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Das Programm »Humanisierung der Arbeit«
und Interaktionsarbeit
Fritz Böhle

Mit dem Anfang der 1970er-Jahre initiierten Forschungsprogramm »Huma-
nisierung des Arbeitslebens« (HdA) wurden die Entwicklung und Gestaltung
von Arbeit sowie im weiteren Verlauf die Organisation von Unternehmen ins-
gesamt zu einem Aufgabenbereich staatlicher Forschungspolitik. Die bis An-
fang der 1970er-Jahre auf den Arbeits- und Gesundheitsschutz sowie Regulie-
rung industrieller Beziehungen konzentrierte staatliche Arbeitspolitik erhielt
damit eine substanzielle Erweiterung. Im Folgenden sollen das Programm
»Humanisierung des Arbeitslebens« (HdA) und seine weitere Entwicklung
hinsichtlich der Berücksichtigung von Dienstleistungen und speziell der Inter-
aktionsarbeit näher betrachtet werden. Hierzu erscheint es – gerade unter Be-
zug auf die aktuellen Entwicklungen – sinnvoll, zunächst kurz den Anlass und
den Ansatz des Programms »Humanisierung des Arbeitslebens« zu beleuch-
ten (1). Vor diesem Hintergrund werden dann die Rolle von Dienstleistungen
sowie von Interaktionsarbeit – also Arbeit an und mit Menschen – in diesem
Programm (2) sowie in weiteren daran anschließenden Programmen (3) und
bei aktuellen und zukünftigen Entwicklungen betrachtet (4).

Das Programm HdA (1974–1989)

Ausgangspunkt
Der Ausgangspunkt des Programms HdA war eine spezielle gesellschafts-
politische Situation. Trotz einiger konjunktureller Schwankungen erschienen
wirtschaftliches Wachstum und wirtschaftliche Prosperität als eine weithin
ungebrochene und anhaltende Entwicklungstendenz. Damit verbunden wa-
ren Vollbeschäftigung und insgesamt ein wachsender Wohlstand der Bevöl-
kerung. Im Bildungsbereich war eine Expansion eingeleitet, mit dem Ziel,
sowohl ungleiche Bildungschancen zu überwinden als auch den volkswirt-
schaftlichen Bedarf an qualifizierten und zunehmend akademisch ausgebilde-
ten Fachkräften nachzukommen. Dementsprechend ging man bei den Ent-
wicklungen von Arbeit davon aus, dass mit fortschreitender Technisierung
körperlich belastende Arbeit ersetzt wird und die Qualifikationsanforderun-
gen insgesamt steigen (vgl. Volpert 2001). Vor diesem Hintergrund wurde
die Kommission für wirtschaftlichen und sozialen Wandel gegründet, an der



Beiträge der Arbeitsforschung zur Humanisierung von Interaktionsarbeit

60

maßgeblich Gewerkschaften und Arbeitgeberverbände beteiligt waren, mit
der Aufgabe, Forschungen zu initiieren und Vorschläge für die Bewältigung
der sich verändernden und neuen Anforderungen in der Arbeitswelt zu er-
arbeiten. Die in diesem Rahmen durchgeführten Forschungen kamen jedoch
u.a. zu Ergebnissen, die dem vorherrschenden Bild über die Entwicklungen
von Arbeit erheblich widersprachen (vgl. Kern/Schumann 1970). Diese Un-
tersuchungen zeigten, dass in weiten Bereichen der Industrie nach wie vor
körperlich belastende und restriktive Tätigkeiten verbreitet sind sowie auch
durch technische und organisatorische Veränderungen neu entstehen. Des
Weiteren kam es auch vermehrt zu Protesten der Arbeiterschaft, bei denen es
nicht mehr nur um Lohn oder Fragen der Arbeitszeit ging, sondern auch um
hohe Arbeitsbelastungen und Gesundheitsgefährdungen.

