P|A

Professuonollsmrung|ntero|<t ver Arbeit @

Wissen Sie, wo hier Schlielsfacher sind?“

,Das tnfft sich gut! Wir machen ein
F orschungsprojekt und wurden Sie gemn bei der
Suche begleiten”.

Interaktive personenbezogene
Dienstleistungsarbeit als

forschungsmethodische Herausforderung

Anna Hoffmann (TU Chemnitz)
Margit Weihrich (Universitat Augsburg)
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* Interaktive Arbeit: das Konzept
* eine methodische Herausforderung
* PiA - das Forschungsprojekt

* unser Methodenbundel

p—"—

* Interaktive Methoden: drei Beispiele

* Interaktives Forschen: Merkmale, Chancen,
Probleme

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische

B=3
t $ Universitit
®Herausforderung s Augsburg
AL PR R R | H H . k.

™. N L s N b T Ve T e e N ~N= A A"ANAN  CHEMNITZ




Interaktive Arbelt T

notwendige Zusammenarbeit

Kunde  +~{ Lebenswelt

Betrieb — Diensteister

| ]

andere Kunden und Diensteister
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Interaktive Arbeit als methodische P | A .
Herausforderung Peresonaarang e e @

* Verschiedene Perspektiven sind wichtig

* |nteraktive Arbeilt entzieht sich der betrieblichen
Steuerung

* |nteraktive Arbelt findet in der Lebenswelt der Kunden
statt

* Spezifika interaktiver Arbeit sind nicht ohne Weiteres
erfragbar

* Kunden mussen diese Arbeit in ihren Alltag integrieren
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P|A

Das Forschungsprojekt

Unternehmen

N Interaktive Dienstleistungsbeziehung

Dienstleistungs- Hochschule Aalen

fachkraft < o >

ISF Miinchen Universitdt Augsburg
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PiA.

Unser Methodenbundel T .

* EXxperteninterviews

* Kundentagebucher

* Forschungsaufenthalte im Untersuchungsfeld:
> Leitfadeninterviews mit Beschaftigten und Kunden
> Beobachtungen
> KABA und quantitative Befragungen

> Interaktive Forschung: ko-produktiv und uno actu
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* Die Probandin ,nimmt die Forscherin mit“ ins Feld.

* Forscherin und Probandin beobachten gemeinsam,
was die Probandin tut und sprechen daruber.

* Daran schliel8t sich ein Leitfadeninterview an.
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* Eine Begleitung im Altenheim

* Eine Begleitung im Bahnhof

* Eine Begleitung im Hotel

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische
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Beispiel 1: Im Altenheim T

* Wir begleiten einen Angehorigen und seine
demenzkranke Mutter bel ihrem gemeinsamen
Spaziergang im Garten
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Was passiert bei der PiA.
iInteraktiven Forschung? T

* |m Altenheim

> Anpassen der Erhebungssituation an die Gegebenheiten -
nicht umgekehrt

> Erhebung findet in der Lebenswelt der Interviewten statt -
nicht an einem ,ungestorten Ort

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische .-- -1 Universitit
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Beispiel 2: Im Bahnhof

PiA.

Professionalisierung interaktiver Arbeit @

* Wir begleiten einen Reisenden bei seinem Vorhaben,
seine Reisetasche in einem Schlielsfach
terzubringen
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Was passiert bei der PiA.
interaktiven Forschung?
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* |m Altenheim

> Anpassen der Erhebungssituation an die Gegebenheiten

> Erhebung findetin der Lebenswelt der Interviewten
statt

* |m Bahnhof

» Kontaktaufnahme mit der Forscherin durch den Interviewten

> Begleitung im betrieblichen Umfeld mit ,,Outside-In“-
Blick

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische e -
o

)
: I Universitit
Augshurg
Herausforderung L NISCHE UNIVERSITAT il
University
N od ot A b ot Ve d e Mt Lty ~=— AA_*AM~NAAAN 2 CHEMNITZ x

..




