstleistungsnehmerlinnen sind vielfach aktiv an der Erbringung
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der Dienstleistung beteiligt. Mit Blick auf die Dienstleistungsforschung bedeutet dies bei-
spielsweise, nicht nur die Erwartungen an Dienstleisterlnnen zu betrachten, sondern
auch die Erwartungen an Kundlnnen systematisch einzubeziehen. In diesem Kontext
wurde vorgeschlagen, das Konzept der Kundenorientierung zu erganzen um ein Konzept
der Kundenkontrolle. Interaktionen zwischen Beschéaftigten und Kunden sind vielfach
nicht nur durch den Versuch der Beschéaftigten gekennzeichnet, auf Vorstellungen von
Kundlnnen einzugehen. Eine zentrale Rolle spielen daruber hinaus Strategien, mit denen
versucht wird das Handeln von Kundlnnen entsprechend den Vorstellungen der Dienstlei-
ster zu beeinflussen. Dies hat seinen Hintergrund darin, dass Kundlnnen entsprechend
mitspielen mussen, wenn die Dienstleistungsinteraktion gelingen soll. Besonders deutlich
wurden Versuche der Dienstleistungsgeberin, den Dienstleistungsnehmer zu kontrollieren,
in der Szene, in der ein Kunde im Nachbarschaftssalon einen Trockenhaarschnitt erhalt.
Neben der Bereitschaft der Kundlnnen zur Mitwirkung an der Leistungserbringung im Sin-
ne der Organisation ist auRerdem deren Qualifikation wesentlich fur das Gelingen der
Dienstleistungsinteraktion. Dementsprechend kdnnte man hier auch von doppelter Pr-
ofessionalitat (Dienstleistungsgeberin und Dienstleistungsnehmerlin) sprechen. Inwieweit
Kundlnnen fur die Mitwirkung an der Leistungserbringung in einem bestimmten Friseur-
salon das geeignete ,Qualifikationsprofil“ mitbringen, hangt dabei in hohem MalRRe von
ihrem sozialen und kulturellen Hintergrund ab. Die Herkunft aus einem ,,passenden* so-
zialen Milieu erleichtert den Prozess der Ko-Produktion. So wirden Kundlnnen des Nach-
barschaftssalons vermutlich grof3e Miuhe haben, sich im Szeneladen zurechtzufinden.

Das soziale und kulturelle Milieu der Akteurlnnen spielt dariber hinaus insofern eine Rol-
le, als sich Asymmetrien in der Interaktion nicht nur aus der Beziehung KundIn — Dienst-
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leisterln, sondern auch aus dem soziodkonomischen Status der Akteurlnnen ergeben.
Aspekte sozialer Ordnung (wie Gender oder Status) bestimmen die Dienstleistungsinter-
aktion, zugleich werden sie in Dienstleistungsinteraktionen (re)produziert. Mit Blick auf
das Konzept Managing Diversity konnten Salons auch daraufhin betrachtet werden, wie
viel ,Diversity” sie bezogen auf Kundlnnen zulassen, inwieweit sie also offen fur Perso-
nen mit unterschiedlichem sozio-kulturellem Hintergrund sind.

Lasst man die Themen der Prasentationen und der Diskussion des Workshops Revue
passieren, so wird deutlich, dass interaktive Dienstleistungsarbeit durch eine Reihe all-
gemeiner Dimensionen beschrieben werden kann, die sich gut auf das Friseurhandwerk
beziehen lassen. Zugleich wird eine groRe Bandbreite an unterschiedlichen Interaktions-
verlaufen in den von uns analysierten Filmsequenzen deutlich. Wie der Prozess der
Dienstleistungserbringung jeweils verlauft, hangt von organisatorischen, institutionellen
und sozio-kulturellen Rahmenbedingungen ebenso ab wie vom Handeln der Dienstlei-
stungsgeberinnen und der Dienstleistungsnehmerinnen.

(2) Kriterien humaner interaktiver Arbeit im Dienstleistungsbereich

In einer weiteren Diskussionsrunde sind wir der Frage nachgegangen, welche Konse-
quenzen sich aus den Charakteristika interaktiver Dienstleistungsarbeit fur eine Arbeits-
gestaltung ergeben, die sich der Tradition der Humanisierung der Arbeit verpflichtet
fanhlt.

Seit etwa 30 Jahren wird durch die Forschungsforderung des Bundesministeriums fir
Bildung und Forschung (BMBF) die Entwicklung von Ansatzen zur Humanisierung von
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Arbeit unterstutzt. An diese Tradition wird im Projekt KoprA mit Blick auf aktuelle Veran-
derungen der Arbeitswelt angeknupft. Ziel ist es, zu ermitteln, welche Kriterien humaner
Arbeit fur interaktive Dienstleistungsarbeit von besonderer Bedeutung sind. Weiterhin
soll der Frage nachgegangen werden, ob wir neue Kriterien bendétigen, um den Charak-
teristika interaktiver Arbeit gerecht werden zu kénnen.

Die Forschung zur Humanisierung der Arbeit wurde bisher schwerpunktmafig in der in-
dustriellen Produktion sowie spater auch bei Tatigkeiten in Biro und Verwaltung reali-
siert. Exemplarisch kann hier auf die Arbeitspsychologie verwiesen werden, die eine Rei-
he von Konzepten und Verfahren zur Erfassung von Positivmerkmalen und Negativ-
merkmalen der Arbeit entwickelt hat.

Merkmale, die als férderlich fur die Gesundheit und die persdnliche Entwicklung der Be-
schaftigten gesehen werden, sind z.B. Entscheidungsspielraum, zeitlicher Spielraum, Kom-
munikationserfordernisse, sequenzielle und hierarchische Vollstandigkeit, Transparenz or-
ganisationaler Prozesse, Moglichkeiten der Partizipation sowie soziale Unterstitzung am
Arbeitsplatz (wobei diese Aspekte nicht Uberschneidungsfrei sind). Merkmale, von denen
angenommen wird, dass sie negativ auf Gesundheit und Wohlbefinden der Beschaftigten
wirken, sind etwa Zeitdruck, Unterbrechungen, Erschwerungen informatorischer oder
motorischer Art, unklare oder widersprichliche Ziele und soziale Stressoren.

Auf der Grundlage solcher Konzepte und entsprechender Erhebungsverfahren wurden
Studien zu Zusammenhéngen zwischen Merkmalen der Arbeit und Aspekten von Ge-
sundheit und Wohlbefinden der Beschéftigten durchgefihrt, sodass wir heute einen gu-
ten Uberblick Glber Merkmale humaner Arbeit im Bereich der industriellen Produktion so-
wie in Buro und Verwaltung haben. Interaktive Arbeit und speziell interaktive Arbeit im

Ein Uberblick Uiber entsprechende
Verfahren findet sich bei Dunckel

(1999)

Eine Darstellung von Kriterien
humaner Arbeit findet sich z.B.
bei Volpert (1994) sowie bei Ulich

(2001)
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der Krankenpflege, hierfur

wurden schon relativ frih Kon-
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Bereich personenbezogener Dienstleistungsarbeit blieb jedoch aus diesen Forschungen
weitgehend ausgeklammert. Sofern sie untersucht wurde, stand dabei das Konzept der
Gefuhlsarbeit im Vordergrund. Gefuhlsarbeit wird einerseits als mégliche Quelle von Be-
lastungen thematisiert, andererseits wird insbesondere in neueren Arbeiten darauf ver-
wiesen, dass sie auch als Positivmerkmal der Arbeit gesehen werden kann (z.B. Rastet-
ter 1999).

