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gesellschaftlich-sozialen Bedeutung und historischen Dimension von Emo-
tionsregulierung in menschlichen Interaktionen geschlagen.

Fir eine organisationstheoretische Fragestellung gentigt es nicht, emo-
tionale Regulation als individuelle Fahigkeit und gesellschaftliche Notwen-
digkeit zu analysieren, sondern es bedarf der Kldrung organisationaler Prozes-
se, durch die Emotionsarbeit betrieblich organisiert wird. Dafiir wurde der
Ansatz der Identititspolitik gewahlt: In und durch Organisationen werden
Menschen zu Subjekten transformiert, deren Subjektivitit und Identitdt
dadurch gebildet werden, dass sie erfolgreich geschiftliche Interaktionen
gestalten und Bezichungen zu Kundinnen! auf Dauer aufbauen. Betrieb-
liche Praktiken sind deshalb weniger Unterdriickung als vielmehr Chance
zur eigenen Subjektformung, freilich um den Preis der Unterwerfung und
Stabilisierung kapitalistischer Ausbeutung.

Die restlichen Kapitel des theoretischen Teils (Kap. 5 und 6) untersu-
chen den Stellenwert von Emotions- oder Interaktionsarbeit innerhalb ei-
nes Dienstleistungssektors, der die besondere menschliche Qualitit der
Dienstleistungsbeziehung zuverlissig und effizient organisieren muss, so-
wie aktuelle Tendenzen der Versicherungsbranche und des Auflendiens-
tes, aus dem das empirische Projekt stammit.

Der zweite Teil der Arbeit (Kap. 7 bis 9) stellt nach einer methodolo-
gischen Reflexion der verwendeten Erhebungsverfahren die Ergebnisse
aus der Untersuchung vor. Kap. 8 ist den betrieblichen Strategien der Identitits-
politik gewidmet, die sich aus Verfahren und Dokumenten sowie alltigli-
chen Diskursen rekonstruieren lassen. In Kap. 9 kommen die eigentlichen
Emotionsatbeiter zu Wort: Wie werden bettiebliche Vorschriften und
Normen im tdglichen Arbeitshandeln umgesetzt, sodass eine kohirente
Identitit aufgebaut werden kann? Wie geht der Einzelne mit Briichen und
Widerspriichen innerhalb der Identititsarbeit um und welche Strategien
setzt er ein, um Emotionsregulation situationsangemessen zu leisten? Ab-

bildung 2 gibt die Struktur der Arbeit wieder.

1 Im Sinne einer sprachlichen Geschlechtergerechtigkeit wird im Text zwischen der
minnlichen und der weiblichen Form variiert.
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Die Ergebnisse der Arbeit zeigen auf der individuellen Seite eindriicklich
die immensen Anstrengungen der Beschiftigten, ihr Selbstbild und ihre
Selbstachtung dutch Strategien der emotionalen Selbststeuerung und der
Regulierung des inneren Befindens im Rahmen der vorgegebenen Gefiihls-
regeln zu wahtren. Notwendig wird das emotionale Selbstmanagement auf-
grund alltdglicher Anforderungen an den Aufbau gewinnbringender Kun-
denkontakte, aber insbesondere aufgrund vielfacher S#irungen in den Bezie-
hungen zu Kunden oder auch zum Arbeitgeber, seien es plétzliche Ver-
tragskiindigungen, negatives Verhalten von Kunden oder Druck vom Ma-
nagement, die Geschiftspline zu erfiillen.

Ohne Mafinahmen des Arbeitgebers wire emotionale Arbeit aber nicht
denkbar. Er stattet die Beschiftigten mit »Tools« aus, die ihnen die emo-
tionale Selbstregulation erméglichen: macht Vorschriften, gibt Handlungs-
anweisungen, bietet Trainings an, verschafft Belohnungen und Anerken-
nung. Freilich ist dieses betriebliche Angebot ambivalent. Es unterstiitzt
die Vertreter darin, erfolgreiche Kundenbetreuer zu werden, und erlegt ih-
nen gleichzeitig Regeln auf, die bis in ihr Innerstes dringen und nicht mehr
von einem vermeintlich authentischen Selbst zu trennen sind.
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