PiA.

Beispiel 3: Im Hotel T .

* Wir begleiten einen Gast beim Einchecken
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Was passiert bei der PiA.
interaktiven Forschung? p

rofessionalisierung interaktiver Arbeit @

* |m Altenheim

> Anpassen der Erhebungssituation an die Gegebenheiten

> Begleitung findetin der Lebenswelt der
Interviewten statt

* |m Bahnhof

» Kontaktaufnahme mit der Forscherin durch den Interviewten

> Begleitung im betrieblichen Umfeld mit ,,Outside-In“-
Blick

°* Im Hotel

> Die Face-to-Face-Interaktion wird direkt erhoben

> Kunde und Beschaftigter werden zur Interaktion
befragt
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Was wird durch PiA.
interaktives Forschen moglich?

ionalisierung interaktiver Arbeit @

Begleitungin der Lebenswelt der Interviewten:
> Praktiken werden sichtoar

> |nteraktionssituationen werden im Zusammenhang erfassbar
> Das Umfeld wird zum Thema gemacht

* Begleitung aus einer ,Outside-In“-Perspektive:
> Die kundenspezifische Sicht auf die Situation wird sichtoar
> Der subjektive Sinn von Handlungen kommt zur Sprache

* Begleitung einer Interaktion mit anschlieBender Befragung:

> Forscherin und Beforschter beobachten und interpretieren die
Interaktion gemeinsam

> |nteressen, Situationsdefiniionen und Strategien von Kunde
und Dienstleister lassen sich erfragen

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische HE ®
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PiA.

Merkmale interaktiven Forschens e

* Klare Forschungsfrage, theoretisches Konzept

* Offene Methoden fur Ereignisse, die auftreten

* Der Beforschte kann seine Sicht der Dinge als Experte einbringen

* Forscher und Beforschte sind interaktivierend

* Gewinnen der Beforschten erfordert ein Gespur fur die Atmosphare
* Forscherhaltung: ,Anschmiegen® an die Erhebungssituation

* Praktiken werden sichtbar, Sinn kommt zur Sprache

* Gemeinsamer Erfahrungsraum aktiviert ,andere“ Modi der Erkenntnis
und Kommunikation

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische .-- -1 Universitit
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Die Betelligten: P | A .
Beforschte und Forscherinnen = ————

* Beforschte:

> Die Beforschten forschen mit und werden hierfur 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 P i A _
Im Betreb T

* |nteraktive Arbeit findet nicht nurin
personenbezogenen Dienstleistungsbeziehungen
statt, sondem auch im Betrieb.

* Auch dort lassen sich interaktive Methoden
einsetzen.

* Arbeit als Tatigkeit wird dadurch wieder zum Thema.

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische .-- -1 Universitit
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* Danke!

* WWW.INteraktive-arbeit.de
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* Beobachtungsprotokolle
* Transkrption

* MaxQDA

* |nterpretation entsprechend der einzelnen
Forschungsperspektiven

® Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische .-- -1 Universitit
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E rgebnisse (Seniorenheim) T .
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Arbeit in der Altenpflege: interaktiv, anspruchsvell,
sinnstiftend — und Viele reden mit!

Das Projekt PiA bei der AWO — Erste Ergebnisse 8l 2010
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Ergebnisse (Seniorenheim)
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Bewohner/innen sind nicht nur
Pflegefiille: Das Seniorenzentrum
ist ihr Lebensmittelpunkt, an dem
sie ihren Alltag verbringen.

Es ist kein ,normaler” Alltag, denn der
,Betrieb” gibt den Rahmen vor. Wer
nicht an Demenz erkrankt ist, kennt
Abldufe und personelle Engpdsse und
passt sich an. Fir Demenzkranke
muss der Alltag in der Einrichtung
immer wieder aufs Neue organisiert
werden.

