Interaktive Arbeit — das soziologische Konzept
Wolfgang Dunkel/Margit Weihrich

In der Einleitung zu diesem Band ist das Ausgangsproblem des Projekts PiA skiz-
ziert worden: Kunden und Dienstleister sind bei der Erstellung der Dienstleistung
wechselseitig aufeinander angewiesen; soll die Dienstleistung erbracht werden,
miissen sie in der Lage sein zu kooperieren. Mit dem Konzept der interaktiven
Arbeit werden die Leistungen von Kunden und Dienstleistern in den Blick ge-
nommen, die fiir die Herstellung von Kooperation notwendig sind. Im Folgen-
den wollen wir dieses Konzept ndher darstellen. Hierzu werden wir in einem ers-
ten Teil die Genese des Konzepts rekonstruieren, die ihren Anfang in einem von
der Deutschen Forschungsgemeinschaft finanzierten Projekt zu ,,Dienstleistung
als Interaktion” nahm, das im Jahr 2000 mit seiner Arbeit begonnen hatte (1).
In den weiteren Schritten wollen wir unseren spezifischen Zugang, der interak-
tive Dienstleistungsarbeit als Auseinandersetzung mit sozialen Abstimmungs-
problemen in der Dienstleistungsbeziehung fasst, vorstellen. Ausgangspunkt bei
der Beschreibung des Untersuchungsgegenstandes ist dabei das Dienstleistungs-
dreieck, in dem die Perspektiven der wesentlichen Akteure des Dienstleistungs-
geschehens einbezogen sind: die Kunden, die Dienstleistungsfachkrifte und die
Dienstleistungsunternehmen (2). Sodann wird die Basis des Erkldrungsmodells
vorgestellt: soziale Abstimmungsprobleme, die das soziale Zusammenleben im
Allgemeinen (3) und die Dienstleistungsbeziechungen im Besonderen (4) kenn-
zeichnen. Diese Probleme konnen auf der Ebene der Dienstleistungsunternehmen
(5) und in der interaktiven Arbeit selbst (6) bearbeitet werden. Dieser von uns
vertretene konzeptionelle Zugang 6ffnet nicht nur den Blick darauf, wie Dienst-
leistungsbezichungen gesellschaftlich geformt und iiber interaktive Arbeit (re-)
produziert werden, sondern auch darauf, dass Dienstleistungsbeziehungen wie-
derum Gesellschaft hervorbringen (7).
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1. Zur Genese des Konzepts ,,interaktive Arbeit*

Die Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler, die am Verbundvorhaben PiA
beteiligt sind, arbeiten zum Teil bereits seit laingerem an der Entwicklung eines
konzeptionellen Zugangs zur interaktiven Arbeit in Dienstleistungsbeziehungen.
Ausgangspunkt dieser Zusammenarbeit war das DFG-Projekt ,,Dienstleistung als
Interaktion (vgl. Dunkel/VoB3 2004), das sich zum Ziel gesetzt hatte, die spezifi-
schen sozialen Qualitdten personenbezogener Dienstleistungsarbeit in den Blick
zu nehmen. Dabei wurde zum einen an der Ko-Produktionsthese (Gross/Badura
1977), zum anderen am Dienstleistungsdreieck angesetzt sowie der theoretische
und empirische Fokus auf den Prozess der Dienstleistungsinteraktion gerichtet.

Zur theoretischen Fokussierung des DFG-Projekts: Um die Interessenkon-
stellationen und Handlungsmdéglichkeiten der an der Dienstleistungsinterakti-
on beteiligten Akteure fassen zu kénnen, haben Margit Weihrich und Wolfgang
Dunkel (2003) auf das Programm einer erkldarenden Soziologie zuriickgegriffen.
Sie konnten zeigen, dass die Notwendigkeit der Ko-Produktion in der interakti-
ven Dienstleistungsarbeit Dienstleistungsgeber (DLG) und Dienstleistungsneh-
mer (DLN) vor eine Reihe von sozialen Abstimmungsproblemen stellt, die allein
durch den Tausch von Leistung gegen Geld nicht zu 16sen sind.

