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Zusammenfassung

Die vorliegende Publikation befasst sich mit der Emotionsarbeit 
im Kontext der niedrigschwelligen Drogenhilfe.
Zunächst wird das Emotions-Regulations-Modell nach Alicia 
Grandey vorgestellt, um dieses dann auf das Arbeitsfeld der nied-
rigschwelligen Drogenhilfe zu übertragen. Zwei praktische Fall-
beispiele veranschaulichen diese theoretischen Ausführungen.

Dabei wird deutlich, dass sowohl die Klientel als auch die Mit-
arbeiter in den Einrichtungen der niedrigschwelligen Drogen-
hilfe Emotionsarbeit betreiben und dabei so manchen Widrig-
keiten entgegenarbeiten müssen. So hat die Klientel unter 
anderem mit Traumata und deren Folgen oder dem Einfluss 
psychoaktiver Substanzen zu kämpfen, während die Mitarbei-
ter Emotionsanforderungen (display rules) der Organisation zu 
erfüllen haben sowie durch die permanente Konfrontation mit 
Leid und Elend häufig Überforderungsreaktionen zeigen.
Die entstehende kommunikative und emotionale Dysbalance 
muss durch Emotionsregulation von beiden Parteien immer 
wieder konfiguriert werden, um sich sicher und erfolgreich 
miteinander verständigen zu können.

Abstr act

This paper is concerned with emotional labor in the context of 
low-threshold drug work.
First, the emotion regulation model according to Alicia Grandey 
is presented, in order to transfer it to the field of low-threshold 
drug work. Two practical case studies illustrate these theoreti-
cal explanations.
That makes clear that both the clientele and the employees in 
the facilities of low-threshold drug work have to do emotional 
labor and face many adversities. Among other things, the cli-
ents have to cope with trauma and its consequences or the 
influence of psychoactive substances, while the employees 
have to fulfill the emotional requirements (display rules) of the 
organization and often show excessive reactions due to the 
permanent confrontation with suffering and misery.
The resulting communicative and emotional dysbalance must 
be configured over and over again by both parties through 
emotional labor in order to be able to communicate with each 
other safely and successfully.
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Einleitung

„Was sind meine echten, wahren Gefühle, was empfinde ich 
wirklich?“ [1, S. 155]

Die vorliegende Publikation beschäftigt sich mit der im Arbeitsfeld der 
niedrigschwelligen Drogenhilfe zu verrichtenden Emotionsarbeit, ba-
sierend auf der theoretischen Grundlage des Emotions-Regulations-
Modells von Alicia Grandey [2]. Dabei sind mit „niedrigschwelliger Dro-
genhilfe“ Kontaktläden, Notschlafstellen und Drogenkonsumräume 
gemeint. Die Begriffe „akzeptierende Drogenhilfe“ und „niedrig-
schwellige Drogenhilfe“ werden hier synonym verwendet. Eingenom-
men wird die Perspektive der Fachkräfte der akzeptierenden Drogen-
hilfe.
Eine Vielzahl von Studien dokumentiert eine Komorbidität von ag-
gressivem Verhalten und dem Konsum psychoaktiver Substanzen. 
Die Mehrzahl der aggressiven Handlungen findet innerhalb der Sub-
milieus der Drogenszene in einer engen Täter-Opfer Beziehung statt. 
Dazu gehören insbesondere gewaltsame Formen der Drogen- und 
Geldbeschaffung („abziehen“), die eine Kettenreaktion, im Sinne der 
Vergeltung und Rache, mit einer eskalierenden Gewalt nach sich zie-
hen kann. Auch gehören wechselseitige Nötigungen und Gewaltan-
drohungen zum Alltag der (offenen) Drogenszene [3]. Die Anzeige
bereitschaft ist äußerst gering, so dass es kaum verlässliche Zahlen 
über den Umfang entsprechender Handlungen gibt. Der Konsum 
von psychoaktiven Substanzen führt nicht automatisch zu Gewalt, 
jedoch kann der Missbrauch eine latente Aggressionsbereitschaft 
auslösen [4]. In einem akuten Rauschzustand kommt es zu einer Be-
einträchtigung der Verhaltens- und Realitätskontrolle. Sinnestäu-
schungen, Angst- und Erregungszustände sowie eine allgemeine 
Enthemmung können zu aggressiven Verhaltensweisen führen. Auf-
tretende Entzugssymptome bei einer erzwungenen Abstinenz, aber 
auch schon die Angst vor einem Entzug, begünstigen eine (gewalt-
same) Beschaffungskriminalität. Der missbräuchliche Konsum von 
Kokain, Amphetaminen oder Halluzinogenen kann zu einem para-
noiden Zustand führen, der wiederum aggressionsfördernd ist. Der 
chronische Missbrauch von Alkohol und Drogen hat in der Regel eine 
starke Wesensveränderung zur Folge, die sich auch in spontanen Ge-
waltausbrüchen, totaler Hemmungslosigkeit und fehlender Hand-
lungskontrolle äußert vgl. [4].
Die Mitarbeitenden der niedrigschwelligen Hilfsangebote sind in 
ihrem Tätigkeitsfeld permanent herausgefordert, Emotionsarbeit 
zu leisten, um eine sozial verträgliche Begegnung zu ermöglichen 
und eine eskalative Dynamik zu verhindern. Unter einer Eskalation 
ist ein Prozess ansteigender aggressiver Spannung zu verstehen 
[5]. Diese speist sich aus dem Zusammenspiel unterschiedlicher 
individueller und kontextueller Faktoren. Dabei kommt es zu einer 
kaskadenförmigen Spannungserhöhung, die sich von einer Krisen-
situation zu einer Notfallsituation mit erheblichem Fremd- und/
oder Selbstgefährdungspotential entwickeln kann.
Der Schwerpunkt des Beitrages liegt in der Vorstellung des Grund-
modells der Emotionsarbeit nach Grandey. Dieses übertrage ich 
auf das Arbeitsfeld der niedrigschwelligen Drogenhilfe und nutze 
zur Verdeutlichung zwei Fallbeispiele aus meiner Praxis als Super-
visor. Abschließend erfolgt eine Schlussbetrachtung.