Diese Entwicklungen von Arbeit fügten sich nicht (mehr) in das Bild und
die Prognose eines allgemeinen »sozialen Fortschritts«. Es wurde deutlich
und bewusst, dass die Technisierung und Rationalisierung von Arbeit nicht
umstandslos zu einer Verbesserung von Arbeitsbedingungen führte – im
Sinne einer Reduzierung körperlicher Beanspruchung und Ausweitung von
Qualifikationsanforderungen. Als ein zentrales Konfliktfeld erwiesen sich vor
allem die Prinzipien tayloristischer Rationalisierung, die auch dann, wenn
unmittelbare körperliche Beanspruchungen reduziert werden, die Arbeiten-
den durch Standardisierung und Dequalifizierung auf einen bloßen Produk-
tionsfaktor reduzieren. Dies beinhaltet vor allem auch die kurzfristig orien-
tierte Ausnutzung des Leistungsvermögens gegenüber dessen langfristigen
Erhaltung und Entwicklung. Vor diesem Hintergrund erschien es notwendig –
ganz ähnlich, wie dies in den Anfängen der Industrialisierung angesichts von
Arbeitsunfällen und überlangen Arbeitszeiten der Fall war –, mittels staatli-
cher Interventionen auf die Gestaltung und Entwicklung von Arbeit Einfluss
zu nehmen. Diese staatliche Initiative erfolgte nicht nur im Interesse der Be-
schäftigten, sondern auch unter Bezug auf die »sozialen Kosten« von Belas-
tungen und Restriktionen im Arbeitsbereich (vgl. Matthöfer 1977). In den
Blick gerieten die Beanspruchung der Institutionen der Gesundheitsversor-
gung, der Rentenversicherung sowie auch Arbeitslosenunterstützung durch
Gefährdungen im Arbeitsbereich und Zwang zum vorzeitigen Ausscheiden
aus dem Beschäftigungssystem sowie aus der Erwerbsarbeit insgesamt.

Ansatz
Staatliche Interventionen im Arbeitsbereich erfolgten bis Anfang der 1970er
Jahre primär mittels gesetzlicher Regulierung und entsprechenden Regelun-
gen durch staatliche Behörden, Selbstverwaltungsinstitutionen wie auch der
Tarifparteien. Mit dem Programm HdA wurde demgegenüber ein neuer Weg
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eingeschlagen. Anstelle von Auflagen, Vorschriften usw. wurden Forschun-
gen und Entwicklungen zum Abbau von Belastungen und Restriktionen im
Arbeitsbereich gefördert. Unternehmen wurden bei der Entwicklung und
praktischen Erprobung neuer Maßnahmen und Modelle der Arbeitsgestal-
tung finanziell gefördert und zugleich durch ebenfalls finanziell geförderte ex-
terne Forschungseinrichtungen unterschiedlicher Disziplinen unterstützt. Im
Rahmen staatlicher Politik und speziell der Arbeitspolitik war damit das Pro-
gramm HdA in gewisser Weise eine »soziale Innovation«.

Ziel und Realisierung
Die Schwerpunkte der anvisierten Entwicklungen und ihrer Förderung wa-
ren zum einen der Abbau körperlicher Beanspruchungen und Gefährdungen
durch negative Umgebungseinflüsse, wie insbesondere Lärm sowie Heben
und Tragen schwerer Lasten u.Ä.; zum anderen neue Formen der Arbeitsor-
ganisation und des Personaleinsatzes zur Korrektur und Überwindung der
auf hoher Arbeitsteilung und Standardisierung von Arbeitsabläufen beruhen-
den tayloristischen Rationalisierung (vgl. Oehlke 2004; Salfer/Furmaniak
1981). Es erfolgten die Entwicklung und praktische Umsetzung neuer Maß-
nahmen zum Gesundheitsschutz (z.B. Verkapselung von Maschinen zur
Lärmminderung) sowie neuen Formen der Arbeitsorganisation wie job-en-
richment, job-enlargement, job-rotation in der – von der tayloristischen Ra-
tionalisierung dominierten – Massenfertigung (vgl. Pöhler 1979; Weltz 1982;
Schmidt 1983). Des Weiteren entstanden neue Impulse für die (Weiter-)Ent-
wicklung der Arbeitsforschung in unterschiedlichen Disziplinen und für die
Erarbeitung von Grundsätzen menschengerechter Arbeitsgestaltung.