Vor dem Hintergrund dieses Forschungsstandes wurden in dem Workshop verschiedene
Aspekte humaner Arbeit diskutiert, die mit den Charakteristika interaktiver Arbeit zu-
sammenhangen. Ausgangspunkt war dabei, dass interaktive Dienstleistungsarbeit — wie
oben bereits angefuhrt — korperliche, geistige und emotionale Arbeit am Menschen und
damit — dies sei hier noch hinzugefigt — an korperlichen, geistigen und emotionalen Di-
mensionen des Menschen ist. Dies bringt eine ganze Reihe von Unterschieden zur Arbeit
an Objekten mit sich. Ein erster, ebenfalls bereits angesprochener belastungsrelevanter
Unterschied ist der, dass die potenziell grofere emotionale Nahe zum Arbeitsgegenstand
zu Gefuhlen wie Mitleid oder auch Ekel fuhren kann. Ein zweiter Aspekt ist der, dass die
Kunden nicht nur als spezifisch verfasster Arbeitsgegenstand, sondern als handelnde Ko-
Produzenten Quelle von Freud und Leid sein kénnen. Ein dritter Aspekt besteht darin,
dass Kunden individuelle Unterschiede aufweisen, die bei Dienstleistungsinteraktionen, in
denen solche Unterschiede bericksichtigt werden muissen (also etwa beim Friseurhand-
werk), dazu fuhren, dass es keine einheitlichen Losungen geben kann, dass es also
immer auch an der Eigenwilligkeit des Arbeitsgegenstandes liegen wird, wie interaktive
Arbeit verlauft.
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Aus diesen Aspekten, die sich aus dem besonderen Charakter des Arbeitsgegenstandes
(er ist menschlich und weist damit Gemeinsamkeiten mit der Person auf, die diesen Ge-
genstand bearbeitet/er handelt gemal eigenen Interessen/er lasst sich nur begrenzt
standardisieren) ergeben, lassen sich Folgerungen fur eine Humanisierung interaktiver
Arbeit ziehen: Die Chance zur emotionalen Distanzierung von dem Arbeitsgegenstand
muss gegeben sein. Die Dienstleistungsgeberin muss sich vor Ubergriffen des Kunden
(etwa in Form sexueller Belastigung oder bei Ansteckungsgefahren) schiutzen kénnen —
ein ,sicherer Kunde* ware das Ziel dieser Form des Arbeitsschutzes. Der Kunde sollte
sich als Arbeitsgegenstand in einer Weise darbieten, dass er sich gut bearbeiten lasst —
ein ,,ergonomischer Kunde“ ware das entsprechende Ziel der Arbeitsgestaltung. Wenn
sich Belastungen nicht verhindern lassen, misste der Ausweg einer Kompensation sol-
cher Belastungen gewahlt werden: Gemal den Kalte- und Hitzepausen, wie sie fur Ar-
beitsformen ublich sind, die solche unhintergehbaren Umweltbelastungen aufweisen,
musste es Interaktionspausen geben sowie die Mdglichkeit des Dampf-Ablassens, also
des Austausches Uber schwierige Kunden im Kreise Gleichgesinnter auf einer Hinterbuh-
ne.

Neben den Spezifika des Arbeitsgegenstandes wurde insbesondere der Aspekt interakti-
ver Arbeit diskutiert, dass an der Erbringung der Dienstleistung nicht nur der Dienstlei-
stungsgeber, sondern auch der Kunde beteiligt ist. Anknupfend an den radikalen Per-
spektivenwechsel, den Gunter Vo3 in seinem Vortrag ,,Kundenarbeit und Kundenqualifi-
kation“ (s.0.) vorgeschlagen hatte, wurde der Frage nachgegangen, ob Kriterien huma-
ner Arbeit nicht auch auf den Beitrag des Kunden anzuwenden waren. Es ginge demnach
um eine doppelte Humanisierung: Auch die Handlungsbedingungen des Kunden mussten

165



Interaktion im Salon

166

im Sinne einer Humanisierung gestaltet werden. Damit stellt sich nicht nur die Frage, ob
klassische Kriterien humaner Arbeit auf interaktive Arbeit, sondern auch, ob diese Krite-
rien auf die Arbeit der Kunden Ubertragbar sind. Eine erste Antwort darauf besteht darin,
dass Kriterien wie Zumutbarkeit, Personlichkeitsentwicklung, Lernfoérderlichkeit oder die
Vermeidung von Befindensbeeintrachtigungen in dieser Allgemeinheit durchaus auch auf
den Kunden anwendbar sind. Allerdings musste man sich genauer damit auseinanderset-
zen, wie sie jeweils zu fullen waren. Und es sollte nicht Ubersehen werden, dass sich
Dienstleistungsgeberinnen und -nehmerinnen in unterschiedlichen Situationen befinden
und damit die Dienstleistungsinteraktion unterschiedlich rahmen: Wahrend diese fir
Dienstleistungsgeberinnen ein Element ihrer Erwerbstatigkeit darstellt, ist sie flr Dienst-
leistungsnehmerlnnen starker in ihre Lebenswelt eingebettet. Kriterien humaner Arbeit
mussten dementsprechend fur den Kunden lebensweltbezogene Kriterien sein.

Aus der Akzeptanz der Notwendigkeit, auch fir den Kunden humane Bedingungen zu
schaffen, ergibt sich ein weiteres, mdglicherweise noch schwieriger zu l6sendes Problem
far die Gestaltung der Bedingungen interaktiver Dienstleistungsarbeit: Wie kénnen Ar-
beitsbedingungen bewertet werden, wenn sowohl die Seite der Dienstleistungsgeberin-
nen als auch die der Dienstleistungsnehmerinnen in diese Bewertung eingehen sollen?
Kann man davon ausgehen, dass fur die eine Seite gut ist, was auch fur die andere Seite
gut ist?

In der Diskussion herrschte Einigkeit daruber, dass nur unter bestimmten Bedingungen
von einer potenziellen win-win-Situation gesprochen werden kann. So gibt es beispiels-
weise auf der Ebene der Arbeitszeiten prinzipiell unterschiedliche Interessen von Dienst-
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leistern und Kunden. Besonders deutlich wird dies etwa in den Arbeitsablaufen und Zeit-
rhythmen des Krankenhauses, die starker auf Bedirfnisse der Beschaftigten und weniger
auf Winsche der Patienten ausgerichtet sind. Deshalb muisste systematischer unter-
schieden werden, welche Situationen oder Aspekte interaktiver Arbeit auf Interessen-
konflikt und welche auf Interessenkonvergenz beider Seiten hinauslaufen. Im ersten Fall
ginge es dann darum, wie ein Kompromiss gefunden werden kann. Im zweiten Fall ginge
es darum, unter welchen Bedingungen die gemeinsamen Interessen am besten zur Gel-
tung kommen kénnen (Werden sie Uberhaupt erkannt? Inwieweit stehen dem organisa-
torische Regelungen entgegen?).