Arbeitsfeld Kontakt- und Notschlafstellen der 
Drogenhilfe
Kontakt- und Notschlafstellen gehören als Soforthilfe zum niedrig-
schwelligen Angebot der akzeptierenden Drogenarbeit. Für die Ar-
beitskräfte in den Kontakt- und Notschlafstellen der akzeptierenden 
Drogenarbeit, bei denen es sich überwiegend um Sozialarbeiter:innen, 
aber auch studentische Aushilfskräfte, Ex-User, ehrenamtliche Mitar-
beitende, Quereinsteigende aus der Krankenpflege und dem Sicher-
heitsdienst handelt, gehören herausfordernde Situationen und der 
Umgang mit diesen zum Arbeitsalltag. Aggression ist allgegenwärtig 
in persönlichen Geschichten und im Alltag. Trotzdem wird ein gewis-
ses Maß an sozialverträglichem Verhalten von der Klientel eingefor-
dert. Regelverletzungen finden oft in einem interpersonellen Gesche-
hen zwischen Mitarbeitenden und Klient:innen statt. Dabei laden un-
terschiedliche Interpretationen, unterstützt und verstärkt durch die 
psychoaktive Substanz, zur Fehlinterpretation und zum Missverständ-
nis ein. Die Mitarbeitenden versuchen mit Normverdeutlichung und 
kommunikativen Strategien deeskalierend einzuwirken. Allerdings ge-
hört es auch zu ihren Aufgaben, auf „die Einhaltung der Regeln zu ach-
ten, bei Nichtbeachtung zu konfrontieren und zu sanktionieren. Und das 
alles nach Möglichkeit klar, deutlich und unmissverständlich, bei gleichzei-
tiger Annahme und wohlwollender Grundhaltung“ [6, S. 37].

Emotionsarbeit
Die US-amerikanische Soziologin Arlie Russell Hochschild prägte mit 
ihrer Publikation „The Managed Heart: Commercialization of Human 
Feeling“ [7] den Begriff der Emotionsarbeit und bildete die theoreti-
sche Grundlage für spätere Studien. Als Emotionsarbeit (emotional 
labor) bezeichnet Hochschild „the management of feeling to create a 
publicly observable facial and bodily display […] for a wage” [7, S. 7].
Hochschild stellte im Rahmen einer qualitativen Studie über die Tätig-
keit von Flugbegleiterinnen einer großen Fluggesellschaft fest, dass die 
Regulation von Emotionen zu den Arbeitsaufgaben und Anforderungen 
der Mitarbeiterinnen zählt. Emotionsarbeit hat so gestaltet zu werden, 
dass Stimme und Gestik ein bestimmtes Gefühl zum Ausdruck bringen, 
unabhängig davon, ob dies mit den inneren Empfindungen überein-
stimmt oder nicht [1]. Das Konzept der Emotionsarbeit liefert seither 
insbesondere dann wichtige Fragestellungen und Betrachtungsweisen, 
„wenn Berufe des Dienstleistungssektors hinsichtlich der Belastungen für die 
Beschäftigten analysiert werden sollen“ [8, S. 102]. Im Zentrum stehen 
dabei insbesondere Beschäftigte aus dem personenbezogenen Dienst-
leistungssektor, zu deren Berufsbild die ständige Interaktion mit 
Kund:innen (Klient:innen, Patient:innen, Bewohner:innen, Besucher: 
innen) gehört. Im Kundenkontakt müssen die Beschäftigten positive 
und freundliche Emotionen zeigen. Auch bei Gefühlen von Ärger, Ekel 
oder Scham wird zumindest ein neutraler Emotionsausdruck erwartet. 
So ist in diversen Studien in unterschiedlichen Disziplinen [9] untersucht 
worden, welche Gefühle in welchen Kontexten erwartet werden, wie 
diese situativ „richtigen“ Emotionen hergestellt werden und was das für 
das Befinden des Einzelnen bedeutet [10].
Um zu erfassen, was unter Emotionsarbeit genau zu verstehen ist und 
was Emotionsarbeit zu einer eigenen Kategorie macht, bedarf es nach 
Grandey et al. [9] „der Integration dreier konstituierender Perspektiven“ [9, 
S. 67]. Jede dieser Perspektiven bietet einen eigenständigen Beitrag zum 
Gesamtverständnis von Emotionsarbeit. Die soziologische Perspektive 
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Hochschilds beschreibt insbesondere die berufsspezifischen Anforde-
rungen der Beschäftigten, wogegen die Herstellung eines bestimmten 
emotionalen Ausdrucks im Interesse der Betriebswirtschaftslehre liegt, 
da dieser im Dienstleistungssektor Einfluss nimmt auf den ökonomi-
schen Erfolg. Akteure aus der Psychologie beschreiben und analysieren 
die intrapsychischen Prozesse der Selbst- und Emotionsregulation und 
die personalen und organisationalen Bedingungen im Kontext von Leis-
tung und gesundheitlichen Auswirkungen [9].
Die Synthese dieser drei Perspektiven lässt eine sogenannte „trifo-
kale“ Definition von Emotionsarbeit entstehen [9]. Demzufolge 
handelt es sich dann um Emotionsarbeit, wenn Emotionsregulation 
als Reaktion auf berufsbezogene emotionale Anforderungen durch-
geführt wird, um Emotionen gegenüber einer anderen Person zu 
erzeugen und Emotionen von diesen hervorzurufen, um die „Krite-
rien Kundenzufriedenheit und Kundenbindung, die in den Diensten der 
Profitsteigerung stehen zu erfüllen“ [11, S.11]. Die Emotionen wer-
den somit in den Dienst der Arbeit gestellt.
Das psychosoziale Arbeitsfeld ist ein personenbezogener Dienst-
leistungsberuf, zu dem auch ein konstruktiver Umgang mit den ei-
genen Emotionen und denen der Klientel gehört. Emotionsarbeit 
ist der Teil professionellen Handelns, der verdeutlicht, dass es in der 
Zusammenarbeit zwischen Fachkräften und den Hilfesuchenden 
immer auch um Gefühle geht. Das bedeutet, dass die Mitarbeiten-
den durch die Zusammenarbeit mit Menschen, die sich in schwie-
rigen Lebenssituationen befinden, regelmäßig mit positiven wie 
auch negativen Emotionen konfrontiert werden. Bestimmte Ge-
fühle der Klient:innen, wie z. B. existenzielle Angst und Unsicher-
heit, Wut und Verzweiflung, sind subjektive Momentaufnahmen. 
Deren Bearbeitung wird dann zur Aufgabe, sofern die Gefühle die 
Entwicklung positiver Lebensmöglichkeiten verhindern [12]. Auch 
bei den Fachkräften kommt es im Arbeitsfeld zu hohen emotiona-
len Belastungen, welche in einer ungenügenden Regulierung zu 
einer emotionaler Erschöpfung und Burnout führen können [13].