Zur empirischen Fokussierung des DFG-Projekts: Fiir die Untersuchung
von Dienstleistungsinteraktionen wurde auf das Dienstleistungsdreieck zuriick-
gegriffen, das u.a. von Nerdinger (1994) vorgeschlagen worden war, sowie auf
die Uberlegungen von Erving Goffman zum sogenannten ,,schadhaften Objekt*
(Goffman 1973: 309) als dem auszuhandelnden Gegenstand von Dienstleistungs-
arbeit, also dem Problem, das in der Dienstleistungsinteraktion geldst werden
soll. Empirisch wurde dies in den Untersuchungsfeldern der Altenpflege, der Ar-
beit von Zugbegleitern bei der Deutschen Bahn und der Call-Center-Arbeit mit
einem qualitativen Instrumentarium so umgesetzt, dass Interaktionen beobach-
tet, die Perspektive der Organisation iiber Expertengespriche und die Perspek-
tiven der Interaktionspartner auf die Dienstleistungsinteraktion mit qualitativen
Interviews erhoben wurden. Innovativ war hier, dass auch die Kunden als aktiv
Beteiligte aufgefasst und in die Erhebung einbezogen wurden — ein Perspekti-
venwechsel, der in den sich an das DFG-Projekt anschlieBenden Beitragen zum
»arbeitenden Kunden™ (Vof3/Rieder 2006) und dann im Projekt PiA weiter vor-
angetrieben wurde.

Der Begriff der interaktiven Arbeit selbst wurde allerdings in einem anderen
Projektzusammenhang geprégt, dem BMBF-geforderten Kooperationsnetz pros-
pektive Arbeitsforschung (KoprA — vgl. zum Uberblick Dunkel/Sauer 2006). In-
teraktive Arbeit wurde hier zum einen als eine allgemeine Dimension von Arbeit
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konzeptualisiert, die nicht nur im Rahmen von Dienstleistungsbeziehungen, son-
dern generell in kooperativen Arbeitsbeziechungen von Bedeutung ist (vgl. Bolte/
Porschen 2006b; Dunkel et al. 2006). Zum anderen wurde der Begriff der inter-
aktiven Arbeit auf die Zusammenarbeit von Dienstleistern und Kunden bezogen
und fiir diesen Fall prézisiert (Dunkel/Weihrich 2006).

Parallel hierzu wurde in dem (ebenfalls BMBF-geforderten) Verbundvor-
haben Intakt (vgl. zum Uberblick Bohle/Glaser 2006) das Konzept der ,,Inter-
aktionsarbeit™ (erstmals in Biissing/Glaser 1999) entwickelt, in dem wesentliche
Komponenten der interaktiven Dimension personenbezogener Dienstleistungs-
arbeit gebiindelt wurden: Gefiihlsarbeit im Sinne von sentimental work nach An-
selm Strauss (Strauss et al. 1980), Emotionsarbeit im Sinne von emotional labor
nach Arlie Hochschild (1983) und subjektivierendes Arbeitshandeln (Bohle 1999).
Im Unterschied zur ,,interaktiven Arbeit™ richtet sich das primére Erkenntnisin-
teresse hier nicht auf die Interaktion als Prozess wechselseitiger Abstimmung,
sondern auf die Arbeit am Menschen und hier insbesondere auf die spezifischen
Bedingungen, die sich Arbeitskréften dann stellen, wenn sie es mit einem leben-
digen Gegeniiber zu tun haben. In einer aktuellen Fassung wurden als zusétzli-
che Dimensionen die gegensdtzlichen Interessen von Kunden und Dienstleistern
und die Kontrolle durch den Kunden in das Konzept der Interaktionsarbeit auf-
genommen (Bohle 2011).

