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Abstract

Selbstbedienung bietet nicht nur den selbststandigen Zugriff auf Waren und
Dienstleistungen, sie fordert auch Arbeitseinsatz, Verantwortungsibernahme und gesteigerte
Aufmerksamkeit der Nutzerinnen. Weiter setzt diese Form der Kundenarbeit (VoR3/Rieder
2005) Kompetenzen und materielle Ressourcen voraus. Doch wie bewaltigen
Prosumentinnen (Tofler 1980) diese Anforderungen? Was tritt an die Stelle der

Interaktionsarbeit zwischen Dienstleisterln und Konsumentin?

Wahrend in den Anfangszeiten der Selbstbedienung Einkaufswagen und Hinweisschilder im
Supermarkt, spéater Kontoauszugdrucker der Banken und Aufbauanleitungen zur
Endmontage von Mébeln (vgl. u.a. Voswinkel 2005) die Kundin bei ihrer Arbeit unterstitzten,
versetzen heute zumeist neue technische Arbeitsmittel die Kundin in die Lage, ihrer ,Arbeit"
nachzugehen. Doch inwiefern sind diese geeignet, nicht nur eine Infrastruktur zu bieten,
sondern den Prosumentinnen auch tatsachlich bei der Ausfiihrung ihrer Tatigkeiten behilflich
zu sein? Gelingt es ihnen, einen Kompetenztransfer herzustellen oder erweitern sie vor allem

das Anforderungsprofil fir Benutzerinnen?

Wir stellen fest, dass heute eingesetzte Selbstbedienungstechnologien in vielen Féllen
unzureichend gestaltet sind und nicht auf die spezifischen Notwendigkeiten und
Voraussetzungen von Prosumentinnen eingehen. Dies, so unsere Hypothese, scheint zum
einen in der mangelnden Anerkennung des Kundeneinsatzes als ,Arbeit* begriindet zu sein:
Wahrend die Prosumentln in der aktuellen Managementliteratur durchaus als
~Wertschopfungsfaktor* (Reichwald/Piller 2006) wahrgenommen wird, sind die zusatzliche
Arbeitsbelastung und ihre Bedeutung aus Kundinnenperspektive bisher wenig untersucht
worden (vgl. VoR3/Rieder 2005). Bei den Technikentwicklern besteht ein mangelhaftes
Wissen Uber Benutzungszusammenhéange und -umgebungen von
Selbstbedienungstechnologien,. Zum anderen werden die von Prosumentinnen bendétigten
Kompetenzen nur peripher wahrgenommen: Sowohl das entsprechende Wissen Uber den
Anwendungskontext (etwa bei finanziellen Transatkionen zum Bankwesen) und die
anfallenden Routinen als auch die Fahigkeit, eingesetzte Technik nach einem vorgegebenen
Muster zu bedienen, werden in den meisten Féllen stillschweigend vorausgesetzt. Der reale

Unterschied zwischen professioneller Nutzerin und Prosumentin  wird an der
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Benutzungsoberflache kaum widergespiegelt. Auch der den meisten
Dienstleistungssituationen inharente Interessenkonflikt zwischen Anbieter und Kundin wird
wenig aus den unterschiedlichen Perspektiven reflektiert, bevor er durch eine Gestaltung des

technischen Systems explizit ,gelost” wird.

Mit der Erkenntnis, dass Prosumentlnnen in Selbstbedienungssituationen Arbeit fir
Unternehmen leisten, geht unseres Erachtens ein dringender Bedarf einher,
arbeitsplatzgestalterische Forderungen - analog zu Forderungen fir Beschéftigte (vgl.
BildscharbV 1996) - an die verwendeten Arbeitsmittel heranzutragen und den Kundinnen
Mitbestimmungsrechte in Bezug auf die Gestaltung ihrer Arbeitsbedingungen einzurdumen.
Wir zeigen zu diesem Zwecke auf, welche Dimensionen Anforderungen an die Gestaltung
von KundIinnenarbeitsplatzen besonders beeinflussen und wie entsprechende empirische
Daten in einem partizipativen Anforderungsanalyseprozess (vgl. u.a Bgdker et al. 2004)
erarbeitet werden koénnen. Damit geht auch ein Pladoyer fir eine interdisziplinare

Zusammenarbeit in diesem Feld einher.
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