Das Grundmodell der Emotionsarbeit nach 
Alicia Grandey [2]
Grandey integrierte verschiedene Perspektiven der Emotionsregu-
lation in ein prozesshaft dargestelltes Modell der Emotionsarbeit. 
Ausgangspunkt des Modells ist die Situation des Kundenkontaktes, 
welche zum einen über Aspekte der Interaktion und zum anderen 
über emotionale Ereignisse dargestellt wird. Auf die Emotionsarbeit 
bzw. deren zugrundeliegende Emotionsregulation nehmen indivi-
duelle und organisationale Faktoren Einfluss. Das Ergebnis des Re-
gulationsprozesses kann wiederum zu längerfristigen persönlichen 
und organisationalen Konsequenzen führen.

Kennzeichen der Situation
Emotionsarbeit ist insbesondere dann von den Mitarbeitenden gefor-
dert, wenn vom Arbeitgeber die Einhaltung eines bestimmten emo-
tionalen Ausdrucksverhaltens, insbesondere im Kund:innenkontakt, 
erwartet wird. Diese Vorschriften für das Zeigen bestimmter Emotio-
nen (display rules) gelten als Soll-Wert und können sehr vielfältig sein 
[2]. Die Anzahl der Kund:innenkontakte an einem Arbeitstag sowie 
die Zeit, die für einen einzelnen Kunden oder einer Kundin aufgewen-
det werden muss, sind weitere Faktoren, die die Befindlichkeit der Mit-

arbeitenden beeinflussen. Die zweite Komponente, welche die Anfor-
derungsseite von Emotionsarbeit beschreibt, sind die emotionalen 
Ereignisse. Das heißt, solche Situationen, die aufgrund von Bewer-
tungsprozessen vor dem Hintergrund eigener Wertvorstellungen, so-
zialer Normen etc. eine positive oder negative emotionale Reaktion 
hervorrufen. Erschwerend kommt hinzu, dass die Interaktion durch 
die Tagesbefindlichkeit und Stimmung des Mitarbeiters bzw. der Mit-
arbeiterin sowie durch die Gefühlslage bei Arbeitsantritt beeinflusst 
wird. Innerhalb der weitgehend konstanten Rahmenbedingungen 
einer Arbeitssituation können jederzeit emotionale Ereignisse eintre-
ten. Die dadurch ausgelösten Gefühle können den erforderlichen dis-
play rules, entsprechen, diesen jedoch im Extremfall diametral entge-
genstehen. Das Ausmaß der Emotionsarbeit wird bestimmt von der 
Diskrepanz des Soll-Ist-Wertes der zu zeigenden Gefühle.

Kennzeichen der Situation im Arbeitsfeld der 
niedrigschwelligen Drogenhilfe
Neben den ausgebildeten Fachkräften der Sozialarbeit und der Kran-
kenpflege wird ein Großteil der Arbeit mit Besucherkontakt durch stu-
dentische und ehrenamtliche Kräfte, Zivildienstleistende und Mitar-
beitende mit einem befristeten Arbeitsvertrag verrichtet. Die Anzahl 
der Besucher der Kontakt- und Notschlafstellen der niedrigschwelli-
gen Drogenhilfe ist sehr heterogen und abhängig von der aktuellen 
Versorgungssituation in der Region, der Lage der Einrichtung und den 
Bedingungen der Drogenszene. Das Kontaktcafé der Drogenhilfe Köln 
in der Nähe des Hauptbahnhofs gab eine jährliche Besucherzahl von 
ca. 18 000 Personen bzw. 50 Besuchern pro Tag an (Telefonat vom 18. 
Mai 2021). Die Zeit, die die Mitarbeitenden mit dem einzelnen Besu-
cher bzw. der einzelnen Besucherin verbringen, lässt sich nicht vorher-
sagen. Manchmal sind es kurze (Versorgungs-)Begegnungen, ein an-
deres Mal bedarf es einer (un-)erwünschten, höheren Zuwendung.
Das folgende Beispiel aus einer Supervisionssitzung illustriert die 
strukturellen Belastungsfaktoren des Arbeitsfeldes.
Kurzbeschreibung und Fragestellung eines Mitarbeiters in einer 
Kontakt- und Notschlafstelle der Drogenhilfe:

  
Fallbesprechung : Herr B.  (43),  abhängig seit 
seinem 18. Lebensjahr  
„Im Kontakt ist Herr B. gegenüber den Mitarbeitenden 
raumfordernd, was Betreuung und Versorgung angeht. In der 
Notschlafstelle bis zu 2 Stunden am Stück, jeden Abend. In 
dieser Zeit ist er fordernd, anmaßend, drohend und beschuldi-
gend, wenn er seine Ziele nicht erreicht. Von anderen Klienten 
wird Herr B. eher gemieden, um nicht selbst in den Fokus seiner 
Beschuldigung zu kommen. Sanktionen und Ermahnungen 
brachten kein Umdenken bei Herrn B. Gespräche bzgl. seines 
Verhaltens kommen nicht an. Frage:

▪▪ Wie viel sollten wir (in der Sozialen Arbeit) ertragen. Was ist 
professionell?

