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Emotionsmanagement: Gefiihle im technisch-sozialen Wandel

Jiirgen Gerhards (Kéln)

Unter Emotionsmanagement seien Techniken des Umgangs mit den eigenen ge-
fiihlsmdBigen Befindlichkeiten und mit dem Ausdruck dieser Befindlichkeiten,
den Emotionsexpressionen gemeint. Ich mOchte den Begriff des Emotionsma-
nagements in dem hier zur Diskussion stehenden Zusammenhang weiter veren-
gen und ihn vor allem im Zusammenhang mit Erwerbstdtigkeit verwenden. Emo-
tionsmanagement meint dann die Formen und Techniken des Umgangs mit den
eigenen Befindlichkeiten, die im Berufsleben und in Arbeitszusammenhdngen
erforderlich sind, gleichsam extern durch die Berufsrolle definiert sind
und erwartet werden. Zu denken ist dabei z.B. an die Arbeit der Stewardess
und der Verkduferin, an Politiker oder an Sozialarbeiter. Ich werde in ei-
nem ersten Schritt kurz erlidutern, wie sich die Anforderungen an Emotions-—
management gewandelt haben, um dann im zweiten Schritt auf der Basis eines
Konzeptes einer Soziologie der Emotionen Techniken des Emotionsmanagements
zu diskutieren. In einem dritten Punkt wird auf die Besonderheiten von Emo-

tionsmanagement bei Erwerbstdtigkeit eingegangen.

1. Stellt man die Aufteilung der Erwerbspersonen nach Berufen (auf der Ba-
sis der Einteilung von Ostner und Willms 1983) in der Weise um, daB sich
eine Kategorie ergibt, die Berufe erfaBft, die mit Emotionsarbeit verbunden
sind, und schaut man sich die Entwicklung des Anteils an Personen an, die
in Emotionsarbeit involviert sind, dann ergibt sich folgendes: Auch wenn
der Anteil der Erwerbstdtigen in mit Emotionsarbeit verbundenen Berufen
immer noch relativ gering ist im Vergleich zu den anderen Berufskategorien
(ca. 9 %), so hat sich deren Anteil in den letzten 50 Jahren doch verdrei-
facht. Dariiberhinaus kann man vermuten, daB die Anforderungen an Emotions-
arbeit in den einzelnen Berufen gestiegen sind. Die Bedeutungen der Berufe
selbst haben sich in der Weise gewandelt, daB es immer mehr zur Berufsde-
finition gehdrt, Emotionsarbeit zu leisten. Beide Faktoren zusammengenom-
men deuten darauf hin, daB sich die Erwerbsstruktur in der Weise gewandelt

hat, daB Emotionsarbeit zunehmend beruflich bedeutsam geworden ist.

2. Will man wissen, welche Formen der Emotionsarbeit es gibt, so bendtigt
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man Kenntnisse iliber den Wirkungszusammenhang der Entstehung von Emotionen.

Emotionen entstehen im Zusammenspiel der Ebenen Physiologie, Psychisches

und Soziales. Die einzelnen Ebenen und ihr Verhdltnis zueinander kann man
ndher bestimmen. Im Fokus der Analyse von Emotionen stehen Subjekte und de-
ren Gefiihlslage bzw. GefiihlsduBerung auf der Basis von wertenden Prozessen
von Stimuli und Situationen. Aus der Lektiire interaktionistischer Texte
kann man wissen, daB psychische Systeme auf der Grundlage von internen In-
teraktionsprozessen funktionieren, in deren Verlauf Obgekte und auch Emo-
tionen als Ergebnis eines Prozesses des sich 'Selbst Anzeigens' eine Bedeu-
tung erhalten. Die Bedatungsstiftungen von Emotionen durch die Subjekte wer-
den geformt durch physiologische Parameter und durch soziale Regeln. Physi-
ologische Impulse schlagen nie unmittelbar durch und produzieren Emotionen,
sondern miissen vermittels Interpretationen in Sinn transponiert werden, da-
mit sie als Emotionen ins BewuBtsein treten kOnnen. Kann die Interpretation
von physiologischen Impulsen und von Situationen fiir unterschiedliche Sub-
jekte verschieden ausfallen, sodaf verschiedene emotionale Befindlichkeiten
entstehen, so gibt es zugleich eine Regelmdfigkeit und Gleichfdrmigkeit von
Emotionen. Diese wird durch soziale Regeln des richtigen Fihlens und des
Ausdrucks von Gefiihlen hergestellt, die iiber die Sozialisation vermittelt
werden und durch Formen sozialer Kontrolle stabilisiert werden. Es sind -
so Arlie Hochschild - Gefilhlsregeln, die fiir unterschiedliche Situationen
vorgeben, was und wie gefiihlt werden soll, die definieren, wann wir ein
Recht haben uns zu drgern, in welchen Situationen wir Schuldgefiihle ent-
wickeln sollen und wann Eifersucht angesagt ist. DaB aber auch Gefiihlsre-
geln erst durch die Deutungen der Akteure ihre Wirksamkeit auf die Entste-
hung von Emotionen erhalten, wird besonders in Krisenfdllen deutlich. Die
von Handelnden bisweilen wahrgenommenen Diskrepanzen zwischen normativen