Noch komplizierter wird die Situation, wenn man die Dienstleistungsorganisation als
dritten Akteur mit ins Spiel bringt und interaktive Arbeit in den Rahmen des Kontrolldrei-
ecks Organisation — Dienstleister — Kunde stellt. Dabei ist nicht nur zu beobachten, dass
die Organisation die Dienstleistungsinteraktion in ihrem Sinne zu steuern versucht (Or-
ganisation als Restriktion und damit als eigene Quelle von Belastungen), sondern es sind
unterschiedliche Allianzen denkbar: Dienstleistungsgeber und -nehmer kdénnen sich ge-
gen die Organisation verbinden, der Dienstleistungsgeber kann sich hinter der Organi-
sation verstecken (Organisation als Ressource zur Bewaltigung von Belastungen) oder
der Kunde versucht Organisation und Dienstleister gegeneinander auszuspielen. An die-
ser Stelle wird deutlich, dass interaktive Dienstleistungsarbeit nicht nur zutiefst kulturell
gepragt, sondern auch von Macht und Herrschaft durchzogen ist und dabei soziale
Ungleichheit reproduziert wird. Fur die humane Gestaltung der Bedingungen interaktiver
Arbeit missen diese Aspekte mit bedacht werden.
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Konkrete Malihahmen zu einer Humanisierung interaktiver Arbeit konnten in Qualifizie-
rungsmalBnahmen auf beiden Seiten bestehen — mit dem Ziel, sowohl den Dienstlei-
stungsgebern als auch den Dienstleistungsnehmern die Kompetenzen zu vermitteln, die
zu einer gelingenden Dienstleistungsinteraktion beitragen. Das kann Sachwissen sein,
mit dessen Hilfe die Interaktionspartner wissen, was in welcher Situation zu tun ist; es
konnen allgemeine kulturelle Regeln etwa der Hoflichkeit sein; oder es kdnnen soziale
Kompetenzen sein wie die Fahigkeit der Perspektivenubernahme, die das wechselseitige
Verstehen fordern konnte. Eine offene Frage ist dabei allerdings: Wer qualifiziert die
Kunden?

Unbeantwortet blieb die Frage, mit welchen Kriterien das Gelingen einer Dienstleistungs-
interaktion im Sinne aller Beteiligten zu fassen ware. Was entsprache dem flow-Erlebnis
von Czikszentmihalyi (1985), in dem maximale Anforderung, maximaler Handlungsspiel-
raum und maximale Handlungskompetenz zu einem als sehr positiv erlebten Handlungs-
fluss fuhren? LiefRe sich hierzu fur die Interaktion ein Pendant finden?

Alles in allem sind viele neue Fragen gestellt worden, auf die zwar noch keine abschlie-
Benden Antworten gefunden werden konnten, die aber fur die weitere Diskussion zur in-
teraktiven Arbeit leitend sein kdénnen.
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Biografien der Diskussionsteilnehmerinnen

Fritz Bohle, Prof. Dr.

Studium der Soziologie in Verbindung mit Volkswirtschaft und Psychologie in Miinchen. Langjahrige Forschungstéatigkeit am Institut
fur Sozialwissenschaftliche Forschung (ISF) Minchen und seit 1998 Vorsitzender des Vorstandes des ISF. Seit 1999 Professor fur
Soziologie der Arbeits- und Berufswelt an der Universitat Augsburg.

Aktuelle Forschungsschwerpunkte:

- Erfahrungswissen und subjektivierendes Arbeitshandeln

- Personenbezogene Dienstleistungen und Interaktionsarbeit
- Berufliche Bildung und erfahrungsgeleitetes Lernen

http://www.isf-muenchen.de/mitarbeiter/B%f6hle_Fritz.html
http://www.philso.uni-augsburg.de/lehrstuehle/sozoek/boehle/boehle.html

Annegret Bolte, Dr. habil.

Mitarbeiterin am Institut fur Sozialwissenschaftliche Forschung e.V.

Arbeitsschwerpunkte:

- Ingenieurarbeit und Technikentwicklung

- Kompetenzentwicklung industrieller Fachkréfte

- Neue Formen innerbetrieblicher Kooperation und Kommunikation
- Arbeit und Technik

http://www.isf-muenchen.de/mitarbeiter/Bolte_Annegret.html

Wolfgang Dunkel, Dr. phil.

Studium der Soziologie an der LMU Minchen. 1987-1993 wissenschaftl. Mitarbeiter am SFB 333 der LMU Munchen (“Entwick-
lungsperspektiven von Arbeit"”, Projekt "Alltdgliche Lebensfiihrung™). 1993 Promotion zum Dr. phil. bei Karl Martin Bolte. 1994-
1996 Projektkoordinator beim Munchner Forschungsverbund Public Health. 1998-2001 Qualitditsmanagementbeauftragter des
AWO Bezirksverbandes Oberbayern e.V.

Forschungsschwerpunkte:

- Arbeit und Subjekt

- Qualifikation und Arbeit

- Interaktive Arbeit

- Personenbezogene Dienstleistungen

http://www.isf-muenchen.de/mitarbeiter/Dunkel_Wolfgang.html
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Ursula Holtgrewe, Soziologin, Dr. rer. pol.

Privatdozentin fur Soziologie an der Universitat Duisburg/Essen. Studium in Marburg, Kassel und London. Zur Zeit Vertretung der
Professur fur Arbeits-, Industrie- und Organisationssoziologie in Duisburg

Forschungsinteressen:

- Arbeit, Organisation und Innovation
- Dienstleistungsarbeit

- luK-Technologien

- Geschlechterverhaltnisse

- Handlungs- und Strukturationstheorie

http://soziologie.uni-duisburg.de/PERSONEN/holtgrewe.html

Gertraude Krell, Univ.-Prof., Dr.

Freie Universitat Berlin, hat in den 70er-Jahren an der FU Berlin Volks- und Betriebswirtschaftslehre studiert, war dann Wissen-
schaftliche Mitarbeiterin und Hochschulassistentin an der Universitat Oldenburg. Seit 1990 ist sie Professorin fur Betriebswirt-
schaftslehre mit dem Schwerpunkt Personalpolitik an der FU Berlin.

lhre Arbeitsschwerpunkte sind:

- Chancengleichheit durch Personalpolitik

- Emotionen in Organisationen

- Dienstleistungsarbeit und -personal

- Geschichte und Orientierungen einer Lehre vom Personal
- Vorgesetztenbeurteilungen / Mitarbeiterbefragungen

- Kritik von Managementkonzepten

http://www.wiwiss.fu-berlin.de/w3/w3krell/

Manfred Krenn, Magister, Soziologe
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Nach dem Studium der Soziologie an der Universitat Wien und einer Postgraduate-Ausbildung am Institut fir héhere Studien Mit-
begrinder der Forschungs- und Beratungsstelle Arbeitswelt (FORBA) in Wien, dort als Vorstandsmitglied und Sozialwissen-
schaftler tatig. Lehrtatigkeit an der Fachhochschule ,Sozialarbeit im stadtischen Raum* in Wien.

Zu den Forschungsschwerpunkten z&hlen:

- Technischer und organisatorischer Wandel in Unternehmen
- Arbeitsbeziehungen

- Erfahrungswissen

- Personenbezogene Dienstleistungsarbeit (Pflege)

http://www.forba.at
http://www.forba.at/files/about/team.html
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Susanne Maalf3, Prof. Dr.

Studium der Mathematik, Informatik und Linguistik an der Universitat Hamburg. Promotion und Habilitation im Bereich Sozialori-
entierte Informatik. Grundung einer Unternehmensberatung (Arbeits- und Softwaregestaltung). Professorin fur Informatik, Ar-
beitsgruppe "Frauenforschung und Technik" am FB Mathematik/Informatik und Zentrum fir feministische Studien der Universitat
Bremen.

Forschungsschwerpunkte:

- Sozialorientierte Technikgestaltung

- Anforderungsanalyse

- partizipative Softwaregestaltung

- Software-Ergonomie

- Softwaregestaltung fur "Frauenarbeitsplatze”

- Unterstutzung interaktiver Arbeit, insbesondere im Call-Center
- Selbstbedienungskonzepte

http://www.informatik.uni-bremen.de/frautec
http://www.informatik.uni-bremen.de/frautec/personen/maass/index.php

Gunter Neubauer, Dr. rer. pol.