▪▪ Wie kann die Empathiefähigkeit der Mitarbeiter erhalten 
bleiben?“
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Emotionsarbeit dient vorrangig zur Aufrechterhaltung der 
sozialen Ordnung.

Mitarbeitende in den niedrigschwelligen Einrichtungen „haben die 
Aufgabe sich zuzuwenden, müssen zuhören und annehmen, aushal-
ten, trösten und Beistand leisten. Sie bieten emotionale Annahme und 
Stütze, sind Mit-Mensch und leisten Seel-Sorge im wahrsten Wortsinn. 
Das gesamte Milieu mit seinen differenzierten Konzepten von Regeln, 
Ruhe, Schutz und Kultur soll im Szenealltag als protektiver Faktor vor 
weiterer traumatischer Belastung dienen“ [6, S. 42]. Dabei kommen 
die Arbeitskräfte sowohl an ihre persönliche (emotionale) Grenze 
der Verträglichkeit als auch an die organisationalen Möglichkeiten 
der Leistbarkeit. So begründet sich die Emotionsarbeit in vielen Fäl-
len weniger dadurch, „dem Klienten mit fürsorglicher Anteilnahme 
ein Gefühl des Umsorgtseins zu geben“ [1, S. 35], sondern im Eigen-
interesse des Selbstschutzes und zur Aufrechterhaltung der sozia-
len Ordnung.
Das ambivalente Splitting von Dienstleistungs-, Kontroll- und Unter-
stützungsrolle erschwert die Einhaltung der Balance von Nähe und 
Distanz [14]. So verlangt die Care-Arbeit [15] ein hohes Maß an Re-
gulationskompetenz, damit aus Mitgefühl kein empathischer Stress 
[16] wird. Hier muss im Rahmen der Beziehungsarbeit ein angemes-
senes Verhältnis zwischen Alltagsnähe und Professionalität gefun-
den werden. Die Arbeitskräfte sind jedoch auch gefordert, als Wäch-
ter und Verteidiger der Einrichtungsnormen für die Einhaltung der 
Regeln zu sorgen, Verhalten zu strukturieren, zu kontrollieren, zu re-
glementieren, zu konfrontieren und zu sanktionieren. „Und das alles 
nach Möglichkeit klar, deutlich und unmissverständlich, bei gleichzeiti-
ger Annahme und wohlwollender Grundhaltung“ [6, S. 37].
Krisen und herausfordernde Konfliktsituationen unterbrechen die 
Normalität des Alltags, belasten als singuläre Ereignisse aber nicht 
nachhaltig die Arbeitssituation für die Mitarbeitenden. Erst dauer-
hafte Belastungsfaktoren führen zu permanentem Stress, den es 
zu regulieren gilt. Dazu gehört besonders die Belastung durch die 
Bedingungen des räumlichen Milieus, die soziale Dichte und das 
apathische oder aggressive Besucher:innenverhalten insbesonde-
re im Zusammenhang mit Über- oder Unterdosierung psychotro-
per Substanzen.
In ihrer Funktion müssen sich die Mitarbeitenden der Hilfeeinrichtun-
gen ihrer Klientel mit deren täglichen Erfahrungen von Dysfunktiona-
lität, Verrohung, aber auch Leid und Traumatisierung öffnen, ihnen 
möglichst nahekommen bzw. die Klient:innen möglichst nahekom-
men lassen, ohne selbst zur Szene zu werden, rechtsfreie Räume zu 
bieten oder anderen Schaden zu nehmen. Sie müssen harm reduction 
leisten und Distanz zur Hoffnungslosigkeit wahren [6].
Wie das folgende Beispiel aus der Teamsupervision zeigt, ist die 
Schadensbegrenzung durch Anteilnahme manchmal nur schwer 
möglich. „Da ist der harm so groß, da hilft keine reduction, sondern 
nur noch Barmherzigkeit“ [6], S. 42, nach [17].
Kurzbeschreibung und Fragestellung eines Mitarbeiters aus einer 
Supervisionssitzung in einer Kontakt- und Notschlafstelle der Dro-
genhilfe:

  
Thema Umgang mit Suizidalität am Beispiel Frau D.  
Frau D., 30 Jahre alt, seit zwölf Jahren drogenabhängig

▪▪ seit ca. zehn Jahren in allen Angeboten der Überlebenshilfe 
bekannt, kein Kontakt zwischen 2012 und 2017, da sie in der 
Frankfurter Szene unterwegs war, wo sie sogar Nagellack und 
Alkohol injiziert habe

▪▪ wohnungslos, erhält Grundsicherung
▪▪ hochdosiert substituiert inkl. Benzodiazepine, Beikonsum mit 

Kokain
▪▪ geht der Prostitution nach
▪▪ unauffällig bzgl. Regelwerk, keine Hausverbote o. Ä.
▪▪ kann laut eigener Aussagen schlecht allein sein, geht deswe-

gen Partnerschaften mit Männern ein; ist schon als 17-Jährige 
zu einem 30-jährigen Konsumenten gezogen

▪▪ lässt andere Personen (Männer) Verantwortung für sie bzw. 
ihre Angelegenheiten übernehmen

▪▪ erstes Bekanntwerden suizidaler Gedanken im Oktober 2017, 
keine Psychosen/Schizophrenie o. Ä. bekannt

  
Anlass, Frau D. in die Supervision zu nehmen, sind ihre 
wiederkehrenden suizidalen Äußerungen und die Tatsache, dass 
sie mindestens einmal versucht hat, sich das Leben zu nehmen. 
Ende März versuchen Frau D. und ihr Partner sich mit einer 
großen Menge Kokain umzubringen. Ihm gelingt es, Frau D. 
überlebt und wird in die Psychiatrie eingewiesen.

