
 

 

Das Verbundvorhaben PiA untersucht personenbezogene 

Dienstleistungen aus der Perspektive interaktiver Arbeit. 

Ein Hauptziel des Projekts besteht darin, interaktive Arbeit 

als eine komplexe und anspruchsvolle Leistung eigener 

Art empiriebasiert weiterzuentwickeln. Gleichzeitig sollen 

die Forschungsergebnisse in Kooperation mit den beteilig-

ten Dienstleistungsunternehmen in Gestaltungsmaßnah-

men überführt werden, um konkrete Verbesserungsmög-

lichkeiten für die Praxis interaktiver Arbeit erproben zu 

können. 

Auf der Tagung werden Zwischenergebnisse aus dem 

laufenden Projekt vorgestellt und mit Kolleginnen und 

Kollegen aus unterschiedlichen Bereichen der Dienstleis-

tungsforschung diskutiert. 

Außerdem werden wir versuchen, das Konzept der inter-

aktiven Arbeit in soziologischen und interdisziplinären 

Kontexten zu verorten und damit Anknüpfungspunkte zu 

anderen Diskussionssträngen und Perspektiven der 

Dienstleistungsforschung aufzudecken. 

Wir laden hiermit Kolleginnen und Kollegen aus der So-

ziologie, der Psychologie und verwandten Disziplinen mit 

Interesse an der Dienstleistungsforschung herzlich zu un-

serer Veranstaltung ein und freuen uns auf spannende 

Diskussionen und einen interessanten Austausch. 

Programm: Zu dieser Veranstaltung: 

www.interaktive-arbeit.de www.interaktive-arbeit.de 

15. Juli 2010:  

Ergebnispräsentation und -diskussion zu PiA 

12:00 Uhr  Ankunft, Imbiss 

13:00 Uhr  Begrüßung und Einführung in das Pro-
gramm (Wolfgang Dunkel, ISF München) 

13:15 Uhr Halbzeitbilanz des Förderschwerpunktes      
(Klaus Zühlke-Robinet, DLR-PT) 

13:45 Uhr  Das Projekt „PiA – Professionalisierung 
interaktiver Arbeit“ – Struktur, Frage-
stellung, Vorgehensweise  
(Wolfgang Dunkel, ISF München) 

14:15 Uhr  „Interaktive Arbeit“ – ein soziologisches 
Konzept entwickelt sich weiter  
(Margit Weihrich, Universität Augsburg) 

15:00 Uhr  Kaffeepause 

15:15 Uhr  Kooperationsbedingungen und Koopera-
tionsstrategien von Dienstleistungskun-
den (Anna Hoffmann, TU Chemnitz) 

 Zwischen Konsumtion und Produktion: 
Alvin Tofflers Prosumer und seine Nach-
fahren (Kai-Uwe Hellmann, TU Berlin) 

 Service-orientiertes Seniorenzentrum - 
Arbeitsbedingungen und Dienstleistungs-
qualität in der Altenpflege  
(Kerstin Rieder, Isabel Herms, Anita 
Hausen, Marco Schröder, Hochschule 
Aalen) 

17:15 Uhr Kaffeepause 

17:30 Uhr  Interaktive Arbeit zwischen Eigenlogik 
und Außenleitung: Zur Steuerbarkeit von 
Beschäftigten-Kunden-Interaktionen  
(Thomas Birken, Nick Kratzer, Wolfgang 
Menz, ISF München) 

 Sichtbarkeit (in) der Dienstleistungsarbeit 
(Stephan Voswinkel, IfS Frankfurt) 

19:00 Uhr Ende des ersten Tages  

Gemeinsames Abendessen 

16. Juli 2010:  

Zum Stellenwert interaktiver Arbeit in unterschiedlichen 
Kontexten 

9:00 Uhr Ankunft, Kaffee 

9:15 Uhr Interaktive Arbeit im Kontext gesellschaftlicher 
Entwicklungen 

 Kooperierende Kunden und der ganz neue 
Geist des Kapitalismus  
(G. Günter Voß, TU Chemnitz) 

 Zum Verhältnis von Produktions- und Kon-
sumtionslogik in der Dienstleistungsarbeit 
(Hans Pongratz, LMU München) 

10:45 Uhr Kaffeepause 

11:00 Uhr Interaktive Arbeit aus unterschiedlichen dis-
ziplinären Perspektiven 

 Der Weg von der Kundenzufriedenheit zur 
Kundenbegeisterung: Relevanz, Inhalte und 
Effekte einer neuen Zielgröße im Dienstleis-
tungsmanagement  
(Matthias Gouthier, EBS, Oestrich-Winkel) 

 Training von Gefühlsarbeit  
(Friedemann Nerdinger, Universität Rostock) 

 „Interaction Engineering“ als Herausforderung 
für das Dienstleistungsmanagement  
(Bernd Bienzeisler, Fraunhofer IAO Stuttgart) 

13:00 Uhr Mittagspause 

14:00 Uhr  Interaktive Arbeit im Kontext soziologischer 
Diskurse 

 Personenbezogene Dienstleistungen als Inter-
aktionsarbeit (Fritz Böhle, ISF München) 

Resonanzen und Missklänge. Körperlichkeit 
und Leiblichkeit in Praktiken sozialer Abstim-
mung  
(Thomas Alkemeyer, Universität Oldenburg) 

 Abschlussdiskussion 

16:00 Uhr Kaffee und Ende der Tagung 




