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These 1: Mit alten Fragen in die Zukunft

Dienstleistungsarbeit verandert sich. Digitalisierung, Technisierung, veranderte Kundenanfor-
derungen sind einige wichtige Treiber. Auch die Anforderungen an die Qualitat der Dienst-
leistung spielen eine Rolle. Dienstleistungen werden nicht mehr nur fir den nationalen Markt

erstellt, Dienstleistungsarbeit findet auch im globalen Informationsraum statt.
Doch welche und wie viel Qualifikationen sind dafir erforderlich?
Gibt es dafur Leitbilder?

Reicht ein Lacheln, um Kunden zufriedenzustellen und reicht schon allein ein ,gutes Herz*

um etwa in der Altenpflege professionell mit Gefiihlen und Emotionen umgehen zu kénnen?

Gehort Wertschatzung, Professionalitat und Stolz heute noch zum Wertekanon einer mitun-

ter ,Geiz-ist-Geil“-Dienstleistungsmentalitat?

Soll es Uberhaupt Leitbilder geben, die fur die gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Akteure

richtungsgebend sein konnen?

Um flr uns schliissige Antworten zu finden, haben wir etwas in die industrie- und arbeitssozi-
ologische Mottenkiste gegriffen. Wir meinen, eine solide Ausgangsbasis fir unsere weiteren

Uberlegungen mit dem Sozialmodell ,Facharbeit‘ gefunden zu haben.

Warum greifen wir auf dieses von vielen als antiquiert charakterisierte Sozialmodell zurtick?
Viele sprechen von der ,Erosion der Facharbeit®, sogar vom ,Ende der Facharbeit* und se-

hen in der akademisch fundierten Arbeit die Zukunft.

Unsere Ausgangsbasis scheint nicht mehr modern zu sein, weil wir auf das Sozialmodell der

Industrie Bezug nehmen und dieser Sektor von vielen als absterbend angesehen wird.
Gleichwonhl halten wir an diesem Sozialmodell fest.
Was ist unsere normative Basis?

Erstens: Erwerbsarbeit wandelt sich laufend, wird aber nicht verschwinden. Erwerbsarbeit

wird die zentrale Saule der Existenzsicherung bleiben.

Zweitens: Erwerbsarbeit findet Uberwiegend im Rahmen der Kapitalverwertung statt. Damit
besteht ein dauerhaftes Spannungsverhéltnis zwischen den betriebswirtschaftlichen Impera-
tiven einerseits und den Bedurfnissen und Anspriichen der Beschéftigten an Arbeit anderer-

seits.

Da Erwerbsarbeit weiterhin wichtig bleiben wird, sehen wir sie als ein zentrales gesellschaftli-

ches Gestaltungsfeld.




Wieder zurtick zur Facharbeit. Technisch gesprochen wird unter Facharbeit eine durch beruf-
liche Fachlichkeit gepragte Erwerbsarbeit mittleren Qualifikationsniveaus verstanden. Grund-

lage ist Uberwiegend die duale Berufsausbildung.
Als Sozialmodell hat sie folgende Dimensionen:

o Produktbezug ermdglicht Produzentenstolz

o Streben nach Qualitéat — Made in Germany

° Facharbeit hat das Image, produktive Arbeit zu sein

° Facharbeit ist die Basis einer umfassenden beruflichen Handlungskompetenz

° Facharbeit als Kategorie sozialer Integration in den Betrieb und die Gesellschaft

° berufliche Arbeit ist Uberwiegend tariflich und sozial abgesichert
Warum wurde dieses Sozialmodell so erfolgreich?

Handlungsleitend fir Unternehmen ist die Erkenntnis, dass betriebswirtschaftliche Wettbe-
werbsfahigkeit nicht nur von Inputkosten und Preisen abhangt, sondern ebenfalls von Pro-
duktqualitat, reibungsloser Produktion oder flexiblem Verhalten gegenuber Nachfrageveran-
derungen. Im Ubrigen macht das nicht nur betriebswirtschaftlich Sinn, sondern es rechnet
sich auch volkswirtschaftlich und gesellschaftlich. Gestaltungsfaktoren sind starke Gewerk-

schaften und Arbeitgeberverbande.