Emotionsregulationsprozess
Neben den situativen Bedingungen, wie den Erwartungen an die 
Kund:inneninteraktion oder emotionalen Ereignissen, wirken auch 
individuelle und organisationale Faktoren auf den Prozess der Emo-
tionsarbeit ein.
Das Geschlecht spielte schon in Hochschilds Publikationen [7] eine 
Rolle. In Dienstleistungsberufen sind vor allem Frauen beschäftigt 
[18]. Nach einer Studie von Wharton und Erickson [19] zeigte sich, 
dass Frauen im Vergleich zu Männern mehr in Situationen, die Emo-
tionsregulation erfordern, sei es zu Hause oder am Arbeitsplatz, 
involviert sind. Das lässt vermuten, dass Frauen über ein besseres 
Emotionsmanagement verfügen. Eine hohe emotionale Intelligenz 
und Expressivität könnten Persönlichkeitsfaktoren darstellen, die 
hilfreich sind, um den betrieblichen display rules zu entsprechen. 
Diese zeigen sich in einem authentischen emotionalen Ausdruck 
und eine höhere Kompetenz in den sozialen Interaktionen [20]. Die 
Resonanz auf emotionale Ereignisse wird durch individuelle Aus-
prägung der Affektivität geprägt. So bedarf es eines erhöhten Auf-
wands an Emotionsarbeit in der Konfrontation mit schwierigen 
Kund:innen, wenn man eine hoch ausgeprägte negative Affektivi-
tät besitzt.
Des Weiteren trägt ein durch die Organisationskultur geprägtes 
positives Arbeitsklima dazu bei, Emotionsarbeit zu verringern und 
die erforderlichen Gefühle leichter und echter empfinden zu kön-
nen [2]. Stress und unbefriedigende Gefühle am Arbeitsplatz resul-
tieren insbesondere aus der Wahrnehmung mangelnder Kontrolle 
über Ereignisse und Vorgänge [18]. Zu der Beziehung zwischen Au-
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tonomie am Arbeitsplatz und Emotionsregulation liegen keine ein-
deutigen Ergebnisse vor. Jedoch stellten Morris und Feldman [21] 
fest, dass Autonomie im negativen Zusammenhang mit emotiona-
ler Dissonanz und emotionaler Erschöpfung stehen.

Individuelle und organisationale Faktoren im 
Arbeitsfeld der niedrigschwelligen 
Drogenhilfe

Für viele Mitarbeiter erweist es sich als schwierig, die Lebensentwür-
fe der Klientel tatsächlich und konsequent als gleichwertig anzuse-
hen, vor allem dann, wenn diese stark vom eigenen Lebensstil und 
den eigenen Wertevorstellungen abweichen. Besonders erschwe-
rend ist auch die dauerhafte Konfrontation mit Problemlagen wie 
Krankheit, Elend und Tod. Das heißt, ein Umgang mit Ohnmachts-
erfahrungen muss immer wieder neu gelernt und gestärkt werden.
Belastend kommt hinzu, dass die Mitarbeitenden regelmäßig mit den 
negativen Dynamiken der Drogenszene konfrontiert werden. Gera-
de im Kontext von psychischer und körperlicher Gewalt ist es notwen-
dig, klare Grenzen zu setzen, um die anderen Besucher:innen und 
Mitarbeitenden sowie sich selbst zu schützen [22]. Zur Wahrung der 
sozialen Ordnung bedarf es klarer und verstehbarer institutioneller 
Regeln. Die geltenden Normen geben den Akteuren im Arbeitsfeld 
eine Sicherheit durch Berechenbarkeit. Aber diese konsequent durch-
zusetzen, bringt die Mitarbeitenden in manchen Situationen in emo-
tionale Ausnahmezustände und in eskalative Dynamiken [23].

Emotionsarbeit durch Emotionsregulation
Das grundsätzliche Ziel der Emotionsregulation gilt der Herstellung 
einer handlungsförderlichen Emotionslage bzw. der Unterbindung 
beeinträchtigender Emotionen. Dabei wird versucht, den aktuel-
len emotionalen Zustand an einen gewünschten Zielzustand anzu-
passen. Bei der Emotionsregulation kann es sich dabei sowohl um 
eine internale und/oder externale Regulation handeln, aber auch 
um „eine Regulation von Emotionen oder Regulation durch Emotio-
nen“[10]. Die Prozesse der Emotionsgenese und der Emotionsre-
gulation sind dabei eng miteinander verwoben. Grandey verknüpft 
in ihrem Modell der Emotionsregulation das Prozessmodell der 
Emotionsregulation und Emotionsgenese (Modal-Modell) nach 
Gross [24, 25] mit Hochschilds [18] Konzepten von „deep acting“ 
und „surface acting“.
Wenn im Arbeitskontext bestimmte Gefühle, entsprechend der 
Emotionsnorm, dargestellt werden sollen, die jedoch die betref-
fende Person in diesem Moment gar nicht fühlt, beschreibt Hoch-
schild [1] im Umgang damit zwei Strategien: Tiefenhandeln und 
Oberflächenhandeln [26].
Beim Tiefenhandeln wird das am Arbeitsplatz gewünschte und er-
wartete Gefühl mit Hilfe kognitiver Techniken imaginiert. Im Rah-
men der antezedenz-fokussierten Regulation kann die Aufmerk-
samkeit so ausgerichtet werden, dass das erwünschte Gefühl indu-
ziert wird. Das kann z. B. eine Erinnerung an Ereignisse sein, die 
dieses Gefühl hervorruft [25]. Andererseits ist es auch möglich, die 
Situation durch eine kognitive Veränderung neu zu bewerten. 
Hochschild [1] beschreibt etwa, dass Flugbegleiter in einem Trai-
ning dazu angehalten wurden, sich Passagiere als Kinder vorzustel-

