
„Wissen Sie, wo hier Schließfächer sind?“ 

„Das trifft sich gut! Wir machen ein 
Forschungsprojekt und würden Sie gern bei der 
Suche begleiten“. 

Interaktive personenbezogene 
Dienstleistungsarbeit als 
forschungsmethodische Herausforderung 

Anna Hoffmann (TU Chemnitz)

Margit Weihrich (Universität Augsburg)
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Gliederung

• interaktive Arbeit: das Konzept 

• eine methodische Herausforderung 

• PiA – das Forschungsprojekt

• unser Methodenbündel

• interaktive Methoden: drei Beispiele 

• interaktives Forschen: Merkmale, Chancen, 
Probleme 
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Interaktive Arbeit

                        notwendige Zusammenarbeit 

   Betrieb      Dienstleister            Kunde        Lebenswelt

       andere Kunden und Dienstleister
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Interaktive Arbeit als methodische 
Herausforderung 

• Verschiedene Perspektiven sind wichtig 

• Interaktive Arbeit entzieht sich der betrieblichen 
Steuerung

• Interaktive Arbeit findet in der Lebenswelt der Kunden 
statt

• Spezifika interaktiver Arbeit sind nicht ohne Weiteres 
erfragbar

• Kunden müssen diese Arbeit in ihren Alltag integrieren
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Das Forschungsprojekt
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• Experteninterviews

• Kundentagebücher

• Forschungsaufenthalte im Untersuchungsfeld:
▸ Leitfadeninterviews mit Beschäftigten und Kunden
▸ Beobachtungen
▸ KABA und quantitative Befragungen 
▸ Interaktive Forschung: ko-produktiv und uno actu

Unser Methodenbündel
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Die Begleitung

• Die Probandin „nimmt die Forscherin mit“ ins Feld.

• Forscherin und Probandin beobachten gemeinsam, 
was die Probandin tut und sprechen darüber.

• Daran schließt sich ein Leitfadeninterview an. 
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Drei Beispiele

• Eine Begleitung im Altenheim

• Eine Begleitung im Bahnhof

• Eine Begleitung im Hotel 
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Beispiel 1: Im Altenheim

• Wir begleiten einen Angehörigen und seine 
demenzkranke Mutter bei ihrem gemeinsamen 
Spaziergang im Garten 
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Was passiert bei der 
interaktiven Forschung?

• Im Altenheim
▸ Anpassen der Erhebungssituation an die Gegebenheiten – 

nicht umgekehrt
▸ Erhebung findet in der Lebenswelt der Interviewten statt – 

nicht an einem „ungestörten“ Ort 
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Beispiel 2: Im Bahnhof

• Wir begleiten einen Reisenden bei seinem Vorhaben, 
seine Reisetasche in einem Schließfach 
unterzubringen 
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Was passiert bei der 
interaktiven Forschung?

• Im Altenheim
▸ Anpassen der Erhebungssituation an die Gegebenheiten
▸ Erhebung findet in der L ebens w elt der Interview ten 

statt

• Im Bahnhof
▸ Kontaktaufnahme mit der Forscherin durch den Interviewten
▸ Begleitung im betrieblichen Umfeld mit „Outs ide-In“-

B lic k
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Beispiel 3: Im Hotel

• Wir begleiten einen Gast beim Einchecken 
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Was passiert bei der 
interaktiven Forschung?

• Im Altenheim
▸ Anpassen der Erhebungssituation an die Gegebenheiten
▸ Begleitung findet in der L ebens w elt der 

Interview ten statt

• Im Bahnhof
▸ Kontaktaufnahme mit der Forscherin durch den Interviewten
▸ Begleitung im betrieblichen Umfeld mit „Outs ide-In“-

B lic k

• Im Hotel
▸ Die Face-to-Face-Interaktion wird direkt erhoben
▸ Kunde und Beschäftigter werden zur Interaktion 

befragt
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Was wird durch 
interaktives Forschen möglich?

• Begleitung in der L ebens w elt der Interview ten:
▸ Praktiken werden sichtbar
▸ Interaktionssituationen werden im Zusammenhang erfassbar 
▸ Das Umfeld wird zum Thema gemacht

• Begleitung aus  e iner „Outs ide-In“-Pers pektive :
▸ Die kundenspezifische Sicht auf die Situation wird sichtbar
▸ Der subjektive Sinn von Handlungen kommt zur Sprache

• Begleitung einer Interaktion mit ans c hließender B efragung:
▸ Forscherin und Beforschter beobachten und interpretieren die 

Interaktion gemeinsam
▸ Interessen, Situationsdefinitionen und Strategien von Kunde 

und Dienstleister lassen sich erfragen



Folie 16

Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische 
Herausforderung
Frühjahrstagung der Sektion Arbeits- und Industriesoziologie in Chemnitz am 27. Mai 2010

Merkmale interaktiven Forschens

• Klare Forschungsfrage, theoretisches Konzept 

• Offene Methoden für Ereignisse, die auftreten

• Der Beforschte kann seine Sicht der Dinge als Experte einbringen

• Forscher und Beforschte sind interaktivierend

• Gewinnen der Beforschten erfordert ein Gespür für die Atmosphäre

• Forscherhaltung: „Anschmiegen“ an die Erhebungssituation

• Praktiken werden sichtbar, Sinn kommt zur Sprache

• Gemeinsamer Erfahrungsraum aktiviert „andere“ Modi der Erkenntnis 
und Kommunikation
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Die Beteiligten: 
Beforschte und Forscherinnen

• Beforschte: 
▸ Die Beforschten forschen mit und werden hierfür in der 

Situation qualifiziert. Experten interaktiver Arbeit sind sie ja 
schon. 

• Forscherinnen:
▸ Auch die Forscherinnen lernen: sie beobachten auch sich 

selbst und forschen unter Unsicherheit. Das ist durchaus 
eine Herausforderung. 
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Interaktive Methoden
im Betrieb

• Interaktive Arbeit findet nicht nur in 
personenbezogenen Dienstleistungsbeziehungen 
statt, sondern auch im Betrieb.

• Auch dort lassen sich interaktive Methoden 
einsetzen.

• Arbeit als Tätigkeit wird dadurch wieder zum Thema. 
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Diskussion 

• Danke!

•www.interaktive-arbeit.de



Folie 20

Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische 
Herausforderung
Frühjahrstagung der Sektion Arbeits- und Industriesoziologie in Chemnitz am 27. Mai 2010

Auswertung

• Beobachtungsprotokolle

• Transkription

• MaxQDA

• Interpretation entsprechend der einzelnen 
Forschungsperspektiven
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Ergebnisse
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Ergebnisse (Seniorenheim)
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Ergebnisse (Seniorenheim)
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Ergebnisse (Bahnhof)
Bahn
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Ergebnisse (Bahnhof)
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Ergebnisse (Hotel)
Accor
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Ergebnisse (Hotel)
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