Diese Anpassung wird (ber feste
Orte, Zeiten und Tdatigkeiten er-
reicht: in Wolfratshausen wird zu-
sdtzlich auf personliche Gewohnhei-
ten zuriickgegriffen, die immer wie-
der in Erinnerung gebracht werden.

Fiur die Herstellung von Alltag in der
Organisation leisten  Betreuungs-
assistenten wichtige Arbeit.
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Viele reden mit, wenn es um
Arbeiten und Leben im Senic
Dienstleistungsbeziehungen,
Erwartungen konfrontiert =
Pflegekraft und Bewohner/in.

Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische

Herausforderung
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Arbeit in der Altenpflege: interaktiv, anspruchsvall,
sinnstiftend — und Viele reden mit!

Al 2010

Das Projekt PiA bei der AWO — Erste Ergebnisse
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Ergebnisse (Bahnhof)
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Infrastrukturdienstleistungen am Bahnhof:
Lwischen Auftraggeber und Endkunde
Dias Projekt PiA bei DB Services — Erste Ergebnisse
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P iA.
Infrastrukturdienstleistungen am Bc:hnhof:
Zwischen Auftraggeber und Endkunde
Das Projekt PiA bei DB Services — Erste Ergebnisse gl 200
- - . : : 1 . . S S ——
Die Reiniger gehdren einfach mit DnggtLe;gtgr ot o e s s bt i 8 S
zum Bild, finde ich.” (Reisender) e — D
Die Beschdftigten der DB Services (,Dienstleister”) hat ¢ »&= <.~ Eoee—s
- und zwei ,Kunden”: Einerseits Auftraggeber (v.a. ande R ST
Kontakt zu Reisenden und andererseits Endkunden (Reisende, Bohnhofsb Zz-== |EEEEE
und Bﬂ hn thE ku" dEﬁ: Dieses Bel:'iungst.iremck aus Auftm_ ggeber — Dienstle T e o %f SEEmT
=i | spannungsreich. Mit den Widerspriichen, Spannungen gz Y e e il
Gehoren dazu! gehen, die daraus resultieren, ist eine besondere Anforde o=z —— St e
= L krdfte und Mitarbeiter der DB Services. oo e M T
Auch wenn die Beschaftigten der iy SeRmaSomEoT
DB Services oft im Hintergrund L EEETEsSeree :::mhmmz::::::m e
bleiben: Kontakte zu Reisenden und anderen Bahnhofskunden Inf ot ::ﬁ“ﬁﬁ:ﬁ“::
gehoren ganz selbstverstandlich dazu. Nicht immer lauft die n !'(IS'I'I e =
Begegnung mit den Endkunden storungsfrei und es ist auch nicht Keine ¢ s DB e
immer angenehm so ,unter Beobachtung” zu stehen. Dennoch Die Arbai )
werden die Kontakte vor allem positiv gesehen.
gekennze
Die Forscher begleiten ein Team von Zugreinigern: Am perliche
Bahnsteig und im Zug werden die Reiniger mehrfach von Lnternen’
Reisenden angesprochen. Obwohl alles sehr schnell gehen spriichlick
muss, finden die Reiniger Zeit, Auskunft zu geben. Danach
gefragt, antworten die Reiniger, dass sie das nicht stdrt — im Man soll .
Gegenteil: Das gehort einfach dazul —on
. - . . . fam @
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Selbstverstandlich? Voraussetzungsvoll!

