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Editoral

Die Deutsche Vereinigung fiir Sozialwissenschaftliche Arbeitsmarktforschung (SAMF) e. V. istein 1977
gegriindeter bundesweiter Zusammenschluss von Arbeitsmarktforscherinnen und —forschem aus
verschiedenen Fachdisziplinen sowie Praktikern aus Politik und offentlicher Verwaltung. Er nimmt
forschungsgenerierende und —koordinierende Funktionen wahr.

SAMF e.V. engagiert sich fiir eine integrative und interdisziplindre Arbeitsmarktforschung, die den
Nachteilen der weit fortgeschrittenen wissenschaftlichen Arbeitsteilung in unterschiedliche Fachdisziplinen
und Einzeltheorien entgegensteuert und triigt zur Bestimmung der politischen Handlungsbedingungen
einer wirksamen Arbeitsmarkt- und Beschiftigungspolitik bei. Das schlieBt neben einer engen Zusam-
menarbeit von Okonomie/Soziologie/Politik- und Rechtswissenschaften unter anderem auch die Koo-
peration mit Bereichen der Technikforschung, der Evaluationsforschung sowie der Sozialberichterstattung

ein.

Wesentlicher Anstof fiir die Arbeit von SAMF e.V. sind die europaweit zunehmenden Arbeitsmarkt-
und Beschiftigungsprobleme, insbesondere die anhaltende Massenarbeitslosigkeit, von deren Hintergrund
sich die orthodoxe Theorie des Arbeitsmarktes als nur begrenzt tauglich erweist. Vor der sozialwissen-
schaftlichen Arbeitsmarktforschung stehen in diesem Zusammenhang u.a. die folgenden Fragen zur
Beantwortung wie

e Die Verschiebung der Gewichte in der Arbeitsmarktpolitik, z.B. vom Staat bzw. vom
sozialversicherungssystem der Gewichte in der Arbeits

e Die Verzahnung der Arbeitsmarktpolitik — national wie international — mit anderen
Politikbereichen;

s Die Tendenzen zur Internationalisierung der Arbeitsmarkte;
e Global Change and Immigration:

s Die Beschiftigungswirkungen neuer Technologien, neuer Dienstleistungen und
Organisationsformen der Arbeit:

s Okologie und Beschiftigung;

e Der internationale Vergleich von Erwerbs- und Beschaftigungsquoten sowie ihrer
Rahmenbedingungen.

Das Kardinalproblem ist: Wie kann Arbeitslosigkeit verhindert werden und wie kann von Arbeitslosigkeit
Betroffenen die Riickkehr ins Erwerbsleben erméglicht werden?

Die Deutsche Vereinigung fiir Sozialwissenschaftliche Arbeitsmarktforschung (SAMF) e. V. bietet ein
Forum, in dem entsprechende konzeptionelle Arbeiten geleistet sowie Forschungsprojekte initiiert werden
und der Zusammenhang zwischen Wissenschaft und arbeitsmarktpolitischer Praxis hergestellt wird.

Die Verantwortung fiir den Inhalt der Arbeitspapiere triigt jeweils die Autorin, der Autor.
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Heike Jacobsen/Stephan Voswinkel

Dienstleistungsarbeit und Dienstleistungskultur — zur Einfithrung

Dienstleistungen sind zu einem viel diskutierten und studierten Gegenstand der
Forschung und der Politik geworden. Insbesondere die Erwartung, dass sie sich
als ,Beschiftigungsmotor* erweisen und die positive, zukunfisorientierte Seite
des wirtschaftlichen strukturellen Wandels darstellen, lenkte das Interesse auf die
Dienstleistungen. Diese Hoffnung war nicht neu. Schon Jean Fourastié (1954)
hatte in den fiinfziger Jahren die optimistisch gemeinte Prognose aufgestellt, dass
Ende des 20. Jahrhunderts ca. 80 % der Beschiftigten im tertidren Sektor beschif-
tigt sein wiirden, eine These, die bekanntlich vielfachen Widerspruch fand (Bau-
mol 1967, Gershuny 1978). Diese Debatte setzte sich in den neunziger Jahren des
letzten Jahrhunderts fort. Neben Beitridgen zur Arbeitsmarktforschun g fanden ins-
besondere Entwiirfe zur Konzeptualisierung der gesellschaftlichen Bedeutung der
Tertiarisierung grofle Aufimerksamkeit. Nachdem sich die Arbeitssoziologie der
Dienstleistungsarbeit lange Zeit in erster Linie mit der Perspektive einer Ange-
stelltensoziologie und mit Blick auf Rationalisicrungsprozesse der Verwaltung
gendhert hatte (z.B. Baethge/Oberbeck 1986, Littek et al. 1991, 1992), verlagerte
sich das Interesse in jlingster Zeit auf die Untersuchung interaktiver Dienst-
leistungsarbeit, also solcher Titigkeiten, die in persénlicher Interaktion mit Kun-
dlnnen erbracht werden, sowie auf die ,wissensintensiven® Dienstleistungstétig-
keiten. Ankniipfend an die gesellschaftstheoretisch und -politisch orientierten Bei-
trage seit den flinfziger Jahren einerseits und die arbeitssoziologischen Arbeiten
zur interaktiven Dienstleistungsarbeit andererseits stellen sich heute weiterfiih-
rende Fragen nach der gesellschafilichen und kulturellen Einbettung von Dienst-
leistungen.