Erfolge und Kritik
Die Beurteilung der Wirkungen des Programms HdA ist in der arbeitspoliti-
schen Diskussion unterschiedlich. So wird es teilweise als gescheitert betrach-
tet, da es hierdurch nicht gelungen sei, eine grundlegende Weichenstellung
im Verlauf industrieller Rationalisierung zuwege zu bringen (vgl. Schumann
2001). Ein weiterer Kritikpunkt ist, dass die Frage der Beteiligung der Arbei-
tenden an der Gestaltung von Arbeit weitgehend ausgegrenzt wurde (vgl. Fri-
cke 2004, 2007). Positiv ist demgegenüber jedoch zu vermerken und nicht zu
übersehen, dass mit dem Forschungs- und Entwicklungsprogramm HdA dis-
ziplinübergreifend in der Wissenschaft, der Politik wie auch in Unternehmen
die tayloristische Organisierung und Technisierung von Arbeit als »one best
way« und mehr oder weniger unabwendbarer Sachzwang grundlegend in-
frage gestellt wurde. Auch wurde die beim Einsatz von IuK-Technologien spä-
ter einsetzende Diskussion über die Möglichkeit unterschiedlicher Formen
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der Arbeitsorganisation bei gleicher Technik durch die arbeitspolitischen Dis-
kussionen im Rahmen des Programms HdA wesentlich angestoßen und vor-
bereitet. Und schließlich ist nicht zu übersehen und nicht zu unterschätzen,
dass mit dem Programm HdA der Arbeits-und Gesundheitsschutz in Unter-
nehmen insbesondere unter Bezug auf Unfälle, körperliche Schwerarbeit und
negative Umgebungseinflüsse erheblich ausgebaut und etabliert wurde. Und
schließlich trifft aber auch die von Arbeitgeberseite häufig vorgetragene Kri-
tik einer mangelnden Berücksichtigung der Wirtschaftlichkeit nicht zu. Rich-
tig ist, dass die Interessen der Beschäftigten sowie volkswirtschaftliche und
gesamtgesellschaftliche Erfordernisse gegenüber den Unternehmen geltend
gemacht wurden. Zugleich wurde aber auch immer wieder betont, dass die
tayloristische Rationalisierung nicht nur zu inhumaner Arbeit führt, sondern
auch menschliches Arbeitsvermögen nur sehr begrenzt einsetzt, entwickelt
und nutzt – ein Tatbestand, der ja dann auch in der weiteren Entwicklung im
Zusammenhang mit den Konzepten des Lean Management zu einem neuen
Credo der Managementliteratur wurde. So ist es auch keineswegs abwegig,
davon auszugehen, dass die Einführung und Verbreitung neuer Konzepte der
Arbeits- und Unternehmensorganisation in den 1990er-Jahren (neue Produk-
tionskonzepte, Dezentralisierung etc.) auch durch praktischen Erfahrungen
und Diskussionen im Rahmen des Programms HdA mit vorbereitet und un-
terstützt wurden.

Dienstleistungen und Interaktionsarbeit im Programm HdA
Dienstleistungen und Interaktionsarbeit waren im Programm HdA kein ex-
pliziter Schwerpunkt. Die Kritik an der Entwicklung industrieller Arbeit kon-
zentrierte sich auf die industrielle Produktion und Produktionsarbeit mit
einem besonderen Schwerpunkt auf die Bereiche industrieller Massenferti-
gung. Der Blick richtete sich nicht auf Arbeit insgesamt, sondern auf Bereiche
und Entwicklungen, die als besonders problematisch galten. Nur vereinzelt
kam es auch zu Untersuchungen und praktischen Gestaltungen bei Dienst-
leistungen, wie Hotel und Gaststätten. Die Perspektive war hier aber ähnlich
wie bei industrieller Produktionsarbeit. Die Aufmerksamkeit richtete sich auf
physische Belastungen und Beanspruchungen sowie eine restriktive Arbeits-
organisation nach tayloristischem Muster (vgl. Kramer 1982). Eine Aus-
nahme war eine Untersuchung in einem Behindertenheim. Sie kam zum Er-
gebnis, dass im Unterschied zur Arbeit in Produktion und Verwaltung die
Gestaltung humaner Arbeitsbedingungen sowohl den Bedürfnissen der Ar-
beitenden als auch den Bedürfnissen der Betreuten gerecht werden muss (vgl.
Neumann 1988). Die dabei aufscheinende Besonderheit von Dienstleistungs-
arbeit wird später in der arbeitspolitischen Diskussion mit dem Hinweis illus-
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triert, dass die Übertragung des Prinzips »montagegerechter Technikgestal-
tung«, die auf eine Erleichterung für die Arbeitenden abzielt, bei der Pflege
letztlich zur »Ruhigstellung« des Patienten führt (vgl. Ernst/Kopp 2011).