Natdrlich ist die Realitdt um einiges vielschichtiger. Gleichwohl sind wir der Meinung, dass
wir von diesem Sozialmodell vieles fur Dienstleistungen lernen und fiir Dienstleistungsarbeit
mitnehmen kdnnen. Wir bringen das mit dem Begriff der ,Dienstleistungsfacharbeit® auf den
Punkt. Der Begriff spitzt zu, er verbindet widersprechendes, doch er macht folgendes deut-
lich: Facharbeit steht fir qualifizierte Arbeit, sie riickt das Streben nach Qualitét in das Zent-

rum der Arbeit.

These 2: Dienstleistungsarbeit ist der Umgang mit Offenheit und Unbestimmtheit

Wie kommen Offenheit und Unbestimmtheit Gberhaupt zustande, welche Treiber gibt es da-

fur? Einige Hinweise mogen gentigen:

. Der ,Faktor* Kunde:

o Dienstleistungsarbeit findet im Umfeld von informierten, selbstbewusst auftre-
tenden Kunden statt. Kunden werden immer mehr in die Leistungserstellung
einbezogen, nach ihren Wiinschen und Vorstellungen wird produziert. Dienst-
leistungen werden maf3geschneidert auf den Kunden angepasst.

. Erfahrungs- und Vertrauensguter:




o Viele Dienstleistungen wie personenbezogene Dienstleistungen, dazu z&hlen
u. a. beraten, pflegen oder verkaufen sind Erfahrungs- und Vertrauensguter.
Das heifdt, dass ihre Qualitat und Gute erst im Prozess der Leistungserbrin-
gung oder ihres Gebrauchs festgestellt werden kdénnen.

o Interaktionsarbeit:

o |hr grundlegendes Merkmal ist die soziale Interaktion, die soziale Interaktion
ist Kern der Arbeit. Auch wenn der Kunde/der Mensch zum Gegenstand der
Arbeit wird, bleibt er Subjekt, wird nicht zum Objekt. Das Gegenuber ist Mit-
Produzent, was die Sache nicht einfacher macht. Dienstleistungsbeschaftigte

und der Kunde missen sich arrangieren, die beste Lésung zu finden.

Uber Branchenunterschiede hinweg lasst sich zusammenfassend sagen, dass der Dienst-
leistungscharakter von Arbeit zunimmt, je weniger das Ergebnis der Leistung vorher zu defi-
nieren ist, je offen prozesshafter die Leistungserstattung erfolgt und je starker der Kunde in

die Leistungserbringung einbezogen ist.

Je starker der Dienstleistungscharakter der Arbeit ausgepragt ist, desto mehr treten Offen-
heiten, Unsicherheiten, Ambivalenzen und Unplanbarkeiten zu Tage. Sie sind keine Storun-

gen, sondern gehoren strukturell zum Arbeitsalltag.

These 3: Es scheint so einfach und ist doch recht kompliziert — Dienstleistungsarbeit zwi-

schen einfacher und akademischer Arbeit

In der beschéftigungspolitischen Diskussion ist immer wieder zu héren, viele Beschaftigungs-
chancen und Beschéftigungspotenziale liegen gerade in den so genannten einfachen Dienst-
leistungsbereichen und in den Segmenten, in denen eine akademische Ausbildung erforder-

lich ist.
Zu beiden Sichtweisen folgende Anmerkungen:

Einfache Dienstleistungsarbeit ist nicht einfach. Der Dienstleistungsbereich leidet da-
runter, dass viele Tatigkeiten dem Bereich privater Reproduktionsarbeit zugerechnet
werden (Erziehung, Reinigung, Pflege etc.), was die Unterscheidung von einfachen
und qualifizierten Tatigkeiten schwierig macht. Damit ist verbunden, dass gerade viele
Bereiche der personenbezogenen Dienstleistungen als einfache Arbeit bezeichnet wer-
den. Es besteht die Vorstellung, dort kénne doch Jedefrau und Jedermann arbeiten
und was sie eigentlich selbst kdnnen, kann nicht schwierig und nicht teuer sein. Mit an-
deren Menschen empathisch umgehen zu kénnen, wird als natirliche Fahigkeit ver-
standen. Dafir braucht es keine Ausbildung und diese Kompetenz braucht auch nicht

vergitet werden.