Geboren 1942. Banklehre nach dem Abitur. 1965-1969 VWL-Studium an der FU Berlin. 1970-1975 Hochschulassistent und Pro-
motion. Seit 1976 wiss. Mitarbeiter beim Projekttrager des BMBF.

Arbeitsschwerpunkte:

- Arbeitsforschung

- Demographie

- Unternehmenskulturen

http://www.pt-dilr.de/PT-DLR/AT

Stephanie Porschen, Dipl.-Soz.

Seit 2000 Mitarbeiterin im Institut fur Sozialwissenschaftliche Forschung e.V.
Arbeitsschwerpunkte:

- Arbeit und Subjekt

Interaktive Arbeit

Qualifikation und Arbeit

- Soziale Dimension des Wissensmanagements: Informelle Kooperation und Wissensaustausch

http://www.isf-muenchen.de/mitarbeiter/Porschen_Stephanie.html
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Kerstin Rieder, Dr. phil.

Berufliche Ausbildung: 1998 Promotion. 1995 bis 1998 Doktorandin an der Technischen Universitat Berlin. 1992 Diplom Psycho-
logie. 1985 bis 1992 Studium der Psychologie an der Technischen Universitat Berlin.

Berufliche Laufbahn: Seit 2001 Universitatsassistentin am Institut fur Psychologie der Leopold-Franzens-Universitat Innsbruck.
2000-2001 Wissenschaftliche Mitarbeiterin im DFG-Forschungsprojekt Dienstleistung als Interaktion an der Technischen Univer-
sitdt Chemnitz in Kooperation mit der Arbeiterwohlfahrt, Bezirksverband Oberbayern e.V. 1995-1999 Mitarbeiterin am Fachgebiet
Arbeitspsychologie und Arbeitspadagogik der Technischen Universitat Berlin. 1993-1994 Mitarbeiterin in einem EU-Projekt zur
beruflichen Qualifizierung sozial benachteiligter Jugendlicher (Adaption der aufgabenbezogenen Qualifizierungsmethodik, ADAM)
am Institut fur Humanwissenschaft in Arbeit und Ausbildung der Technischen Universitat Berlin in Kooperation mit dem Walter-
Friedlander-Bildungswerk. 1992-1993 Freie Mitarbeiterin bei einem privaten Institut im Bereich Gesundheitliche Pravention (Zen-
trum fur Gesundheitsforderung in Berlin, GIB). 1992 Mitwirkung bei der Beantragung eines DFG-Forschungsprojektes Experimen-
telle Untersuchungen zum handlungsbezogenen Gedéchtnis (Beschéaftigungsplanungsmittelstelle).

Arbeitsschwerpunkte

- Dialogische Dienstleistungsarbeit

- Frauen- und Geschlechterforschung
- Arbeitspadagogik

- Arbeit und Gesundheit
http://psychologie.uibk.ac.at/rieder.html

Barbara Sieben

Freie Universitat Berlin, hat zunéchst eine Ausbildung zur Hotelfachfrau sowie eine Weiterbildung zur staatlich gepriften Betriebs-
wirtin fur das Hotel- und Gaststattengewerbe absolviert, anschlieBend ein Lehramtsstudium mit Erstfach Wirtschaftswissenschaft,
Schwerpunkt BWL, und Zweitfach Spanisch an der FU Berlin (Abschluss: Erstes Staatsexamen). Seit 2001 ist sie wissenschaftli-
che Mitarbeiterin an der FU Berlin, Institut fir Management, Arbeitsbereich Personalpolitik.

lhre Arbeitsschwerpunkte sind:

- Kritik von Managementmoden, insb. Emotionale Intelligenz;

- Emotionen in Organisationen, insb. Emotionsarbeit;

- Uniformierung von Dienstleistenden.

http://www.wiwiss.fu-berlin.de/w3/w3krell/sieben.htm
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G. Gunter Vol3, Prof. Dr. rer.pol., Dr. rer.pol. habil., Dipl.soz.

Geboren 1950. Tatigkeit als Berufsoffizier, danach Studium der Soziologie, Psychologie und Politikwissenschaft in Minchen. Mitar-
beiter an den Sonderforschungsbereichen 101 (Theoretische Grundlagen sozialwissenschaftlicher Berufs- und Arbeitskraftefor-
schung) und 333 (Entwicklungsperspektiven von Arbeit) sowie Assistent am Institut flir Soziologie der Universitat Minchen. Mitbe-
grunder und Vorstandsmitglied von ISIFO e.V. (Institut flr sozialwissenschaftliche Information und Forschung, Miinchen). 1990 Ha-
bilitation in Soziologie an der Universitat Muinchen. Seit 1994 Professor fur Industrie- und Techniksoziologie an der TU Chemnitz.

Arbeitsschwerpunkte: Arbeit, Beruf, Arbeitskraft, Organisation, Alltag, Lebensfihrung.

Aktuelle Forschungsprojekte u.a. zu den Themen

- Arbeiter und Angestellte als Arbeitskraftunternehmer

- Dienstleistungsinteraktion

- Kommunikationsarbeit in Call- und Communication Centern
- Entgrenzung von Arbeit

- Zielvereinbarung

http://www.tu-chemnitz.de/phil/soziologie/voss/
http://www.lebensfuehrung-im-wandel.de

Stephan Voswinkel, Privatdozent, Dr. habil.

Wissenschaftlicher Mitarbeiter am Institut fur Sozialforschung Frankfurt a.M. und Privatdozent flir Soziologie an der Universitat
Duisburg-Essen. Studium der Sozialwissenschaften in Marburg und Gottingen, Wiss. Mitarbeiter am SOFI und am Soziologischen
Seminar in Goéttingen, am Institut fir Soziologie in Marburg/L und an der Universitat Duisburg. Dort Habilitation im Jahre 2000.
Seit 2001 am IfS Frankfurt a.M.

Arbeitsschwerpunkte:

- Arbeits- und Wirtschaftssoziologie sowie Soziologische Theorie. Forschungsthemen in neuerer Zeit:
Anerkennung und Missachtung in Arbeit und Gesellschaft

Dienstleistungsarbeit

Selbstbedienung und Dienstleistungskultur

Soziologie des Entgelts

http://www.stephan-voswinkel.de/
http://www.ifs.uni-frankfurt.de/people/voswinkel/
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Nadia Gentile

Dipl. Soziologin, Akad. Medienfachfrau, Fotografin, Grafikerin und Trainerin der Erwachsenenbildung. In Itali-
en (Udine) geboren und aufgewachsen, lebt seit 17 Jahren in Osterreich und arbeitet sowohl freischaffend wie
auch fur Compass — Institut fur Sozialforschung (Graz) als Forscherin und Kommunikationsmanagerin. Neben
anderen Methoden der qualitativen Sozialforschung, wie teilnehmender Beobachtung, Focusgroup-Diskussio-
nen (z.B. steirische Winterakademie fiir Gesellschaftsanalyse 2000 und 2001, WHO-Studie zu Elder Abuse,
EU-Projekte MEPESE, CARMA und FRR), hat sie sich in den letzten Jahren in Visual Sociology spezialisiert und
Osterreich auch bei internationalen Kongressen vertreten (z.B. Kongress der International Visual Sociology
Association 2003, Asylums Revisited: The Visible Power of Total Institutions und 2002, Figaro — How repre-
sentations of hair-style establish conformity and thus perhaps: community).