Das Projekt PiA bei Accor — Erste Ergebnisse el 2010
Dis 'Wirarnchoftar dez Frojakty P foren bai dar Accer Penlwnis Deutichlond ircarsis Unterzuchongan im maivenes M2oes dee
Marten ko und Biop dunch: Im Miselounkd donden vor I-tarnidonmeuencan, in denen Bechittgie und Furdlnen ouf

o -v\" krtsber, Dwachifogien und Gloien = Aol Ficinl geftihrt, Seachsfoghe und
m"wgr'xm-mm;:"pmm’x«nm*nuﬁ btk i ¥

Beschaftighe im Hetel: im Ereuzfewer

widerspriichlicher Zislorientierungen Freud und Leid dear Stondordisierung
Din BumchfEgien ciban — vor clem on dar ion - ha und Efakim Séa rralinch-

wrumim"uw:ﬁmmmd'ﬁ dbde-h-md:hhd alziard

dana Cim T e el

Sacanns et ad e sn Comesi L vty £

Iwamrgenn wr R ]

e N Lhokerpnins T o Eemimcnl P b,

[ . 2w Ml B e e S

g e s

s e e Tt g

A Vtewtws s P, S
b o S o b~

. rmp g maar S e

Beidseitiges

Ersartungsmanagement
Mmz grd achon im Yok
bwce Zedfen gefcrdet Deen

: ity — — Frufiiandt d
riceb zum ichbchichan S gt jesbaeh wn sim G var
=an, arizishan vor Bt s v 1 L ST,
Prolimerm: Dt izt Morre Fanmaly Bacten bowrissnrs T oo mrs sace om amuany s
et i s ooy agiaind eyl i e

o i mn. T, o e i e e Ll e

K et e I bt P s, Professionelies
‘Wechselzpiel
E.nwd-ag-T-IJuFm‘-—dmml‘i:hl derin, demx

Gt wnd Smchéfogie wechosharig mdar
Eli:n-.hcrum-

Irdridunle Insarabbarabastrfnim:
Schwienige Goste ols Herausforderung Miznicha GEsie wollen  sinfoch nor inne Ruka®:
ek b e gL Kamiia, e e, s e e
pndmmmﬂforudlm -'\.-."'.“' — e v g bl ", e
dmhnmnni-mmlmu-: -
Zum sinen gkt = Gnnhumnlmpvnnrhmq_ Andera secrwe in mdem Fol s icha: Gampriichc
Shanzwin d.wi.mr..,.m. R I_F:';.._.._Hs...n
mirrtrafan, et i makab Mo ke, o [y sy
= = mmm e an w m wSn mde e o - | e
Zun-\dlrmw-dmuhfﬂ)durd.\ﬁnﬂzr hahs Kom-  Cigppdsish urg
g e 5 sind = O = K um
W:ﬂd.ﬁﬁdﬁ:bﬂmﬂ&nn-nTﬂ-_\ﬁh .*‘-"u_lm A . L
"_""""""""""-'""""""""".‘ e e e
s retman s Facen wr Satnin e v e e b S e,
raf -y fant

Dimze Sacicfnize gt ar, twdensty s waritwn und oo

ACDOR

e e

-
e
I
s
L

it L
1
}

¢ Anna Hoffmann, Margit Weihrich: Interaktive Arbeit als forschungsmethodische Universitit
® Herausforderung TECHNISCHE UNIVERSITAT mu_.-;-.lm.rg

University
LT NP T P PR e i DY L, U T P B IR MY TP P PR Y . Y T T TP R DI IPo N PR CHEMNITZ ¥




P|A

Ergebnisse (Hotel)

Beschdftigte im Hotel: im Kreuzfeuer
widersprlichlicher Zielorientierungen

Die Beschdaftigten stehen — vor allem an der Rezeption — hdufig Die Entv
vor der Herausforderung, im Umgang mit dem Gast verschie- men zeig
dene Ziele zu vereinen: zugleich:

Serviceorientiert bieten sie Dienst-

leistungen an.

Vertriebsorientiert verkaufen sie Unternehmen
Produkte oder wvermarkten das g

Angebot.

Als Vertreter des Hauses ber-
nehmen sie Kontrolfunktionen — z.
B. rechtlicher oder finanzieller Art.

PiA.

[ —————yy

Interaktive Kompetenz im Hotel:
Selbstverstandlich? Yoraussetzungsvoll!
Das Projekt Pia bei Accor — Erste Ergebnisse Aeril 2000
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