Weiterführung
Auch in dem unmittelbar an das Programm HdA anschließenden Programm
Arbeit und Technik (AuT, 1989–2000) erfolgten keine wesentlichen Verände-
rungen unter Bezug auf Dienstleistungsarbeit. Dienstleistungen erfuhren nun
zwar eine größere Aufmerksamkeit, es erfolgte aber keine arbeitspolitische
Diskussion über Besonderheiten der Dienstleistungsarbeit. Eher das Gegen-
teil schien der Fall. Es wurde untersucht, in welcher Weise bei Dienstleitun-
gen die gleichen Prinzipien der Rationalisierung wie bei Produktionsarbeit
zur Anwendung kommen und – so die Folgerung – sich hier auch die gleichen
Probleme und Anforderungen an die Arbeitsgestaltung stellen (z.B. Ober-
beck/Neubert 1992; Goldmann/Jakobsen 2000).

Mit dem Programm innovative Arbeitsgestaltung – Zukunft der Arbeit
(2001–2006) – wurden die Programme HdA und AuT weitergeführt, jedoch
erfolgte hier ein sich bereits mit dem Programm AuT andeutender Wechsel
der Perspektive und der Zielsetzung staatlicher Arbeitspolitik. Es ging nun
nicht mehr primär um eine »Korrektur« der Rationalisierung von Arbeit, son-
dern um die Erhaltung und Steigerung der Innovations- und Wettbewerbsfä-
higkeit von Unternehmen angesichts der Veränderungen auf den Märkten
im Zusammenhang mit internationalen wirtschaftlichen Verflechtungen und
Globalisierung. Menschliche Arbeit erscheint in dieser Perspektive als eine
zentrale »Innovationsressource«, die es zu erhalten und zu entwickeln gilt.
Dabei ging es weniger um Konflikte zwischen der Rationalisierung von Ar-
beit und humaner Arbeit, sondern eher um die Befähigung und Unterstüt-
zung von Unternehmen und Mitarbeitern bei der Bewältigung von Verände-
rungen und neuen Herausforderungen auf den Märkten.

Besondere Programme zu Dienstleistungen
Mitte der 1990er-Jahre entstand eine neue Initiative, um dem in der wissen-
schaftlichen und gesellschaftspolitischen Diskussion allgemein prognostizier-
ten Wandel von der Industrie- zur Dienstleistungsgesellschaft auch im Rah-
men staatlicher Forschungs- und Entwicklungsprogramme Rechnung zu
tragen.

Diese Initiative war verheißungsvoll mit »Dienstleistungen für das 21. Jahr-
hundert« überschrieben und richtete sich auf die Entwicklung sehr unter-
schiedlicher Dienstleistungsbereiche, wie bspw. auch Tourismus. Mit dem
Regierungswechsel 1998 wurde dieses Programm jedoch abgebrochen und
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durch das Programm »Innovative Dienstleistungen« (1998–2005) ersetzt.
Dies entsprach der allgemeinen Fokussierung auf Innovation (s.o.) und wurde
im weiteren Verlauf durch Programme zu wissensintensiven Dienstleistungen,
zu Exportarbeit und Internationalisierung sowie zur Integration von Produk-
tion und Dienstleistungen und zu den Auswirkungen neuer Technologien und
des demografischen Wandels auf Dienstleistungen ergänzt (vgl. Ernst 2016).

Interaktionsarbeit und ihre Gestaltung ist bei diesem Programm jedoch
eher marginal; der Akzent liegt auf der Entwicklung neuer Dienstleistungs-
Angebote und Dienstleistungs-Geschäftsprozesse. Zugleich bleibt dabei aber
auch insgesamt die Dienstleistungsforschung im Rahmen staatlicher For-
schungspolitik eher auf »Sparflamme« (Ernst 2016). Gleichwohl kam es aber
in diesen Programmen vereinzelt auch zu Forschungs- und Entwicklungsvor-
haben bei personenbezogenen Dienstleistungen und Dienstleistungsarbeit an
der Schnittstelle zu Kunden und Klienten (vgl. Böhle/Glaser 2006). Auch bei
der 6. Dienstleistungstagung des BMBF 2006 wird bereits Interaktionsarbeit
als ein zukunftsweisendes Konzept erwähnt (vgl. Schmid 2006).

Neue Ansätze und Perspektiven
Ende 2000 wurde ein Forschungs- und Entwicklungsprogramm aufgelegt, in
dem erstmals explizit Besonderheiten von Dienstleistungsarbeit auftauchen.
Unter dem Titel »Dienstleistungsarbeit durch professionelle Arbeit« sollte
der Frage nachgegangen werden, in welcher Weise auch bei Dienstleistungs-
arbeit ein besonderer »Produzentenstolz« entwickelt werden kann. Fokus-
siert wurde damit der Tatbestand, dass es bei Dienstleistungen im Unter-
schied zur industriellen Produktionsarbeit weit schwieriger ist, das »Produkt«
zu vergegenständlichen und erfahrbar zu machen.