len, um auf deren potenziell infantiles Verhalten nicht ärgerlich zu 
reagieren. Bei dieser Strategie wird also am Gefühl selbst angesetzt. 
Das Ausagieren der entsprechend manipulierten Emotion ist dann 
ein Selbstläufer [26]. Diese Emotionsregulationsstrategien betref-
fend bezieht sich Hochschild auf die Expertise von Stanislawski. 
Dieser zählt zu den einflussreichsten Schauspieltheoretikern der 
neueren Theatergeschichte. Stanislawski setzt oberflächlichem 
Schauspiel, das Emotionen unabhängig vom eigenen Befinden rein 
äußerlich durch Mimik und Gestik zeigt (surface acting), die soge-
nannte Psychotechnik entgegen. Dabei werden, im Bestreben nach 
einer authentischen und glaubwürdigen Darstellung, die für die 
Rolle erforderlichen Gefühle durch die Aktivierung des emotiona-
len Gedächtnisses hergestellt (deep acting) [27]. Eine weitere Me-
thode umfasst all die Techniken, die auf eine körperliche (Muskel-)
Entspannung zielen. Dazu gehören u. a. Atemtechniken, meditati-
ve Verfahren und auch die progressive Muskelentspannung.
Beim Oberflächenhandeln wird im Rahmen einer reaktions-fokus-
sierten Regulation an der Gefühlsdarstellung angesetzt. Oberflä-
chenhandeln beinhaltet die Anpassung des Emotionsausdrucks an 
die geltende bzw. angenommene Emotionsnorm. Das situativ erfor-
derliche Gefühl wird lediglich gezeigt, jedoch nicht zwangsläufig ge-
fühlt [25]. So könnte ein Flugbegleiter, der dem unverschämten Pas-
sagier den Tomatensaft am liebsten ins Gesicht schütten möchte, 
tief durchatmen und sich seinen Ärger nicht anmerken lassen. Das 
unangenehme Gefühl nimmt er wahr, unterdrückt dieses jedoch be-
wusst und „macht gute Miene zum fragwürdigen Spiel“ [26, S. 4].

Emotionsregulation im Arbeitsfeld der 
niedrigschwelligen Drogenhilfe
Im Arbeitsfeld der akzeptierenden Drogenhilfe ist Emotionsregula-
tion auf unterschiedlichen Ebenen gefordert. Bei sich, beim Besu-
cher sowie in der Unterstützung oder im Tandem beim und mit den 
Kolleg:innen. So sind in vielen Fällen die Klient:innen die Adressaten 
der Emotionsregulationsbemühungen, die jedoch ein emotionales 
Gleichgewicht beim Mitarbeitenden voraussetzen. So richtet sich 
Emotionsarbeit im Wechselspiel nach innen, als Selbstregulation, 
und nach außen (extrinsisch) in Bezug auf die Klientel. Die Dynamik 
und Stärke der Emotion sowie die Selbstregulationskompetenz der 
Einrichtungsklientel unterscheiden sich grundsätzlich sehr von einem 
unzufriedenen Kunden nach einem misslungenen Beratungsge-
spräch beim Einkauf einer Waschmaschine. So sind die Mitarbeiten-
den der niedrigschwelligen Hilfen viel stärker dazu aufgerufen, früh-
zeitig aversive Stimulationen wahrzunehmen und darauf zu reagie-
ren. Deutlich wird, dass die durch die Tätigkeit erzeugte Dissonanz 
zur Belastung wird und nicht die unabhängige Variable Emotionsar-
beit. Mit Emotionsregulation wird versucht, Belastungsreduktion zu 
erzielen. Von einigen Autoren wird Emotionsarbeit auch als nichts 
anderes als emotionale Stressbewältigung bzw. als emotionales Co-
ping bezeichnet [11, S. 38].

	
Handlungsfähigkeit zu bewahren durch Emotionsregulation.

Emotionsregulation beginnt schon im Eingangs- und Empfangs
bereich, wenn die Besucher:innen zur Notübernachtung aufgenom-
men werden oder in den Kontaktladen eintreten und dabei auch 
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die Geschehnisse des Szenealltags mit in die Einrichtung bringen. 
Aufkommende reziproke Gefühle der Verunsicherung, manchmal 
auch Angst und Ärger gilt es dann zu beruhigen, um destruktive 
Dynamiken zu unterbrechen. Auch im Konsumraum sind Mitarbei-
tende aufgefordert, ihre wahren Gefühle von Ekel und Entsetzen 
zu verbergen, wenn Besucher keine geeignete Vene mehr finden, 
weil der Körper mit Abszessen „überflutet“ ist oder eine Konsumen-
tin im Kokainrausch ihren Kopf gegen die Wand schlägt und einen 
„Blutrausch“ entwickelt (Berichte aus einer Supervisionssitzung).
Emotionsregulation bedeutet dann Distanz zum Geschehenen zu 
bewahren, um handlungsfähig zu bleiben, einzugreifen und Bei-
stand zu leisten, getreu dem Leitbild eines Hilfeträgers „der Mensch 
am Rande ist meine Mitte“ [29].
Surface acting zeigt sich dann in einer haltgebenden Mimik, besten-
falls in Kongruenz mit Gestik und zugewandter Körperhaltung. Das 
Gesicht gilt es zu bewahren, um Ansprechbarkeit zu ermöglichen, 
Gleichgewicht und Sicherheit wiederherzustellen. Die wahren Ge-
fühle bleiben verborgen, um weiteres destruktives Verhalten nicht 
zu nähren und „die Kontrolle über sich und die Situation nicht zu ver-
lieren“ (Mitarbeiter Herr L. bei einer Fallbesprechung in einer Su-
pervisionssitzung). Es sind diese Ausnahmesituationen, die be-
schäftigen, denn am Rande zeigt sich das Extreme.
Deep acting kann gelingen, wenn durch die Erinnerung bzw. die Be-
wusstmachung der eigenen Haltung ein Perspektivwechsel gelingt 
und Mitgefühl entsteht. Dies erfordert eine Begegnung von Mensch 
zu Mensch und die Bereitschaft, das schädliche Verhalten der 
Besucher:innen vor ihrem Lebenshintergrund zu verstehen, ohne 
es zu entschuldigen. Tiefenhandeln lässt sich auch durch imagina-
tive Techniken herstellen. Dabei wird die Wahrnehmung auf inne-
re Bilder mit positiver, entspannender Konnotation gelenkt, damit 
die emotionale Balance nicht verloren geht. Es existieren zahlrei-
che verschiedene Anwendungsformen, die sich teilweise unabhän-
gig voneinander entwickelt haben und sich deutlich unterscheiden. 
Besondere Bedeutung hat die emotionale Imagination nach Lang 
[30], die psychophysiologische Erkenntnisse mit einbezieht [31]. 
Weitere Emotionsregulationstechniken lassen sich aus dem klini-
schen Standardrepertoire der Entspannungsverfahren entnehmen. 
Zu diesem gehören neben dem imaginativen Verfahren die Hyp-
nose, das autogene Training, die progressive Muskelentspannung 
und das Biofeedback.
Zu beachten gilt es, dass Emotionsregulationstechniken, d. h. Tech-
niken, die auf eine kognitive Bearbeitung von maladaptiven Emo-
tionen [32] abzielen, nur in einem Anspannungsbereich von bis zu 
70 Prozent hilfreich sind [33]. „Darüber hinaus nimmt mit zunehmen-
dem Stress bzw. zunehmender Anspannung die Schwierigkeit einer ef-
fektiven Emotionsregulation zu, da es zu einer stressbedingten Ein-
schränkung kognitiver Fähigkeiten kommt“ [33, S. 96]. Stress und 
Emotionen bedingen sich gegenseitig. Disstress ist ein Nährboden 
für emotionale Dysregulation, da dieser eine Zunahme der Inten-
sität der Emotion bewirkt. Umgekehrt führt eine Dysregulation von 
Emotionen zu einer Zunahme an Disstress.
Stressregulation unterscheidet sich von Emotionsregulation. Ober-
halb von 70 Prozent des Anspannungsbereichs bedarf es Strategi-
en zur Stressregulation, d. h. Techniken, welche weniger auf die Re-
gulation von Emotionen, sondern auf eine Anspannungssenkung 
zielen [sogenannte Stresstoleranz-Skills; [34]. Durch das Setzen 
eines starken Sinnesreizes, einer gedanklichen Ablenkung oder 