Einfache Dienstleistungsarbeit — besonders beliebtes Beispiel ist der Altenpflegebe-
reich — wird von politischer wie wissenschaftlicher Seite immer wieder als Auffangbe-
cken fUr schwervermittelbare Arbeitslose offeriert. Das gab es in Zeiten hoher Arbeits-
losigkeit, dann waren es die arbeitslos gewordenen Schlecker-Frauen oder jetzt Mig-
ranten. Doch die tatsachlichen Anforderungen sind teilweise recht hoch. Betriebsfall-
studien zeigen, dass fur einfache Tatigkeiten insbesondere Leistungsbereitschaft, sozi-
ale Kompetenzen, Teamfahigkeit und Arbeitserfahrung, gegebenenfalls eine irgendwie
geartete Berufsausbildung vorausgesetzt werden. Keine Dienstleistungsarbeit ist ein-

fach, doch sie wird einfach geredet.

Akademisierung der Berufswelt versus Akademisierungswahn: Beflrworter der Akade-
misierungsthese flihren an, dass gerade die Komplexitat der heutigen Wissensanforde-
rungen eine Hochschulausbildung verlangt und die duale Berufsausbildung dafir nicht
mehr geeignet ist. Die duale Berufsausbildung sei ein Auslaufmodell, da sie fur die
Wissensgesellschaft nicht das erforderliche Bildungsniveau sichern kann.

Kritiker dieser Vorstellung der Akademisierung sprechen vom Akademisierungswahn.
Sie stimmen mit den BeflUrwortern der Akademisierungsthese zwar darin Uberein, dass
Dienstleistungsarbeit erheblichen Veranderungen unterliegt. Daraus ziehen die Kritiker
der Akademisierungsthese allerdings andere Konsequenzen. Sie verweisen darauf,
dass zum einen viele Beruf heute schon prozessorientiert ausgerichtet worden sind
und zum anderen die Bedeutung von beruflichem Erfahrungswissen weiterhin wichtig
ist. In der beruflichen Bildung spielen Kommunikationstechniken, Informations- und

Projektmanagement oder Fremdsprachen eine wichtige Rolle.

These 4: Gute Facharbeit und Kundenzufriedenheit sind zwei Seiten einer Medaille

Professionelles Handeln muss darauf ausgerichtet werden, dass die aus dem zunehmenden

Service-Charakter der Arbeit sich ergebenden Anforderungen erflillt werden.

Beschaftigte missen so professionalisiert sein, dass sie souveran mit den Ticken der
Dienstleistungserbringung umgehen kdnnen. Dazu befahigt eine solide Fachlichkeit und die
Erfahrung, brenzlige Kundensituationen schon des Ofteren gut gemeistert zu haben. Wichtig
ist auch ein Berufsethos, der die Qualitat der Dienstleistung in den Mittelpunkt stellt. Die
Kunst der guten Dienstleistung besteht also darin, im Unsicheren sicher agieren zu kénnen.
Dafir sind Selbstorganisation, Prozesskompetenz, disziplinibergreifendes Denken und

Problemlésungsfahigkeit wichtig.




Damit das so klappen kann, sind auch die Unternehmen in die Pflicht zu nehmen. Um gute
Facharbeit erbringen zu kénnen, muss den Beschaftigten Handlungs- und Interpretations-

spielraum eingerdumt werden. Sie brauchen Raum und Zeit fur gut zu erledigende Arbeit.

Wenn es moglich und erlaubt ist, Qualitat zu produzieren, hat das positive Effekte auf das
Selbstbild der Beschéftigten, sie schatzen ihre Arbeit, entwickeln Berufs- und Arbeitsstolz mit

positiven Effekten flr Motivation und Engagement.

Wenn wir uns vor Augen fihren, dass viele Dienstleistungen auch fiir den gesellschaftlichen
und sozialen Zusammenhalt von zentraler Bedeutung sind, missen wir umso mehr auf eine

gute Qualitat der Dienstleistungen dringen.

Wird die Qualitéat von Dienstleistungen in einer volkswirtschaftlichen Perspektive in der best-
moglichen Befriedigung von Kundenbedurfnissen gesehen, ist die Rolle professionellen Han-

delns flr die Qualitat von Dienstleistungen nicht hoch genug einzuschatzen.

In diesem Sinne ist dieser Teil des Buches ein Pladoyer dafiir, die Verbindung von beruflich
und fachlich ausgerichteter Dienstleistungsarbeit und Dienstleistungsqualitat fiur Kunden und

Gesellschaft sichtbar zu machen.

Wesentliche Voraussetzung ist, dass Dienstleistungsarbeit — egal in welchen Bereichen — als
wertschopfende Arbeit gesehen wird. Wertschdpfend gerade auch im gesellschaftlichen und

sozialen Sinne.