Kontakt & Infos: n.gentile@visualsociology.at
www.visualsociology.at
Www.compass-org.at

Visual Sociology

Zugegeben, ein Bild sagt nicht immer mehr als tausend Worte.
Doch wie viele Worte brauchen wir, um die Inhalte und Infor-
mationen eines einzigen Bildes bzw. Fotos zu vermitteln? Fotos
sind naturlich niemals objektiv, der Fotograf hat die Aufnah-
metechnik, die Perspektive und den Bildausschnitt bestimmt,
hat aus einer Vielzahl an mdglichen Motiven eines ausgewaéhit.
Fotos sind nicht ein Abbild der sozialen Realitét, sie sind maximal
Fragmente, Momentaufnahmen, ohne Anspruch auf Vollstandig-
keit. Reicht das aus, um von einer komplexen, von quantitativen
Methoden dominierten Sozialwissenschaft génzlich ausgeklam-
mert, belachelt oder zu bloRen lllustrationszwecken verwendet
zu werden? Und ist es anmalfiend, dabei an Goffman zu erinnern,
der Uberzeugt war, das soziologische Wissen unseres Auges sei
unermesslich? Klar, Goffman steht nur fur einen Bereich der
Soziologie und hat — soweit bekannt — sekundare Bildinhalts-
analysen betrieben und nicht aktiv, also mit der Kamera in der
Hand, Daten erhoben. Doch immerhin gibt es die International
Visual Sociology Association, eine kleine, weltweite community,
die sich fur die Moglichkeiten der visuellen Soziologie stark
macht und der keineswegs No-Names, sondern auch angese-
hene Soziologen wie z.B. Howard Becker angehdren. Trotzdem

ist soziologische Datengewinnung mittels bildgebender Verfah-
ren immer noch exotisch und wenn man damit beginnt, ist man
— so meine Erfahrung in Osterreich — weitgehend auf sich allein
gestellt. Insofern hatte ich bis zum Projekt Figaro, dessen
Photos auszugsweise in diesem Band veré6ffentlicht sind, wirk-
lich Muhe, den Spagat zwischen meinen Tatigkeitsbereichen als
Fotografin, Kunstlerin, Grafikerin und Soziologin zu bewaéltigen.
Es gab immer nur das eine oder das andere, von ein paar auf
Video aufgenommenen Focusgroup-Diskussionen mal abgese-
hen. Erst mit der Studie Figaro. Die Soziologie des Friseurs in
Bildern. Eine explorative Arbeit im Grenzbereich zwischen Vi-
sual Sociology und Kunst ist mir die Synthese gelungen. Die
fotografische Reise ins haarige Feld begann im Mai 2000. Dazu
inspiriert hatten mich Bilder einer Hochzeitsreportage, bei der
ich — mehr oder minder zufallig — den Brautigam wéahrend sei-
nes Friseurbesuches kurz vor der Trauung fotografiert hatte.
Die Szenen auf diesen Fotos, die Interaktionen zwischen Friseur
und Brautigam, ihre Blicke und Gesten, all das wirkte auf mich
unglaublich spannend, ernst und intim, fast so, als wirden die
Beteiligten den Atem anhalten, auf etwas ganz Bestimmtes
konzentriert, das nicht sichtbar und doch da war. Verdankte ich
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diese ausdrucksstarken Bilder dem Zufall? War es die bevorste-
hende Heirat, die der Szene diese Spannung und Bedeutsam-
keit verlieh? Oder lag es etwa am Friseur, also an den Tatig-
keiten und Erwartungen, die mit dem Entstehungsprozess einer
Frisur verbunden sind? Und selbstverstandlich die Kernfrage:
War das, was ich mit diesen Fotos assoziierte Uberhaupt
swahr“? Wie auch immer, da ich es auRerordentlich faszinierend
finde, Handlungen zu portraitieren, die auf Hinterbihnen statt-
finden bzw. die unabhéngig von der Fotografie existieren und
nicht extra fur die Kamera inszeniert und choreographiert wer-
den, begann ich kurz darauf den Alltag einiger 6sterreichischer
und schweizerischer Friseursalons zu beobachten und zu foto-
grafieren. Friseure und Kunden wussten, dass ich sie fotogra-
fiere, und hatten mir ihr Einverstandnis gegeben. Dennoch
konnte ich, dank der vielen Spiegel, die zum Buhnenbild bzw.
Standardrepertoire eines Friseursalons gehoren, die meisten
Bilder unbemerkt aufnehmen. Was mich auf den ersten Fri-
seurfotos so gefesselt und fasziniert hatte, begegnete mir in
den Salons, vor allem aber auf den Fotos, immer wieder: die
Intensitat der Gesichtsausdricke, die gespannten bzw. erwar-
tungsvollen Blicke in den Spiegel, die augenscheinliche Intimi-
tat und groRe Ernsthaftigkeit, mit der Friseure und Kunden
interagierten.

Dem Geschehen rund um Haar und Burste wohnte in meinen
Augen ein ganz besonderer Zauber inne, etwas, das mit Neu-
gier, Erwartung und Hoffnung zu tun hatte, aber auch mit einer
Spannung, Intimitat und Verletzlichkeit, die ich eher im Warte-
zimmer eines Arztes vermutet héatte als beim Friseur. Was mir
auf den ersten Blick gewagt erschien, namlich die Tatigkeit eines
Friseurs mit der eines Arztes zu vergleichen, erwies sich im Laufe
der soziologisch-theoretischen Auseinandersetzung als durchaus
fruchtbar. Zwischen den medizinisch-pflegerischen Berufen und
der Friseurdienstleistung gibt es viele Ahnlichkeiten. Beide im-
plizieren Kérperkontakt, Beruhrungen und Handlungen also, die
sonst nur innerhalb von privaten, familiaren oder freundschaft-
lichen Beziehungen gestattet sind, was im ldealfall seitens des
Dienstleisters grof3e Kompetenz und Sensibilitdt im Umgang mit
Nahe und Distanz voraussetzt; es geht um die Hoffnung, ge-
heilt bzw. vom vergleichsweise oberflachlichen Unbehagen ei-
ner nicht mehr adaquat gepflegten oder angemessenen Frisur
befreit zu werden; es wird mit schneidenden Instrumenten ge-
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arbeitet, die Kunden bzw. Patienten mussen z.T. unbequeme
Haltungen einnehmen, verlieren durch Umhé&nge bzw. Schirzen
kurzweilig Teile ihrer bisherigen ldentitat, usw. Was ich hier
exemplarisch am Vergleich Arzt-Friseur skizziert habe, zieht
sich wie ein roter Faden durch die ganze Studie. Jedes Foto
erzahlte mir eine Geschichte, beantwortete Fragen, die ich z.T.
gar nicht bewusst gestellt hatte. Ich fand in den Bildelementen
immer wieder etwas, das mich auf neue ldeen und Zusammen-
hange brachte. Wie Teile eines Puzzles, das ich nach und nach
zusammenstellen konnte, haben mich die Assoziationen zu den
Bildern auf Fragestellungen und Aspekte aufmerksam gemacht,
die fur ein soziologisches Verstdndnis des Untersuchungsge-
genstandes Friseur von Bedeutung waren. Insofern hatten sie
das erfullt, was man von gutem, empirischen Datenmaterial er-
warten kann. Diese ermutigenden Ergebnissen haben nicht nur
mein Vertrauen in eine explorative, induktive und prozessorien-
tierte Forschung nach der Grounded Theory gestarkt, sondern
auch in visuelle Erhebungsmethoden, die durchaus interessante
Mdglichkeiten zur Datentriangulation er6ffnen, beispielsweise
komplementar zu numerischen Daten oder mittels den kombi-
nierten Einsatz von teilnehmender Beobachtung, Gruppendis-
kussionen und photo elicitation-Interviews. Man kann das Gan-
ze auch umdrehen, beispielsweise indem man die untersuchte
Population mit Kameras ausristet und bittet, sie mégen die
eigene Lebenswelt, die eigenen Erfahrungen und Perspektiven
mit Bildern ausdriucken.