durch eine körperliche Aktivität wird versucht, vom Erleben der 
Emotion abzulenken, um destruktive impulsive Verhaltensweisen 
zu verhindern und das Belastungsniveau zu senken.
Für die Fachkräfte der niedrigschwelligen Hilfen ist das Wissen von 
Stresstoleranz-Skills deshalb von großer Bedeutung, da die Ablen-
kungstechniken eine erste Ausstiegshilfe aus einer kaum noch zu 
kontrollierenden destruktiven intersubjektiven Dynamik bedeuten 
und Emotionsregulation erst wieder ermöglichen.

Konsequenzen
Im Bereich des individuellen Wohlbefindens hebt Grandey [2] den Zu-
stand des Burnouts und der Arbeitszufriedenheit hervor. Der durch 
die Emotionsarbeit erhöhte Energieaufwand kann das individuelle 
Wohlbefinden längerfristig beeinträchtigen und die Arbeitsleistung 
mindern. So stellte Grandey fest, dass das übermäßige Vorspielen von 
unechten Gefühlen am Arbeitsplatz zu Stresserscheinungen führen 
kann. Burnout als Stresssyndrom tritt insbesondere in den helfenden 
Berufen auf, da man dort besonders gefordert ist, Emotionen zu re-
gulieren bzw. abzugrenzen [2]. Eine große Anzahl von Studien zeigen, 
dass häufiges Oberflächenhandeln mit stärkerer emotionaler Erschöp-
fung sowie stärkerer Depersonalisation einhergeht [35]. Dagegen wei-
sen Studien [35] zum Tiefenhandeln keine konsistenten Zusammen-
hänge zu emotionaler Erschöpfung und Depersonalisation auf [35]. 
Deep acting scheint somit die gesündere Strategie zu sein und wird 
daher empfohlen. Denn beim Tiefenhandeln entspricht das dargestell-
te dem wahrgenommenen Gefühl, sodass keine kognitiven Dissonan-
zen zu befürchten sind [11]. Da jedoch das im Rahmen des Tiefenhan-
delns empfundene und ausagierte Gefühl nicht die originale Emotion 
ist, „sondern das Resultat bewusster Selbst-Beeinflussung, besteht die Ge-
fahr einer Entfremdung von den ursprünglichen Gefühlen bzw. von sich 
selbst, ebenso wie vom Gegenüber. Das kann bedeuten, dass eine Person 
irgendwann im Zweifelsfall gar nicht mehr weiß, welches ihre wirklichen 
Gefühle sind bzw. diese nicht mehr spüren kann, da sie die manipulativ 
selbst erzeugten Gefühle als echt erlebt“ [26, S. 4].
Zum Zusammenhang zwischen Arbeitszufriedenheit und deep acting 
weist Grandey darauf hin, dass es nur wenige empirische Hinweise 
gibt. Auch die Ergebnisse einer Metastudie [35] zum Zusammenhang 
zwischen Tiefenhandeln und Arbeitszufriedenheit zeigen kein einheit-
liches Bild, viel mehr weisen „eine Anzahl von neueren Studien darauf 
hin, dass kein Zusammenhang besteht“ [35, S. 33]. In den Bereich des 
organisationalen Wohlbefindens reiht Grandey [2] die Arbeitsleistung 
und das Rückzugsverhalten ein. Ein positiver emotionaler Ausdruck 
schlägt sich nieder in einer verbesserten Arbeits- bzw. Serviceleistung. 
Dadurch kommt es zur erhöhten Kund:innenzufriedenheit [36]. Auf 
längere Sicht können jedoch hochgradige Emotionsarbeitsanforde-
rungen zum Wunsch führen, den Arbeitsplatz zu wechseln, insbeson-
dere dann, wenn ein dauerhaftes Oberflächenhandeln den maßgeb-
lichen Beitrag dazu liefert [2].

