elemente fur dynamisch be-
triebene Bauelemente konn-
te sie Wege aufzeigen, wie
sich die Komplexitat der
Modelle - angepasst an das
jeweilige Problem - so redu-
zieren lasst, dass gekoppel-
te Effekte mdglichst genau
und physikalisch basiert,
aber dennoch mit angemes-
senem Rechenaufwand in
die Simulationen einbezo-
gen werden kdnnen. Ausge-
hend von der universellen
Methodik der »Generalisier-
ten Kirchhoffschen Netz-
werke« - sie erlaubt es, die
elektrische Netzwerktheorie
auch auf nicht elektrische
Energiedomanen zu erwei-
tern und so ganze Mikrosys-
teme inklusive aller Kopp-
lungen auf Systemebene zu
modellieren - hat Schrag ei-
ne Mixed-Level-Methode vor-
gestellt, die modular organi-
siert und deshalb besonders
flexibel und leistungsfahig
ist, um malgeschneiderte
Modelle auch fir komplexe
Mikrosysteme abzuleiten.
Diese Modelle haben die
geforderte Effizienz und
sind gleichzeitig ausreichend
exakt, da sie physikalisch
basiert abgeleitet werden.

Die Leistungsfahigkeit
der Methode wurde erfolg-
reich beim Modellieren vis-
koser Dampfungseffekte in
dynamisch betriebenen Mi-
krobauelementen demonst-
riert. Diese auf Bauelemen-
teebene zu behandeln, ist
insbesondere fir die in der
Praxis oft komplexen Geo-
metrien mit mehreren tau-
send Perforationen wegen
des hohen Rechenaufwands
praktisch unmoglich. Mit
Hilfe der Mixed-Level-Me-
thode gelingt es, einen ab-
strahierenden Ansatz auf
Systemebene abzuleiten,
der die Komplexitat des Pro-
blems deutlich reduziert,
aber dennoch physikalisch

basiert und akkurat bleibt und es somit erstmals erlaubt, die
Dampfung auch bei komplexen Bauelementegeometrien mit
einem akzeptablen Rechenaufwand pradiktiv zu simulieren.

Dr. Gabriele Schrag

Lehrstuhl fiir Technische Elektrophysik
Tel.: 089/289-23125
schrag@tep.ei.tum.de

Personenbezogene Dienstleistungen

Arbeit in der Interaktion

Personenbezogene Dienstleistung findet stets in Koope-
ration mit Klienten statt. Deren Bediirfnisse und Gefiihle
flieBen bei der Ausfiihrung dieser Tatigkeiten mit ein.
In einem Verbundprojekt entwickelt der Lehrstuhl fiir
Psychologie der TUM (kommissarische Leitung Prof. Win-
fried Hacker) Konzepte und Methoden fiir Interaktions-
arbeit und erprobt in Betrieben MaBnahmen zur Forde-
rung personenbezogener Dienstleistung.

Die personenbezogene Dienstleistung, die Tatigkeit mit
und am Menschen, wird in den nachsten Jahren weiter an
Bedeutung gewinnen. 2010, so die Prognose, wird jeder drit-
te Beschéftigte in Deutschland im Dienstleistungsbereich
arbeiten. Die demographische Entwicklung und der erwar-
tete Pflegebedarf machen
deutlich, dass dabei ein
Schwerpunkt die Human-
dienstleistung sein wird, al-
so beispielsweise die von
Arzten, Pflegekraften, Leh-
rern oder Polizisten. Die
Qualitat solcher Dienstleis-
tung ist davon abhéangig,
wie gut Leistungserbringer
und Leistungsnehmer mit-
einander kooperieren. So
kann eine Pflegekraft eine
Heimbewohnerin nur fach-
gerecht versorgen, wenn
diese einverstanden ist, sich
geflhlsmalig darauf ein-

duzent«. Selbst einfache
Tatigkeiten sind in der Hu-
mandienstleistung in kom-
plexe interaktive Zusam-
menhange eingebettet.