Mittlerweile habe ich das schillernde Friseurparkett verlassen,
bin visual sociology und den kérpernahen Dienstleistungen aber
treu geblieben. Kurz nach der erfolgreichen Prasentation von
Figaro bei der 2002 Konferenz der IVSA, erhielt ich von einer ita-
lienischen Gemeinde den Auftrag, eine case study in einem stad-
tischen Alters- und Pflegeheim durchzufiihren. Komplementéar zu
anderen Erhebungsmethoden arbeitete ich auch mit fotografi-
scher Feldforschung. Der Name der Studie, Asylums Revisited.
Die sichtbare Macht einer totalen Institution, ist Programm. 42
Jahre nach der Veréffentlichung von Goffman’s bahnbrechen-
dem Werk ,Asylums® und allen modernen Qualitdtsmanage-
mentsystemen und Standards zum Trotz, geben die Bilder Ein-
blick in ein straff und rational organisiertes Alltagsleben, zeigen
das Machtgefélle, die Spannung, die hierarchischen Beziehungen
zwischen der Architektur, den Mitarbeitern und den Bewohnern



und auch die vielen Kontraste zwischen Leitbildversprechen und
Realitat. Das Interesse und das Echo auf die bisherigen Prasen-
tationen in Italien, Osterreich und England (u.a. bei Pflegefach-
kongress Land Steiermark, Kongress der Osterreichischen Ge-
sellschaft fur Soziologie — Sektion Gesundheits- und Medizinso-
ziologie, Kongress der International Visual Sociology Association)
war und ist erstaunlich. Es sei nicht nur gelungen, die Realitat
vieler Pflegeheime auf den Punkt zu bringen, sondern sie so an-
schaulich und verstandlich zu kommunizieren, dass auch Men-
schen ohne sozialwissenschaftlicher Vorbildung — beispielsweise

Nadia Gentile

Pflegefachkrafte — fur das Thema sensibilisiert werden kénnen.
Naturlich konfrontierte mich diese Studie ganz besonders mit
Fragen der Datenanonymisierung und des informed consent, also
mit einer Schattenseite bzw. potentiellen Gefahr von visuellen
Erhebungsmethoden. Deshalb, obwohl es gewiss viele, z.T. ver-
kannte Anwendungsmoglichkeiten fur visuelle Sozialforschung
gibt, macht sie nur dann Sinn, wenn die Forscher, neben Kame-
ra und Konzept, auch ein ordentliches MalR an ethischem Be-
wusstsein und Sensibilitdit mit ins Feld nehmen. Ich werde mich
weiterhin bemuhen, ihnen anzugehdren.
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Wolfgang Dunkel

Interaktive Arbeit und personenbezogene Dienstleistungen
Thesen zu konzeptionellen und empirischen Defiziten der Arbeitsforschung

1) Defizite”

Bis in die Gegenwart hinein und trotz der zunehmenden Be-
deutung von Dienstleistungsarbeit hat die deutsche Arbeitsso-
ziologie ihre theoretische wie auch empirische Ausrichtung auf
die produzierende Industrie nicht Uberwinden kénnen. Zwar
wurde der Dienstleistungsbereich in den letzten zwanzig Jahren
auch immer wieder von Seiten der Industriesoziologie themati-
siert — dies geschah aber vor allem unter der Perspektive einer
Angestelltensoziologie und der Kernfrage nach Prozessen be-
trieblicher Rationalisierung (etwa bei Baethge & Oberbeck
1986, Littek, Heisig & Gondek 1991, 1992) sowie in Abgren-
zungsversuchen zur Produktionsarbeit, die dieser gleichwohl
verhaftet blieben (etwa bei Berger & Offe 1984). Erst in letzter
Zeit beginnt sich die Industriesoziologie nach und nach aus ihrer
Tradition zu I6sen und Brucken etwa zur Debatte um die Dienst-
leistungsqualitdt oder zur Organisationssoziologie zu schlagen
(z.B. in Braczyk, Ganter & Seltz 1996).> Dementsprechend wird
Dienstleistungsarbeit bislang konzeptionell noch viel zu wenig
aus sich selbst heraus gefasst, sondern in der Regel in Relation
zu herstellender Arbeit zu definieren versucht.

Symptomatisch hierfiir mag eine negative Bestimmung von
Dienstleistungen sein, wie sie sich bei Offe (1984, zit. Nerdin-
ger 1994, S.47) findet: ,,Das Ergebnis von Dienstleistungsarbeit
ist nicht-materiell; es kann nicht gelagert oder transportiert
werden; Dienstleistungsarbeit ist der technischen und organi-
satorischen Rationalisierung nicht oder jedenfalls weniger als
die herstellende Arbeit zuganglich; ihre Produktivitat kann nicht
gemessen, und die Einhaltung von Produktivitdtsnormen kann

" Der Text ist in der Anfangsphase des Projektes KoprA entstanden und hier nur
partiell gekurzt worden.

! Zu nennen sind hier vor allem die Publikationen aus dem SOFI in Gottingen - vgl.
z. B. die Studie von Horstmann & Oberbeck (1996).

demgemalR nicht kontrolliert werden; Dienstleistungsarbeit ist
... nicht produktiv*.

Zwar haben Peter Gross und Bernhard Badura in den siebzi-
ger und achtziger Jahren wichtige Grundlagen fur eine Soziolo-
gie der Dienstleistung geschaffen (vgl. z.B. Gross & Badura
1977, Gross 1983). Dabei identifizierten sie als differentia spe-
cifica personenbezogener? gegeniiber sachbezogener Dienstlei-
stungsarbeit das uno-actu-Prinzip der direkten Interaktion zwi-
schen Dienstleistungsgeber und Dienstleistungsnehmer (Pro-
duktion und Konsumtion fallen in einem Handlungsakt zusam-
men). Sie liefern damit die Begrindung dafur, dass sich inter-
aktive Arbeitsanteile besonders gut anhand personenbezogener
Dienstleistungen untersuchen lassen.

Die Arbeiten von Gross und Badura sind jedoch lange Zeit in
dem allgemeineren Sinne einer Soziologie der Dienstleistungs-
arbeit nicht weitergefuhrt worden. Empirische Untersuchungen
zu Interaktionen zwischen Dienstleistungsgebern und -nehmern
liegen zu bestimmten Bereichen hingegen in groRer Zahl vor.
Allerdings sind solche Bereiche jeweils durch bestimmte Er-
kenntnisinteressen und eine bestimmte Terminologie gepragt.