Konsequenzen im Arbeitsfeld der 
niedrigschwelligen Drogenhilfe

Für die Arbeitskräfte der niedrigschwelligen Drogenhilfe gehört der 
Umgang mit besonders herausfordernden, häufig aggressiven 
emotionalen Situationen durch die Einrichtungsklientel zum Ar-
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beitsalltag [37]. Kenntnis von Emotionsarbeit und Regulationskom-
petenz wird vorausgesetzt und wenig diskutiert. Beides wird nicht 
nur aus Gründen der Selbst-Fürsorge gefordert, sondern auch zum 
Schutz der physischen und psychischen Integrität.

	
Reflexionsangebote und Rückzugsräume ermöglichen eine 
gelungene Emotionsregulation.

Die Tätigkeit mit hoch traumatisierten Menschen fordert eine emo-
tionale Robustheit, die es auch erlaubt „einen inneren Regenmantel 
überzuziehen, an dem schon mal etwas ‚abperlen‘ darf, ohne die Sorge 
zu haben hartleibig zu werden“ [6, S. 42].
Organisationale Regeln und Vorgaben beziehen sich auf den Ge-
fühlsausdruck. Die eigentlichen Gefühle selbst bleiben Privatsache, 
finden jedoch Raum in kollegialen Gesprächen und in der Super
vision. Wenn diese Reflexionsräume genutzt werden, scheint ziel-
gerichtetes Oberflächenhandeln eine hilfreiche Strategie zu sein, 
um den Emotionsanforderungen gerecht zu werden und die eigene 
Fühlfähigkeit nicht zu verlieren [26, S. 7].
Die Bewahrung der Fühlfähigkeit ist umso wichtiger, weil diese die 
Voraussetzung ist für die Wahrnehmung der eigenen Belastungs-
grenze. Am Ende eines Arbeitstages stehen die Mitarbeiter mit den 
Erlebnissen und Geschichten sowie mit den Nachwirkungen ihrer 
erlebten und unterdrückten Emotionen da. Das Mitteilen von Er-
lebnissen schafft Klärung und fördert die institutionelle Solidarität. 
Bleibt dies aus, droht eine emotionale Erschöpfung [26].

Schlussgedanken
Das Grundmodell der Emotionsarbeit nach Grandey lädt dazu ein, 
die Emotionsgenese, die Regulation sowie die individuellen und or-
ganisationalen Folgen im Arbeitsfeld der niedrigschwelligen Dro-
genhilfe zu analysieren und zu bewerten. Die Arbeit mit Abhängi-
gen psychotroper Substanzen bedeutet einen „permanenten Ritt 
auf der emotionalen Rasierklinge“. Aufkommende Gefühle von Mit-
Leid, Zorn, Angst, Ekel gilt es in ein aushaltbares Maß zu regulieren, 
um eine unterstützende Begegnung zu ermöglichen. Erst die Kon-
frontation mit der Lebenswirklichkeit der Klientel und die heraus-
fordernden Arbeitsbedingungen schaffen die emotionalen Disso-
nanzen, die es durch Emotionsarbeit zu korrigieren gilt.
Gebietet es sich nicht grundsätzlich, Menschen in einem authenti-
schen Maße mit Freundlichkeit und Respekt zu begegnen oder ver-
kommen dadurch ethische Prinzipien zu einem überbordenden mo-
ralischen Imperativ? Emotionen entstehen und fragen nicht nach 
situativer Angemessenheit bzw. ökonomischer Verwertbarkeit. 
Dies tun Menschen in einer z. T. beeindruckenden Bewertungs
heterogenität. Ein bestimmtes Maß an Regulationskompetenz ist 
jedoch unerlässlich für ein sozial verträgliches Miteinander in der 
privaten und beruflichen Begegnung. Die aus der praktischen Ethik 
bekannte Goldene Regel „Behandle andere so, wie du von ihnen 
behandelt werden willst“ sowie das Handeln nach dem kategori-
schen Imperativ von Kant [38] können als Erinnerungen dienen, um 
emotionales Gleichgewicht zu bewahren bzw. wieder herzustellen.
In der intersubjektiven Begegnung ist die Emotionsarbeit/Regula-
tion keine Einbahnstraße. Auch die Klientel ist permanent heraus-
gefordert, einen Umgang mit Traumata, Kränkungen und überbor-

denden Gefühlen zu finden. Erschwerend kommt hinzu, dass die 
Wirkung der psychoaktiven Substanzen großen Einfluss auf die Re-
gulation nimmt und ein Großteil der Besucher:innen nur ein sehr 
begrenztes Wissen von Emotionsregulationsstrategien hat.
Auf der Mitarbeiterseite führt die permanente Konfrontation mit 
Leid und Elend zu Überforderungsreaktionen. Das Ausgesproche-
ne wird nicht gehört bzw. das Gehörte nicht verstanden. Und so 
zeigt sich im „betrieblichen“ Alltagsmiteinander eine kommunika-
tive und emotionale Dysbalance, die es immer wieder auszuglei-
chen gilt, um Verständigung zu ermöglichen, die Anliegen zu ver-
stehen und einen sicheren Umgang im Miteinander zu wahren.
Das Thema Emotionsarbeit im Sinne Hochschilds ist im Arbeitsfeld 
der niedrigschwelligen Drogenhilfe kaum präsent. Vielmehr wird 
Emotionsarbeit mit gegenwärtiger Emotionsregulation gleichge-
setzt und insbesondere im Sinne Lazarus [39] als Stressregulation 
verstanden. Die unterschiedlichen Rollen und die befremdlichen 
Lebenswelten dürfen nicht den Blick verstellen für den Mensch in 
seiner Ganzheitlichkeit.
In diesem Sinne wird das Herz im kommerziellen Streben nach Ge-
winnmaximierung nicht verkauft, sondern Herzlichkeit in altruis-
tischer Bedeutung der Zugewandtheit zur Verfügung gestellt. Viel-
leicht würde Hochschild an dieser Stelle fragen, ob dies wohl immer 
freiwillig geschieht.
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