Erwartungen des richtigen Fiilhlens und der eigenen Befindlichkeit filihrt zu

_dem, was hier mit Emotionsmanagement bzw. Emotionsarbeit beschrieben wer-
den soll. Emotionsarbeit meint den Versuch des Handelnden, in Antizipation
und Kenntnis der Regeln des Fihlens das eigene Empfinden und den Ausdruck
von Geflihlen den geltenden Regeln des Fiihlens anzupassen. Emotionsarbeit
hat zum Ziel, erlebte Diskrepanzen zwischen den sozialen Regeln des Fiihlens
und den eigenen Befindlichkeiten in Einklang zu bringen. Emotionsarbeit
kann sich auf Anderungen des Emotionsausdrucks beziehen, aber auch auf eine
Modulation des Fiihlens selbst; die Techniken reichen von der BeeinfluBung

der Physiologie bis hin zu kognitiven Uminterpretationen von Situationen
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und Emotionen (Hochschild 1979, S. 562).

3. Das besondere an Formen der Emotionsarbeit im beruflichen Bereich ist
die Tatsache, daB die Bedeutungsstiftungen von Emotionen via Emotionsregeln
aus dem Bereich des privaten Aushandelns der Bedeutung abgekoppelt sind und
in eine nach Marktkriterien organisierte Form der Bedeutungssetzung trans-
formiert sind. Emotionsregeln, d.h. Definitionen des richtigen Fijhlens und
dés Ausdrucks von Emotionen werden extern und nach Profitkriterien gesetzt,
Emotionsarbeit ist dann eine institutionalisierte Erwartung, den von der
Okonomie definierten Emotionsregeln gerecht zu werden und Diskrepanzen mit
der eigenen Befindlichkeit abzuarbeiten. Ich mdchte diesen ProzeB als Pro-
zefl der Kommerzialisierung des Emotionalen bezeichnen, im AnschluBR an und

in Erweiterung von Habermas konnte man auch von einer Kolonialisierung des

Emotionalen sprechen. Die Inklusion von Emotionserwartungen und Emotionsar-
beit in die Berufsarbeit ist nun fiir die verschiedenen Berufe, die mit Emo-
tionsarbeit verbunden sind, unterschiedlich weit entwickelt. Fiir den Bereich
der Stewardessen ist der ProzeB der Professionalisierung von Emotionsarbeit
wohl mit am weitesten fortgeschritten. Eine Beschreibung der dort erwarte-
ten Emotionsarbeit hat entsprechend idealtypischen Charakter, sie ist zu-
gleich durch die empirische Studie iliber Ausbildungszentren von Stewardessen
von Arlie Hochschild (1983) gut belegt. Situations- und Emotionserwartungen
werden von den Fluggesellschaften vor allem durch die Werbung produziert:
eine freundliche Atmosphdre, persdnliche Betreuung und Service durch eine
leicht sexualisierte Stewardess werden unterstellt, die Vorstellung von
leeren Flugzeugen, in denen man sich wie zu Hause ausbreiten kann, und von
piinktlichem Service sind zus&tzliche Faktoren der produzierten Situations-
erwartung, die im Flugzeug gemeistert werden miissen. Fluggesellschaften
iiberlassen dies nicht dem Zufall, sondern steuern dies durch Selektionskri-
terien bei der Rekrutierung des Personals und eine Ausbildung in Formen der
Emotionsarbeit. Eine Kontrolle der physischen Parameter wie Alter, Figur,
Schonheit, Kleidung bis hin zum Lidschatten sollen die kdrperlichen Vor-
aussetzungen fiir ein erfolgreiches Emotionsmanagement gewdhrleisten. Die
iber Rollenspiel erlernten Strategien der Modulation des Fiihlens zielen al-
le auf eine Uminterpretation der Arbeitssituation als private Situation:
die Kabine, in der gearbeitet und das Essen prdperiert wird, wird als Kiiche
zu Hause gedeutet, die Kunden sind die eingeladenen Gdste, die es als Haus-

frau zu bewirten gilt. Beldstigungen durch Kunden, Unfreundlichkeiten und
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Befehlsgebaren, oft ausgeldst durch falsche Versprechungen durch die Wer-

bung der Gesellschaft, werden durch kognitive Strategien der Uminterpreta-....

tion gemeistert. Die Beldstigungen werden als Versuche der Aufmerksamkeits-
gewinnung interpretiert, die wiederum erkldrt sich aus der verdeckten Angst
des Kunden vor dem Fliegen. Auf diesem Wege 13Bt sich der bei der Stewar-
dess entstandene Arger ummiinzen in Verst#ndnis und Empathie. Neben diesen
Versuchen der kognitiven Uminterpretation werden Techniken der physiologi-

schen Modulation von Emotionen und des sur-face-acting geprobt.

Die Ausbildung von Stewardessen ist sicherlich ein Extremfall von gelernter
und professioneller Emotionsarbeit. Es steht aber zu vermuten, daB sich
auch andere mit Emotionsarbeit verbundene Berufe in diese Richtung profes-
sionalisieren werden. Die hier vorgestellten Ausfiihrungen verstehen sich

als Beitrag zur Erhellung dieses Entwicklungstrends.
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