Ein Beispiel hierfir sind die medizinsoziologischen Untersu-
chungen zur Arzt-Patient-Interaktion. Angefangen mit Parsons’
klassischer Auseinandersetzung mit dem Arzt-Patient-Verhaltnis
(Parsons 1958) hat die Medizinsoziologie in den siebziger und
achtziger Jahren eine Fille empirischer Abhandlungen Uber die
Beziehung von und die Interaktion zwischen Arzten und Pati-
enten hervorgebracht (z.B. Bliesener & Kdhle 1986, Danziger
1981, Emerson 1970a, 1970b, Goffman 1973, Heath 1986, Roth
1974, 1981, Siegrist 1978). Dabei wurde immer wieder kritisch
auf die professionelle Autonomie der Arzteschaft hingewiesen
(vgl. z.B. Brody 1992, Dingwall & Lewis 1983, Freidson 1980,

2 Wie etwa Pflegen und Betreuen, Fuhren, Bekdstigen, Beherbergen, Beférdern, Un-
terhalten, Lehren, Verkaufen, Beraten, Erziehen, Therapieren, Uberwachen und
Strafen.
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Zola 1981), die dieser in der Interaktion mit Patienten ein ho-
hes MaRR an Definitionsmacht und Situationskontrolle verleiht.
Im Interesse solcher Untersuchungen war es aber in der Regel
nicht, die gewonnenen Befunde auf Dienstleistungsbeziehungen
im Allgemeinen zu beziehen.®

Genauso wie der Arbeitsbegriff der Soziologie an herstellen-
der Arbeit orientiert ist, ist das okonomische Denken der Wirt-
schaftswissenschaften traditionell auf materielle Guter ausge-
richtet — Dienstleistungen werden entsprechend als nicht-mate-
rielle Guter aufgefasst. In den siebziger und achtziger Jahren do-
minierte in der Betriebswirtschaft und dem Dienstleistungsma-
nagement eine Herangehensweise, die zum Ziel hatte, Dienst-
leistungsarbeit nach dem Vorbild industrieller Arbeit zu ra-
tionalisieren (Czepiel, Solomon & Surprenant 1985; Levitt
1972, 1976), wie dies exemplarisch bei McDonald’s (Ritzer
2000) realisiert worden ist. In jungerer Zeit haben sich diverse
Ansatze des Dienstleistungsmanagements (,,New Service Mana-
gement School“, ,Total Quality Management“, ,Business Pro-
cess Re-Engineering”) von solchen technokratischen Herange-
hensweisen geldst. Im Mittelpunkt steht nun die Kundenzufrie-
denheit, an der sich Dienstleistungsorganisation und -mitarbeiter
auszurichten hatten. Auch wenn die verstarkte Aufmerksamkeit
fur die Bedeutung des Kunden und die Abkehr von einer blof3en
Ubertragung industrieller Rationalisierungskonzepte auf Dienst-
leistungsarbeit als Fortschritte zu bezeichnen sind, weisen diese
Konzepte gleichwohl erhebliche Defizite auf.

Eines dieser Defizite ist die von Korczynski (2002) kritisierte
Normativitat der new service management school, die fur die Be-
ziehungen zwischen Dienstleistungsorganisation, Dienstlei-
stungsgeber und Dienstleistungsnehmer ein win:win:win-Ver-
héaltnis (Mit der Zufriedenheit des Kunden steigt die Zufrieden-
heit der Person, die im direkten Kontakt zum Kunden die Dienst-
leistung erbringt, und zugleich der Gewinn, den die Dienstlei-
stungsorganisation aus dieser Dienstleistungsinteraktion zieht)
unterstellt, ohne hierfur empirische Belege anfuhren zu kénnen.
Damit werden die Beziehungen in der Dienstleistungstriade (Or-
ganisation — Dienstleister — Bedienter) harmonisiert; es wird
Ubersehen, dass Organisation, Dienstleister und Bedienter je

3 Fur die Beziehung zwischen Experte und Klient ist die Arzt-Patienten-Beziehung
allerdings durchaus prototypisch gewesen - vgl. als Ubersicht Dewe & Ferchhoff
1991.
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eigene Interessen haben, die nicht ohne weiteres zusammenge-
hen mussen.

Die Beitrage aus dem Bereich des Dienstleistungsmanage-
ments sagen also mehr dariuber aus, wie Dienstleistungen er-
bracht und organisiert werden sollen als dariber, wie sie er-
bracht und organisiert werden. Es gelingt ihnen nicht, einen
ertragreichen empirischen Zugang zur Dienstleistungsarbeit zu
entwickeln. Daneben weisen sie aber auch konzeptionelle Defi-
zite auf: Es gelingt ihnen nicht, Dienstleistung als Interaktions-
prozess zu fassen.

In Bezug auf diese beiden Defizite lassen sich Ziele fur die
Plattform ,,Interaktive Arbeit* formulieren:

Es misste darum gehen, Dienstleistung konzeptionell als
Interaktionsprozess zu fassen und empirischen Untersuchungen
zuganglich zu machen.

2) Anknupfungspunkte

Trotz der skizzierten Defizite der Arbeitsforschung hinsichtlich
einer dem Gegenstand angemessenen konzeptionellen und em-
pirischen Bertcksichtigung interaktiver Anteile von Arbeit liegen
eine Reihe moglicher Anknipfungspunkte fir die kooperative
Konzeptentwicklung der Plattform ,,Interaktive Arbeit” vor.
Besonders lohnend ist ein Blick auf angloamerikanische Li-
teratur, die sich mit personenbezogener Dienstleistungsarbeit
befasst und dabei interaktive Aspekte in den Mittelpunkt stellt.
Eine dort zu verortende, mittlerweile gut etablierte For-
schungstradition befasst sich mit der Rolle, die Gefilihle bei der
Dienstleistungsarbeit spielen. Angestof3en vor allem von Arlie
Hochschilds an den Arbeiten von Goffman orientiertem Konzept
der emotion work (Hochschild 1979) und ihrer Studie Uber
Flugbegleiterinnen (Hochschild 1983) wurde eine Reihe von
Untersuchungen zur GefUhlsarbeit in unterschiedlichen Dienst-
leistungsberufen durchgefiihrt.* Diese Forschungsrichtung und
weitere, vor allem ethnographisch ausgerichtete empirische
Untersuchungen (Leidner 1993, die Beitrage in Macdonald &
Sirianni 1996, Wicks 1998) haben zu einem tieferen, sehr de-

4 Vgl. zur Gefilhlsarbeit in der Krankenpflege Strauss, Fagerhaugh, Suczek, &
Wiener (1980), in der Altenpflege Dunkel (1988) und James (1989, 1992), in
der Psychotherapie Thoits (1996), als Uberblick Wharton (1993) und Steinberg
& Figert (1999).
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tailreichen Verstandnis von Dienstleistungsarbeit aus der Sicht
der ,front line worker“, die die Arbeit am Menschen zu leisten
haben, beigetragen. Dabei liegt ein besonderer Schwerpunkt
auf den Belastungen (vereinzelt auch den Belohnungen), die
durch Gefuhlsarbeit hervorgerufen werden. Die Perspektive der
Kunden ist allerdings auch bei diesen Arbeiten eher randstandig
geblieben. Erst einige jungere Publikationen (Dunkel & Rieder
2003, Korczynski 2002, Twigg 2000) rAumen dem Kunden als
Interaktionspartner in der Dienstleistungsinteraktion nicht nur
einen systematischen Stellenwert im Sinne eines Ko-Produzen-
ten ein, sondern versuchen auch die damit verbundenen empi-
rischen und konzeptionellen Konsequenzen zu ziehen.

