Proposal fiir die zweite 3sresearch-Konferenz: Tertiarisierung der Gesellschaft: Beitrage der
sozialwissenschaftlichen Dienstleistungsforschung zur Analyse gesellschaftlicher
Entwicklungen, 27.-28. Marz 2014, Miinchen.

Myriam Gaitsch, Barbara Glinsner, Johanna Hofbauer, Otto Penz, Birgit Sauer
Affektive Interaktionsarbeit in der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung

Mit der fortschreitenden Tertiarisierung der Wirtschaft wurde der Dienstleistungssektor zum zentralen
Arbeitsbereich im globalen Norden. Auch in der sozialwissenschaftlichen Diskussion gewann die
Dienstleistungsarbeit sukzessive an Wichtigkeit. Der Fokus der empirischen Arbeiten lag zundchst auf
der Interaktionsarbeit im privatwirtschaftlichen Kontext, etwa von Friseurlnnen oder VerkduferInnen
oder auf der interaktiven Emotionsarbeit in Pflegeberufen. Inzwischen wird auch die Interaktionsarbeit
von Dienstleistenden in staatlichen bzw. staatsnahen biirokratischen Organisationen eingehend
thematisiert. Mit der voranschreitenden Abkehr vom traditionellen Wohlfahrtsstaat hin zum
aktivierenden Sozialstaat und mit der diese Entwicklung begleitenden Einfithrung von New Public
Management verdnderten sich die Anforderungen an das berufliche Handeln von Beschiftigten
staatlicher bzw. staatsnaher Institutionen. Durch die Ausrichtung dieser Arbeit auf BiirgerInnennihe
sowie neue Effizienz- und Effektivititsanforderungen verwandelte sich die biirokratische

Verwaltungsarbeit zur Dienstleistungs- bzw. kundenorientierten Interaktionsarbeit.

Unser Beitrag wird auf das Feld der offentlichen Arbeitsvermittlung in drei Untersuchungsléndern
(D/A/CH) mit unterschiedlichen sozialstaatlichen Ausprigungen fokussieren. Die Maxime ,,Fordern
und Fordern“ richtet sich in dhnlicher Weise an die Erwerbslosen aller drei Lander und begriindet ein
Doppelmandat der Arbeitsvermittlerlnnen: Sie sind dazu angehalten, den Arbeitssuchenden beratend
und motivierend zur Seite zu stehen und gleichzeitig deren individuelle Bemiihungen im Rahmen der
Stellensuche zu kontrollieren. Mit den steigenden Anforderungen an die moralische Unterstiitzung und
Motivation der Klientlnnen nimmt Beratungstitigkeit die Form ,affektiver Interaktionsarbeit” an.
Unter verdnderten institutionellen und regulatorischen Rahmenbedingungen in den Organisationen der
Arbeitsvermittlung wachsen die Anforderungen an die unternchmerische Selbststeuerung der

ArbeitsvermittlerInnen, was auch auf die Anforderungen an affektive Interaktionsarbeit durchschlégt.

Mit dem Konzept der affektiven Arbeit rekurrieren wir einerseits auf Arlie Hochschilds zentrale
Theorien zur emotionalen Arbeit bzw. Emotionsarbeit, mochten den theoretischen Rahmen aber
gleichzeitig fiir die Moglichkeiten neuer Formen der Solidaritit durch Gefiihlsarbeit — anstelle einer
einseitigen Annahme der Entfremdung — offen halten. Empirisch erforschen wir affektive Arbeit durch
einen differenzierten Mix von Methoden (Dokumentenanalyse, Interviews, Beobachtung,
Videographie), der dariiber Auskunft geben soll, wie affektive Fahigkeiten und Kompetenzen der
offentlich Bediensteten zu wichtigen Ressourcen von Interaktionsarbeit werden. Durch den Fokus auf

die Beratungssituation zwischen ArbeitsvermittlerInnen und ,,KundInnen® soll ergriindet werden, wie



affektive Arbeit konstituiert wird und welche Arten emotionaler Bezugnahme in interaktiven

(6ffentlichen) Dienstleistungen stattfinden (z.B. Nihe, ,,Komplizenschaft®, Abgrenzung).

Mit der Untersuchung der affektiven Qualitdt oOffentlicher Arbeitsvermittlungstitigkeit in drei
deutschsprachigen Léindern wollen wir einen Beitrag zur Erforschung (semi-)o6ffentlicher
Dienstleistungen im Spannungsfeld zwischen affektiver Subjektivierung im Erwerbsarbeitsleben und

makropolitischen Verdnderungsprozessen in Richtung aktivierender Sozialstaaten leisten.
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