Giinter Vol und Kerstin Rieder wiederum schlossen mit ihrer These des
»arbeitenden Kunden™ (Vof/Rieder 2006) an die Thematisierung des Kunden
im DFG-Projekt ,,Dienstleistung als Interaktion™ an. In der Tradition des aktiven
Konsumenten bei Alan Gartner und Frank Riessman (1978) und des Prosumenten
bei Alvin Toffler (1980) nahmen sie auf aktuelle Entwicklungen Bezug, in denen
sich das Verhiltnis von Unternechmen und ihren Kunden grundlegend wandelt:
Aus Kunden werden Mitarbeiter (,,Kundenintegration®). Kosten werden per Self
Service (etwa beim Internetbanking, beim Fahrkartenkauf oder im Schnellrestau-
rant) auf die Kunden verlagert; gleichzeitig werden Kunden mit spezifischen Leis-
tungsanteilen systematisch in die betrieblichen Prozesse und damit in die 6kono-
mische Wertschopfung eingebunden. Diese These, ihre erfolgreiche Verbreitung
und grofe offentliche Resonanz trugen wesentlich dazu bei, die aktive Rolle des
Kunden im Dienstleistungsprozess soziologisch zu thematisieren. Durch die Fo-
kussierung auf Selbstbedienung, Internetnutzung und die Dienstleistungsunter-
nehmen-Kunden-Beziehung geriet die Dienstleistungsinteraktion selbst und da-
mit die interaktive Arbeit hier allerdings weitgehend aus dem Blickfeld.

Die Verwendung des Begriffs der interaktiven Arbeit fiir die Zusammenar-
beit von Kunden und Dienstleistern und die schrittweise Weiterentwicklung dieses
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Konzepts mit dem Ziel eines besseren Verstdndnisses von Dienstleistungsinterak-
tionen wurde vor allem von der Autorin und dem Autor dieses Beitrags vorange-
trieben. Dabei beschéftigten sie sich mit der Frage, inwieweit Gender (Nutzung
von Doing Gender zur Losung von Abstimmungsproblemen: Weihrich/Dunkel
2007) und das subjektivierende Arbeitshandeln (Losung von Abstimmungspro-
blemen iiber eine Zuwendung zum Arbeitsgegenstand, die durch Nihe, sinnliche
Wahrnehmung etc. gekennzeichnet ist: Dunkel/Weihrich 2006; Dunkel 2006) als
Ressourcen von Dienstleistungsfachkréften wie auch Dienstleistungskunden in
ihrem Handeln genutzt werden.

Wesentlich fiir das Selbstverstindnis der Arbeit derjenigen, die an der Kon-
zeptentwicklung zur interaktiven Arbeit beteiligt sind, ist das Ziel, mit dieser
Konzeption nicht nur Anschlussfidhigkeit an akademische Diskurse (wie die der
allgemeinen soziologischen Theoriebildung) zu gewinnen, sondern auch Rele-
vanz fiir Arbeitsgestaltung und Dienstleistungspolitik zu erreichen. Dieses Ziel
wurde in verschiedenen Beitrdgen zu den Konsequenzen fiir die Arbeitsgestal-
tung verfolgt, die sich aus den Bedingungen und Merkmalen interaktiver Arbeit
ergeben (Dunkel 2004a, b, 2005d, 2012).