Primar unter der Perspektive von Belastung und Burnout
und mit einer quantifizierenden empirischen Herangehensweise
ist das Thema Gefuhlsarbeit in den letzten Jahren auch ver-
starkt in Deutschland aufgegriffen worden (Bussing & Glaser
1999). Interaktive Arbeit im Rahmen personenbezogener
Dienstleistungen wird zunehmend auch hier zum Thema. Hierzu
gehoéren das vom BMBF geftrderte Projekt ,’Interaktionsarbeit’
als ein zukunftsweisender Ansatz zur qualitatsorientierten Or-
ganisation von Dienstleistungsprozessen”, in dessen Rahmen
neben dem Ansatz von Bussing und Glaser auch Bohles Kon-
zept des subjektivierenden Arbeitshandelns auf Interaktionsar-
beit angewendet wird (Bohle und Glaser 2004). Hierzu gehort
das DFG-Projekt ,Dienstleistung als Interaktion* — hier wird
insbesondere die Herstellung von Kooperation zwischen Dienst-
leistungsgeberin und -nehmerin im Zuge des Interaktionspro-
zesses untersucht (Dunkel und Vo3 2004, Weihrich und Dunkel
2003). Des weiteren ist das HBS-Projekt ,Dienstleistungsbe-
schaftigte im Kundenkontakt“ zu beachten; im Vordergrund
stehen hier die Anspriche und Belastungen, die sich fur Be-
schéftigte des Einzelhandels und des Gastgewerbes aus dem
Kundenkontakt und aufgrund der Anforderungen des Dienstlei-
stungsunternehmens ergeben (Voswinkel und Korzewka 2003).

Weitere Bereiche, die fur die Arbeit der Plattform instruktiv
sein kdnnten, die aber erst ndher eruiert werden mussten, waren
zum ersten neuere Entwicklungen im Dienstleistungsmanage-
ment. Hier wéare zu prifen, inwieweit der Versuch von Klaus
(1991), Interaktion als ein zentrales Konzept der Dienstlei-
stungswirtschaft zu etablieren, weiter verfolgt worden ist. Des
weiteren ist hier viel zum Kunden unter der Perspektive seiner
Integration in das Dienstleistungsunternehmen gearbeitet wor-
den (vgl. z.B. Grin und Brunner 2002).

Zu priufen wéare des weiteren, ob sich (neben der bereits er-
wéahnten neuen Thematisierung der Gefuhlsarbeit) im Bereich
der Psychologie Anséatze finden lassen, die Uber die Bestands-
aufnahme von Nerdinger (1994) hinausgehen.

Zu priufen wére auch, welchen Ertrag die "studies of work”
(Bergmann 1991), die "workplace studies” (Knoblauch 1996a)
und andere ethnographische Studien der Arbeitswelt, die vor
allem focussiert sind auf die Analyse von Gespréchen (vgl. z. B.
die Untersuchungen in den Sammelbanden von Drew & Herita-
ge 1992, Knoblauch 1996b, Schrbéer 1994), fur die Arbeit der
Plattform erbringen kénnen.
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Wolfgang Dunkel
Was ist interaktive Arbeit?

In der bisherigen Arbeitsforschung richtet sich die Analyse von
Arbeit priméar auf den Umgang mit materiellen wie auch imma-
teriellen ,,Objekten”. Die hierzu entwickelten Konzepte von Ar-
beit als zweckrationales, planmaRig strategisches oder instru-
mentelles Handeln weisen einen blinden Fleck hinsichtlich per-
sonenbezogener interaktiver Anteile von Arbeit auf. Die Platt-
form ,,Interaktive Arbeit* versucht diese bislang vernachlassigte
soziale Dimension von Arbeit in den Blick zu nehmen. Dabei
richtet sie den Fokus darauf, wie Arbeitskrafte sich mit jeweils
sanderen“ abstimmen und dabei Wissen und Informationen
austauschen. Ob es sich um Kolleglnnen handelt oder, im
Rahmen von Dienstleistungsarbeit, um KundInnen, immer mus-
sen sich die Arbeitskrafte mit ihrem je konkreten Gegenuber
arrangieren. Solche Arrangements werden nicht nur Uber
kommunikative Aushandlung etwa im Rahmen von Teamge-
sprachen erreicht. Kategorial neu zu fassen ist vielmehr die
Gesamtheit der in die Arbeitsvollzige selbst eingelassenen Pro-
zesse sozialer Abstimmung. Ziel der Forschungsperspektive
.Interaktive Arbeit” ist ein Arbeitsbegriff, der auf den Arbeits-
prozess bezogen ist, unterschiedliche Aspekte interaktiver Ar-
beit erfasst und deren Besonderheiten im Unterschied zur Ar-
beit mit ,,Objekten” sowohl hinsichtlich der geforderten Leistun-
gen als auch der Anforderungen und Belastungen fur die Ar-
beitskrafte systematisch bestimmt.

Unser Interesse ist also auf den Arbeitsprozess gerichtet.
Und dabei beschranken wir uns auf solche Prozesse, an denen
mehrere Personen beteiligt sind. Dies umfasst die Zusammen-
arbeit von Arbeitskraften (informelle Kooperationsbeziehungen
in Industrieunternehmen ist ein Schwerpunkt dieser Plattform —
bearbeitet von Annegret Bolte und Stephanie Porschen) wie
auch die Zusammenarbeit von Dienstleistungsgeber und -neh-
mer in der personenbezogenen Dienstleistung (dieser Schwer-
punkt wird von Kerstin Rieder und Wolfgang Dunkel bearbei-

tet). Da es sich nicht um Interaktionen im Allgemeinen handelt,
sondern um interaktive Arbeit, weisen die Interaktionen auch
jeweils einen Arbeitsgegenstand auf. Das kann ein materielles
Produkt sein oder das kann eine Dienstleistung sein. Eine zen-
trale Kategorie ist fur uns in diesem Zusammenhang die der
Ko-Produktion.

Ko-Produktion bezeichnet die bei jeder arbeitsteiligen Orga-
nisation von Arbeit bestehende Notwendigkeit der Zusammen-
arbeit von mindestens zwei Personen, ohne die ein ,Produkt”
nicht erstellt werden kann. Dabei bleibt offen, wie die Ko-
Produktion zustande kommt. Dies kann kooperativ oder nicht-
kooperativ (etwa Uber Zwang), dies kann interaktiv (also in
Auseinandersetzung zwischen aneinander orientiert handelnden
Personen) oder nicht-interaktiv (etwa vermittelt Gber Technik
wie etwa den Bankomaten) erreicht werden. Dabei kdnnen im
Prinzip technisch-organisatorische MaBnhahmen und interaktive
Arbeit sich wechselseitig erganzen und unterstitzen, aber auch
einschranken oder verdrangen.

Wir treffen damit folgende Unterscheidungen:

Ko-Produktion

/“H-;.ﬁ

Abstimmung Uber

_Abstimmung technisch-organisatorische
uber Interaktl\fe J Maﬁnahmen
Arbeit -
kooperativ

nicht kooperativ
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Das Zusammenwirken unterschiedlicher Akteure zum Zwecke
der Ko-Produktion kann also extern (gefligeartige Kooperation
zum Beispiel) koordiniert werden, ohne dass sich die Akteure
untereinander abstimmen miussen (also ohne interaktive Ar-
beit), oder es kann Uber interaktive Arbeit, d.h. Gber das wech-
selseitig aufeinander bezogene Handeln der Akteure erreicht
werden. Die interaktive Arbeit kann wiederum unterschiedliche
Formen (kooperativ oder nicht kooperativ — z.B. Zwang) und
Unterformen annehmen.
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Interaktive Arbeit ist also nach unserem Verstandnis eine
bestimmte Dimension des Arbeitshandelns und nicht ein be-
stimmter Bereich von Arbeit wie etwa die personenbezogene
Dienstleistungsarbeit. Dabei stehen wir erst am Anfang mit
unseren Bemuhungen, diese Dimension von Arbeit kategorial
zu entfalten und auf diese Weise einen Beitrag zu einem er-
weiterten Arbeitsbegriff zu leisten.



