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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
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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?
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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
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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.
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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
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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

47



Barbara Sieben: Der Kunde ist Konig; da muss man seins zuruckstecken?

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.

49



Interaktion im Salon

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
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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 Probleml