Das Konzept der interaktiven Arbeit versteht sich als ein Beitrag zur Wei-
terentwicklung der Dienstleistungsforschung. Mit seiner Fokussierung auf den
direkten Dienstleistungskontakt und seiner arbeitssoziologischen Grundausrich-
tung steht es in der Tradition qualitativ angelegter amerikanischer Studien zur
personenbezogenen Dienstleistungsarbeit, insbesondere in der Tradition der Chi-
cago School und ihrer fithrenden Vertreter (Hughes 1958, 1971; Goffman 1969,
1973, 1981; Strauss 1978). Diese Linie wurde fortgefiihrt mit den insbesondere
von Hochschild (1983) inspirierten Arbeiten zu emotion work und emotional la-
bor und den Untersuchungen von Leidner (1993, 1996) zu ,,interactive service
work® (vgl. hierzu ausfiihrlich Dunkel/Weihrich 2010b). Aber auch jiingere Stu-
dien weisen enge Beziige zur Thematik der interaktiven Arbeit auf, etwa die Stu-
dien zu ,,front line work* (Frenkel et al. 1999) oder zur ,,Kundeninteraktionsar-
beit* (Voswinkel 2005), Studien zu koérperlichen und habituellen Aspekten der
Dienstleistungsarbeit (vgl. z. B. Wolkowitz 2002, 2006; McDowell 2009; Nick-
son et al. 2001, 2005) oder die Arbeiten von Korczynski (2002, 2009) zum ,,en-
chanting myth of customer sovereignty“, in denen die Folgen unternehmerischer
Strategien fiir die Dienstleistungsinteraktion aufgedeckt werden.

Gegenwirtig wird der Nutzen eines konzeptionellen Zugriffs auf Dienstleis-
tungen iiber den Begriff der interaktiven Arbeit fiir die Service Science im All-
gemeinen (Satzger/Dunkel 2011) sowie fiir die Fundierung einer sozialwissen-
schaftlich ausgerichteten Dienstleistungsforschung (Dunkel/Bienzeisler 2011)
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ausgelotet. Forscherinnen und Forscher aus dem PiA-Projekt sind an der Initiati-
ve ,,3sR — social science service research® beteiligt, die sich der Profilierung ei-
nes genuin sozialwissenschaftlichen Zugangs zu Dienstleistungen verschrieben
hat. Erste Ergebnisse dieser Initiative beinhalten eine Tagung (Dunkel/Bien-
zeisler 2012) und eine internationale Buchpublikation (Dunkel/Kleemann i. E.).

Das Konzept der interaktiven Arbeit fiihrt also eine Vielzahl von zum Teil
bereits seit lingerem bestehenden Entwicklungslinien zusammen, verkniipft die-
se und fiihrt sie weiter fort. Das Konzept wird in den folgenden Abschnitten né-
her ausgefiihrt.

2. Das Dienstleistungsdreieck als systematische Perspektivenvariation

Interaktive Arbeit ist dadurch definiert, dass sie im Zusammenspiel mehrerer Ak-
teure erbracht wird. Um sie untersuchen und verstehen zu kénnen, ist es notwen-
dig, die Perspektiven dieser Akteure einzunechmen und nachzuvollziehen, wie sich
aus ihrer Sicht interaktive Arbeit gestaltet. Um dies zu erreichen, haben wir auf
bereits vorhandene Modelle zuriickgegriffen, in denen die fiir Dienstleistungs-
beziehungen relevanten Akteure und ihre Beziehung zueinander beriicksichtigt
sind. Ein solches Modell findet sich in der Grundlegung einer Psychologie der
Dienstleistung, die Friedemann Nerdinger vorgelegt hat.

Nerdinger (1994: 59ff.) geht in seinem Strukturmodell der Dienstleistungen
von einer Dyade Dienstleister/Bedienter aus, die grundlegend durch die Trans-
aktion von (Dienst-)Leistung gegen Geld gekennzeichnet ist. Eine erste wichti-
ge Erweiterung dieser 6konomischen Basis der Dienstleistungsbeziehung nimmt
Nerdinger dadurch vor, dass er den ,,Prozess der Leistungserstellung als Ebene
der Interaktion (Nerdinger 1994: 60, kursiv i. Orig.) bezeichnet. Diese Ebene
weise zwei ,,Handlungsformen™ auf: Die Losung des jeweiligen Problems (mit
dem der Kunde zum Dienstleister gegangen ist) erfolge instrumentell; die auf die
Personlichkeit der Beteiligten bezogene Interaktion kdnne als soziale Interaktion
begriffen werden, die konstitutiv ist fiir die Beziehungsebene. Eine zweite wich-
tige Erweiterung Nerdingers besteht in dem Hinweis, dass der Dienstleister bei
seinem Versuch der Problemldsung auf die ,,Zusammenarbeit mit dem Bedien-
ten” (ebd.) angewiesen ist. Drittens macht Nerdinger deutlich, dass Instrumenta-
litdt und Sozialitdt in Dienstleistungsbeziehungen untrennbar miteinander ver-
bunden sind (ebd.: 66). Und viertens fiihrt er mit der Dienstleistungsorganisation
einen dritten Akteur ein, der aus der Dienstleistungsdyade eine Triade macht (ebd.:
71ff)). Damit sind wesentliche Elemente eines Strukturmodells von Dienstleistun-
gen umrissen, mit dem der Rahmen abgesteckt wird, innerhalb dessen interak-
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tive Dienstleistungsarbeit betrachtet werden kann. Dieses Strukturmodell kann
als Dienstleistungsdreieck dargestellt werden.