Eine Arbeitsgruppe des
TUM-Lehrstuhls flr
Psychologie betreibt seit
vielen Jahren Forschung
zur Qualitat des Arbeitsle-
bens in der Humandienst-
leistung. Im Rahmen eines
vom Bundesministerium
fir Bildung und Forschung
geforderten und an der
TUM koordinierten interdis-
ziplindren Verbundes ent-
stehen Konzepte und Me-
thoden sowie arbeitsorga-
nisatorische Ansatze zur
Verbesserung von Interak-
tionsarbeit. Gemeinsam mit
Arbeitssoziologen der Uni-
versitat Augsburg, des Insti-
tuts flr Sozialforschung
(ISF) Minchen und anderer
Institute werden Interak-
tionsprozesse in verschiede-
nen Feldern der Dienstleis-
tung erforscht. Zunachst
wurde ein integriertes Kon-
zept der Interaktionsarbeit

stellt und kooperiert. Eben-
so wird eine Lehrerin einen
Schiiler nur zur Mitarbeit be-
wegen, wenn sie auf seinen
Wissenstand und Geflhls-

Humandienstleistungen wie die Pflege alter Menschen gewinnen in
unserer Gesellschaft immer mehr an Bedeutung. Die Qualitat solcher
Tatigkeiten zu erhohen, ist Ziel eines Verbundprojekts, an dem TUM-

Psychologen mitarbeiten. Foto: Bjérn Giesenbaver

zustand eingeht und ihn kooperationswillig und lernbereit
stimmt. Im Unterschied zur Sach-Dienstleistung ist das Ge-
genuber hier nicht nur Konsument, sondern stets »Ko-Pro-
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entwickelt, das Kernkompo-
nenten interaktiver Arbeit
darlegt und theoretisch be-
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griindet. Beispielsweise wer-
den Formen der emotiona-
len Dissonanz im Umgang
mit Klienten und deren Re-
gulation ebenso wie Typen
der Geflhlsarbeit, also der
Beeinflussung von Gefih-
len der Klienten im Verlauf
der Arbeit, beschrieben und
erklart. Besonders interes-
sant sind die Wirkungen auf
die Qualitat der Dienstleis-
tung. Es wurden Diagnose-
instrumente entwickelt, mit
deren Hilfe solche Aspekte
und Wirkungen zuverlassig
erforscht werden kdnnen.

Um die theoretischen
Erkenntnisse praktisch um-
zusetzen, werden in zwei
betrieblichen Feldern ar-
beitsorganisatorische Losun-
gen und Grundsatze zur For-
derung von Interaktionsar-
beit erprobt: in der Alten-
pflege als gesellschaftlich
zunehmend relevantem Pra-
xisfeld und in der Software-
entwicklung bzw. IT-Bera-
tung. Gerade in der Gegen-
Uberstellung unterschied-
licher Tatigkeitsfelder las-
sen sich Gemeinsamkeiten
und Unterschiede erkennen
und Grundséatze far gelun-
genes interaktives Arbeits-
handeln ableiten. Betriebli-
che Partner sind ein Alten-
pflegeheim der Minchen-
stift gGmbH und ein mittel-
standisches Unternehmen
der Softwareentwicklung.
Wahrend im Projekt Alten-
pflege die Arbeitsorganisa-
tion hin zu einem ganzheit-
lichen Pflegesystem um-
gestaltet wurde, war der
Lésungsansatz in der Soft-
warebranche die Einflihrung
einer  »Brickenfunktion«
zwischen Entwicklern, Ver-
trieb und Kunden. In bei-
den Féllen zeigen die innova-
tiven Organisationsldsun-
gen - ganzheitliches Pflege-
system hier, »Brickenfunk-
tion« dort - forderliche Effek-

te auf die Interaktionsarbeit
und die Qualitat der Dienst-
leistung.

Andere empirische Er-
gebnisse im Bereich Schule
belegen hohe emotionale An-
forderungen an Lehrer im
Umgang mit Schilern. Auch
die PISA-Studie oder Me-
dienberichte Uber Aggres-
sion und Gewalt an Schulen
legen einen Bedarf an Quali-
fizierung fur die Lehrer-Schu-
ler-Interaktion nahe. Ahnli-
ches lasst sich flr andere
Bereiche wie die Altenpfle-
ge konstatieren, wo Proble-
me in der Interaktion zwi-
schen Pflegekraften und Be-
wohnern immer wieder fir
Schlagzeilen sorgen.