Im Rahmen der Forschungen hierzu wurde auch explizit auf Interaktions-
arbeit Bezug genommen; im Besonderen mit dem Konzept der interaktiven
Arbeit, das sich auf die Abstimmung und Kooperation mit Kunden und Klien-
ten richtet (vgl. Dunkel/Weihrich 2012). Des Weiteren richteten sich die For-
schungen auch auf die Unwägbarkeiten und deren Bewältigung bei Dienst-
leistungsarbeit (vgl. Munz et.al. 2012). Der Abschlussbericht zu diesem
Forschungsschwerpunkt erhielt den Titel »Zukunftsfeld Dienstleistungsarbeit.
Professionalisierung – Wertschätzung – Interaktion« (Reichwald et. al. 2012).

Im Rahmen weiterer Initiativen zur Berücksichtigung von Besonderheiten
der Dienstleistungsarbeit kam es zu einer vordringlichen Maßnahme zur ge-
sundheitlichen Versorgung bei seltenen Erkrankungen (ALS) sowie hieran
anknüpfend zur Vorbereitung eines Forschungsschwerpunktes zu personen-
bezogenen Dienstleistungen (siehe dazu den Beitrag von Müller/Thorein in
diesem Band). Dabei wurde sowohl in den Forschungen als auch weiterfüh-
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renden Forschungs- und Entwicklungsschwerpunkten Interaktionsarbeit ex-
plizit zu einem Thema der Untersuchung und Gestaltung von Dienstleis-
tungsarbeit (Böhle/Merl/Stöger 2012; Geiger/Bieber 2014).

Diese Initiativen wurden jedoch (zunächst) nicht weitergeführt. Gleich-
wohl haben aber Interaktionsarbeit oder interaktive Arbeit auch in weiteren
Förderprogrammen, wie etwa Forschungen zur Gesundheitsgefährdung und
-förderung, Eingang gefunden.

Vor dem Hintergrund der hier umrissenen Entwicklungen sind Forschun-
gen und Gestaltungen zur Interaktionsarbeit eine neue und zukunftswei-
sende Herausforderung sowohl für die Arbeitsforschung als auch für die Ar-
beitspolitik. Dabei gilt es, nicht nur »personenbezogene Dienstleistungen«
wie Gesundheitsversorgung und soziale Dienste in den Blick zu nehmen, son-
dern die Schnittstelle zu Kunden und Klienten in sämtlichen Bereichen der
Dienstleistung.

Speziell bei fortschreitender Digitalisierung stellt sich die Frage, in welcher
Weise sich hier neue Chancen und Möglichkeiten zur Unterstützung von In-
teraktionsarbeit ergeben; oder/und es notwendig wird, bisher vorherrschende
Entwicklungstrends der Digitalisierung durch neue, innovative Konzepte zu
erweitern. Im Besonderen stellt sich hier die Herausforderung, trotz und
mit Digitalisierung die Unwägbarkeiten von Dienstleistungen und die hierfür
notwendigen informellen Arbeitspraktiken zu berücksichtigen und zu unter-
stützen. Es ist zu wünschen, dass ähnlich wie bei den Initiativen zur Humani-
sierung des Arbeitslebens (HdA) in den 1970er-Jahren nun erneut Impulse
entstehen, durch die in den unterschiedlichen Disziplinen der Arbeitsfor-
schung und Arbeitsgestaltung die Grundsätze humaner Arbeitsgestaltung wei-
terentwickelt und auf die Veränderungen der Arbeitswelt ausgerichtet wer-
den – und zwar sowohl im Sinne einer Anpassung an neue Entwicklungen
wie aber auch im Sinne von neuen Leitbildern für eine wünschenswerte und
erstrebenswerte Arbeit insgesamt und im Besonderen bei Dienstleistungen.
Aufzugreifen und weiterzuführen sind dabei neben neuen wissenschaftlichen
Erkenntnissen sowohl neu entstandene interessenspolitische Initiativen (z.B.
DGB-Index »Gute Arbeit«) als auch die Erfahrungen und Beteiligung der Er-
werbstätigen bei der Gestaltung humaner Arbeit.
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