Solche Dienstleistungsdreiecke lassen sich in der Literatur in unterschied-
lichen Formen finden, die mitunter aber auch erhebliche inhaltliche Variationen
aufweisen. So besteht die Ausweitung der Dienstleistungsdyade von customer und
supplier im Dienstleistungsmarketing darin, dass dem supplier noch ein compe-
titor zugeordnet wird (so etwa bei Gummesson 2008: 57ff.). Das Dreieck besteht
hier also aus dem Kunden, dem Dienstleistungsunternehmen A und einem weite-
ren Dienstleistungsunternechmen B, das mit Unternehmen A in Konkurrenz steht.
Der Kunde wiederum hat die Wahl zwischen den beiden Anbietern. Die Dienst-
leistungsfachkraft tritt hier gar nicht als eigenstiandiger sozialer Akteur auf; dies
hat seine Erklarung darin, dass sich Ansitze des Dienstleistungsmarketing pri-
mir damit beschéftigen, wie Unternehmen unter Marktbedingungen Kunden ge-
winnen und Kunden halten konnen. Evert Gummesson bietet mit seinem ,,Total
Relationship Marketing“-Konzept allerdings einen deutlich weiterreichenden An-
satz, mit dem sich vielféltige Formen der Dienstleistungsbeziehung fassen lassen.
Er unterscheidet insgesamt 30 Formen, zu denen auch Dienstleistungsnetzwerke
oder unternehmensinterne Kundenbeziehungen gehdren. Eine dieser Formen ist
das service encounter, und dort treten ausnahmsweise auch die Dienstleistungs-
fachkréfte (die frontline workers) als eigensténdige soziale Akteure auf. Die di-
rekte Dienstleistungsinteraktion zwischen der Dienstleistungsfachkraft und ih-
rem Kunden ist hier also nur eine Form der Dienstleistungsbezichung unter vielen
anderen. Von allgemeiner Bedeutung ist bei Gummesson hingegen Interaktion:
»Relationship marketing is interaction in networks of relationships* (Gummess-
on 2008: 5). Damit werden unterschiedliche Kommunikationskanéle und Inter-
aktionsformen zwischen Kunden und Dienstleistungsunternehmen angesprochen
— das service encounter ist eine Form der Interaktion neben anderen.