Die Ergebnisse des Ver-
bundprojekts sind viel ver-
sprechend, denn sie zeigen,
dass arbeitsorganisatorische
Veranderungen nicht nur die
Arbeitssituation der Mitar-
beiter, sondern auch die
Interaktion mit Klienten ver-
bessern, was letztlich zu
mehr Dienstleistungsquali-
tat flihrt. Bei einer Diskus-
sion der Ergebnisse mit Ex-
perten aus Wissenschaft
und Praxis wurde klar, dass
der Gestaltungs- und Quali-
fizierungsbedarf fur Interak-
tionsarbeit noch starker in
den Blickpunkt wvon For-
schung und Praxis rdcken
muss. Das Verbundprojekt
an der TUM leistet dazu ei-
nen wichtigen Baustein.

Matthias Weigl
Dr. Jiirgen Glaser
Lehrstuhl fiir Psychologie

Tel.:089/289-24327
glaser@wi.tum.de
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OnkoConnect - Selbsthilfe im
Taschenformat

Jochen Rudolf ist vor einigen Jahren an Krebs erkrankt.
Gerade hat der Auszubildende erfolgreich seinen zweiten
Therapiezyklus Uberstanden. Wenn Jochen Rudolf unter-
wegs ist, hat er seine Krankheitsdaten immer in der Tasche:
Ein Smartphone, ein Minicomputer mit integriertem Handy
und Kamera, enthélt die wichtigsten Informationen zu sei-
ner Krankheit und ermdglicht den standigen Kontakt zu Kli-
nik, Familie und Freunden.

Mobile Kommunikation als neuer Weg der Nachsorge
und Selbstorganisation - das ist Thema des Projekts Onko-
Connect, das vom Lehrstuhl fir Wirtschaftsinformatik (Prof.
Helmut Krcmar) der TUM in Garching betreut und mit malR3-
geblicher Unterstltzung des vom Bundesministerium fur
Bildung und Forschung gefoérderten TUM-Forschungsprojekts
COSMOS (Communi-
ty Online Services and
Mobile  Solutions)
durchgefihrt wird.
Gleichberechtigter
Partner bei Onko-
Connect ist die Ab-
teilung flr Hamatolo-
gie und Onkologie der
Universitats-Kinder-
klinik Heidelberg. Sie
wirkt mit im Rahmen
des von der »Aktion
fUr krebskranke Kin-
der Heidelberg e.V.«
unterstitzten Pro-
jekts Onko-Kids-Onli-
ne .

Drei Monate lang
wird im Projekt On-
koConnect erstmals
vernetzte, mobile Kom-
munikation auf ihre

Der elektronische Kontakt Gber OnkoConnect
hilft chronisch kranken Jugendlichen, ihre
Behandlungs-bedingte zeitweise Isolation zu
durchbrechen.

Foto: Universitdts-Kinderklinik Heidelberg

Praxistauglichkeit ge-

testet. Beteiligt sind

24 an Krebs oder Mukoviszidose erkrankte Jugendliche und
ihre Eltern sowie Mitarbeiter der Universitats-Kinderklinik
Heidelberg. Ziel ist es, die umfangreichen und komplizierten
Termin- und Datenverwaltung der jungen Patienten zu ver-
einfachen. AuRerdem sollen die Jugendlichen mehr Mog-
lichkeiten bekommen, Kontakt mit Bezugspersonen und an-
deren Betroffenen aufzunehmen und zu halten. Weiteres
Ziel ist eine bessere Kommunikation zwischen Patient und
Klinik bzw. Arzt. Insgesamt geht es darum, durch techni-
sche Unterstlitzung die Belastungen flr chronisch kranke
Jugendliche zu verringern und ihre Lebensqualitat zu ver-
bessern.
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