Das Konzept der interaktiven Arbeit fokussiert hingegen das service encoun-
ter. Dabei ist das Dienstleistungsdreieck, hier bestehend aus Dienstleistungsfach-
kraft, Kunden und Unternehmen, deshalb von eminenter Bedeutung, weil sich
damit die Moglichkeit er6ffnet, Dienstleistungsprozesse aus den unterschiedli-
chen Perspektiven der beteiligten sozialen Akteure zu betrachten. Es bildet die
Interaktionsbeziehungen zwischen den Akteuren (Unternehmen-Beschéftigte,
Unternehmen-Kunden und Beschéftigte-Kunden) ab und macht deutlich, dass
diese Interaktionsbeziehungen einen Zusammenhang bilden. Das Dreieck dient
zudem als Ausgangspunkt fiir Erweiterungen um zusétzliche Akteure. So ist das
Dienstleistungsgeschehen in den von uns untersuchten Bereichen in vielféltiger
Weise durch komplexere Akteurskonstellationen gepriagt: An den 6ffentlichen
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und halboéffentlichen Orten des Hotels, des Bahnhofs und des Seniorenzentrums
sind oftmals mehrere (auch unterschiedliche) Kunden und mehrere Beschéftigte
anwesend. Interaktive Arbeit erfolgt also nicht nur in der Zweierbeziehung, son-
dern die soziale Situation ist oftmals dadurch geprégt, dass Dritte anwesend sind.
Des Weiteren sind Akteure von Bedeutung, die gar nicht anwesend sind, aber im
Rahmen der Dienstleistungsbeziehung eine Rolle spielen. Dies sind zum einen
die Unternehmen, die die Rahmenbedingungen der Dienstleistungsinteraktion
bereitstellen. Zum anderen sind dies institutionelle Akteure, die als nicht-perso-
nale Kunden agieren, etwa die Arbeitgeber von Hotelgdsten, die mit der Hotel-
kette spezielle Preise ausgehandelt haben, oder die Pflegeversicherung und die
Sozialhilfetriger, die fiir einen Teil der Kosten aufkommen, die in der stationé-
ren Altenhilfe anfallen. In der sozialen Realitit ist dieses grundlegende Dienst-
leistungsdreieck also oftmals komplexer zu denken. Gleichwohl hat sich das Drei-
eck als Ausgangsmodell bewéhrt.!

Abbildung 1: Das Dienstleistungsdreieck

Dienstleistungs- i o

1 Nicht zuletzt diente es dazu, die Arbeitsteilung der wissenschaftlichen Verbundpartner fest-
zulegen; vgl. hierzu Dunkel: Der empirische Zugang, in diesem Band).
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3. Abstimmungsprobleme und ihre Bearbeitungsformen

Das Konzept der interaktiven Arbeit basiert auf einem sozialtheoretischen Pro-
gramm, in dem soziale Abstimmungsprobleme und deren Bearbeitungsmecha-
nismen eine zentrale Rolle spielen (vgl. hierzu siehe z.B. Schmid 2005; Weih-
rich 2002; Weihrich 2007: 70ff und aktuell Maurer/Schmid 2010). Das Programm
geht davon aus, dass sich Menschen in ihrem sozialen Zusammenleben in typi-
sche problembehaftete Situationen verstrickt finden — Situationen, in denen sie
nur dann ihre Ziele erreichen und ihre Interessen realisieren kénnen, wenn es ih-
nen gelingt, solche sozialen Abstimmungsmechanismen erfolgreich einzusetzen
und am Laufen zu halten, unter denen ein sozial vertragliches Zusammenleben
moglich ist. Eine solche Herangehensweise begreift soziale Ordnungsbildung
nicht als das Ergebnis unhinterfragten normativen Handelns, sondern als das Er-
gebnis der Bemiihungen interessengeleiteter Akteure, ihre Ziele zu erreichen. Da
sie fiir diese Zielerreichung von anderen Akteuren und deren Vorhaben abhingig
sind, miissen sie sich miteinander arrangieren. Diese Arrangements sind briichi-
ge Veranstaltungen: Im Lichte dieses Programms ist soziale Ordnung ein dyna-
misches Geschehen mit immer prekdren Ergebnissen; die Abstimmungsproble-
me sind soziale Dilemmata, die sich nie ein fiir allemal 16sen oder aus der Welt
schaffen lassen; alle Bearbeitungsformen werfen ihrerseits Probleme auf. Man
kann darin die ,,argerliche Tatsache der Gesellschaft® (Dahrendorf 1960) sehen,
aber auch einen immerwéhrenden existenziellen Anreiz zur Zusammenarbeit, der
erfinderisch macht. Die Installierung von Regeln (Rechten und Normen) gehort
in den Fundus solcher sozialer Erfindungen. Regeln sind indes nicht die einzige
soziale Innovation gesellschaftlichen Zusammenlebens, und wie wir alle wissen,
kann man sich nicht darauf verlassen, dass sie umstandslos eingehalten werden.
So lassen sich soziale Institutionen als Abstimmungsmechanismen begreifen, mit
deren Hilfe sich die genannten sozialen Abstimmungsprobleme bearbeiten las-
sen: Hoch im Kurs stehen in der soziologischen Institutionenanalyse die ,,gesell-
schaftlichen Koordinationsmechanismen (Wiesenthal 2005) Markt, Hierarchie
und Gemeinschaft (oder, allgemeiner formuliert, Markt, Herrschaft und Moral,
vgl. Schmid 2005).? Dass auch diese Abstimmungsmechanismen nicht nur Prob-
leme 16sen, sondern auch welche aufwerfen, diirfte sofort einsichtig sein, wenn es
um Markt und Herrschaft geht: So haben etwa nur diejenigen Zugang zu Mérkten,
die auch etwas zu tauschen haben; und man wird immer wieder versuchen, Herr-
schaft zu entziehen, wenn sie als ungerecht oder tibergriffig empfunden wird. Im
letzten Fall sieht man auch, dass die Mechanismen aufeinander angewiesen sind:

2 Siehe hierzu auch Huchler et al. 2007, 2012. Dort wurde dem Markt, der Herrschaft und der
Solidaritit als ein vierter Mechanismus die Subjektivitit an die Seite gestellt.
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Herrschaft braucht fiir ihre Legitimation Solidaritét; und der Markt braucht Herr-
schaft zur Sicherung von Eigentumsrechten (vgl. u.a. Huchler et al. 2007, 2012).

Das skizzierte Programm gilt nun sowohl fiir das gesellschaftliche Zusam-
menleben im grofen Ma@stab als auch fiir soziale Interaktionen und Interdepen-
denzen auf anderen sozialen Ebenen — etwa der Organisation oder der Interaktion.
Und das macht es fiir unsere Frage nach der interaktiven Arbeit in Dienstleis-
tungsbezichungen interessant.

Wir werden diese Abstimmungsprobleme im Folgenden systematisieren
und kurz vorstellen, was sich dahinter verbirgt. Sie lassen sich auf einer abs-
trakten Ebene als Koordinations-, Beitrags- und Verteilungsprobleme beschrei-
ben. Sodann wird aufgezeigt, in welcher spezifischen Form sie auf der Ebene der
Dienstleistungsbeziehung erscheinen. SchlieBlich werden wir einige der Abstim-
mungsmechanismen, die in Dienstleistungsbezichungen in Gang gesetzt werden,
herausgreifen und genauer untersuchen. Dabei unterscheiden wir zwischen in-
stitutionellen und interaktiven Mechanismen. Doch nun zuerst zu den Abstim-
mungsproblemen in ihrer allgemeinen Form.

Abstimmungsprobleme entstehen dadurch, dass die Interessen oder Ziele
zweier Akteure in verschiedenen Relationen zueinander stehen konnen: In ei-
nem ersten Fall kann ich mein Ziel nur dann erreichen, wenn das auch fiir mei-
nen Partner gilt; gleichzeitig ist das auch die Situation, die von den beiden Ak-
teuren allen anderen Mdglichkeiten vorgezogen wird. In einem zweiten Fall gibt
es ein gemeinsames Ziel, das ebenfalls — wie im ersten Fall — nur dann erreicht
wird, wenn beide Akteure ihren Beitrag hierzu leisten. Hier gibt es aber eine be-
vorzugte Alternative: Ich wiirde mich besser stellen, wenn nur mein Partner sei-
nen Beitrag leisten wiirde. In einem dritten Fall schlieBlich verfolgen wir beide
ein Ziel, das entweder mein Partner oder ich erreichen kann. Man kann oder will
nicht teilen, so dass einer zuriickstecken muss. Die beschriebenen Zielrelationen
lassen drei Arten von Abstimmungsproblemen unterscheiden:

= Koordinationsprobleme. Obschon von beiden Akteuren angestrebt, kann das
Erreichen gemeinsamer oder komplementérer Ziele scheitern, wenn ich nicht
weill, wann und auf welche Weise mein Partner seine Leistungen einbringt.
Dann kann es sein, dass wir unsere Aktivitdten nicht koordinieren konnen.
Findet sich jedoch eine Koordinationslosung, wird man sie beibehalten: Sie
ist stabil und erfiillt die Interessen beider Akteure, da keiner der Beteiligten
Abweichungsgewinne sieht.

= Beitragsprobleme. Das ist bei Beitragsproblemen nicht der Fall. Dort ist es
so, dass die Akteure jeweils fiir sich eine Alternative haben, die ihnen lieber
wire als ihre Beitragsleistung. Dann kann es sein, dass ich meinen Beitrag
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zurlickhalte — solange ich sicher sein kann, dass mein Partner den seinigen
leistet. Eine solche Konstellation endet ebenfalls in einer stabilen Losung:
ndmlich dann, wenn mein Partner so denkt wie ich und ebenfalls seinen
Beitrag zuriickhélt — oder wenn er mein Verhalten antizipiert oder auch nur
unterstellt. So vermeidet er ndmlich die schlechteste Position, in der er alle
Kosten tragt, wahrend ich die Nutznieerin bin; gleichzeitig verfehlt man
so aber auch die kollektive Gewinnzone.

. Verteilungsprobleme. Fiir nicht kompatible Ziele schlieBlich ldsst sich ein
Verteilungsproblem identifizieren. Wenn das erstrebte Gut nicht aufgeteilt
werden kann, oder wenn die erfolgte Aufteilung einer Partei als ungerecht
erscheint oder aus anderen Griinden nicht gefillt, resultiert daraus keine
stabile Losung — weder ein suboptimales noch ein optimales Gleichgewicht
ist in Sicht. Im Gegenteil sind solche Verteilungsprozesse hochst konflikt-
triachtig, kann doch nie ausgeschlossen werden, dass die Benachteiligten fiir
eine Umverteilung kdmpfen werden. Man bedenke auch, dass fiir den Fall
der Teilbarkeit jede Verteilung moglich ist, so dass man auch fiir den Fall
einer getroffenen Entscheidung damit rechnen muss, dass die entsprechende
Verteilungsregel immer wieder in Frage gestellt wird.

Die genannten Situationen sind also unterschiedlich konflikttrachtig: Wahrend es
fiir Koordinationsprobleme eine stabile kollektive Gewinnzone gibt, kennt man
bei Beitragsproblemen immerhin eine instabile; bei Verteilungsspielen aber gibt
es aus der Sicht der Beteiligten keinen kollektiven Gewinn.

Man mag einwenden, dass sich diese Probleme 16sen lieBen (oder gar nicht
erst entstehen wiirden), wenn man davon ausgehen wiirde, dass Menschen solida-
risch handeln, sich verstindigen wollen und in der Kooperation mit anderen kein
Hindernis, sondern ein erstrebenswertes Ziel sehen. Wir halten indes dafiir, dass
es sich lohnt, modelltheoretisch von interessegeleiteten und folgeorientierten Ak-
teuren auszugehen, die sich —im Ubrigen gerade aufgrund dieser Orientierungen
—in den beschriebenen Abstimmungsproblemen finden. Gegliickte Kooperation
ist in dieser Perspektive eine Kunst und keine Selbstverstandlichkeit. Und Solida-
ritdt und Verstandigung sind Abstimmungslésungen, auf die Menschen dringend
angewiesen sind, die aber immer erst hergestellt werden miissen.

4. Abstimmungsprobleme in Dienstleistungsbeziehungen

Im Folgenden sehen wir uns an, in welcher Form die beschriebenen Abstimmungs-
probleme auf der Ebene der Dienstleistungsbeziehung in Erscheinung treten.
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