Wie insbesondere die Vorbildfunktion, die der ,,Servicekultur in den USA in der
offentlichen Debatte in Deutschland zugewiesen wird, unterstreicht, ist die
Bedeutung der jeweiligen ,Dienstleistungskultur* fir die Entwicklung der Dienst-
leistungen und fiir ihre Beschiftigungswirkung weithin erkannt. Wie sie jedoch
genau zu fassen und was eigentlich unter ,Kultur zu verstehen wire, bleibt zu-
meist unbestimmt. Mal spricht man von Mentalititen, mal von regulatorischen
Rahmenbedingungen und Verhaltensorientierungen, mal sind mit ,,Servicekultur
Konzepte und Philosophien von Organisationen gemeint, mal auch die Zu-
satzleistungen eines Angebots und immer wieder schlicht die Laden6flnungszei-
ten. , Kultur* fungiert hier als »catch-all*-Kategorie, die all das erkldren soll, was
sich nicht genau fassen und quantifizieren ldsst. Insbesondere in der Verwendung
zur Charakterisierung — und Denunzierung — von Mentalititen und Einstellungen
bekommt der Kulturbegriff zudem hiufig einen normativ-evaluativen Beiklang.

»Dienstleistungskultur besitzt also offenbar Bedeutung fiir die Entwicklung der
Beschiftigung. Der Zusammenhang von Dienstleistungskultur und Dienstleis-




tungsarbeit ist aber noch weitgehend unverstanden. Vor diesem Hintergrund wur-
de von der Arbeitsgruppe ,,Dienstleistungsarbeit — Dienstleistungskultur* des
SAMF hierzu am 20. und 21. September 2002 an der Sozialforschungsstelle
Dortmund eine Arbeitstagung durchgefiihrt. Eingeladen hatten Heike Jacobsen,
Landesinstitut Sozialforschungsstelle Dortmund, und Stephan Voswinkel, Institut
fir Sozialforschung Frankfurt a.M. Dieses Arbeitspapier dokumentiert Beitrdge
zu dieser Tagung. Sie sollte die Debatte erdffnen, einen ersten Einstieg in die Be-
schiftigung mit dem Verhiltnis von Dienstleistungsarbeit und Dienstleistungskul-
tur unternchmen. Weitere Workshops und Tagungen sollen folgen. Die Arbeits-
gruppe ,,Dienstleistungsarbeit — Dienstleistungskultur* will ein Forum fiir die Be-
schiftigung mit dieser komplexen Thematik schaffen und dadurch einen Beitrag
leisten zur Weiterentwicklung der dienstleistungsbezogenen Arbeitsmarktfor-
schung, Arl:its-, Wirtschafts- und Organisationssoziologie, aber auch Ar-
beitspsychologie, Politischen Okonomie und Managementlehre.

1. »Arbeit® und ,,Kultur®

Arbeitssoziologie und Arbeitsmarktforschung beschiftigen sich zunehmend mit
Dienstleistungsarbeit. Bisher kommen dabei kulturelle Aspekte jedoch kaum in
den Blick. Ganz im Gegensatz dazu steht die Alltagspublizistik. Sie folgt alltig-
lich der Vermutung, dass die unentwickelte Servicekultur in Deutschland eine
Ursache fiir das nationale Beschiiftigungsdefizit der Dienstleistungen sei. Auch
Dienstleistungsanbieter wissen dies, wenn sie sich {iber kulturelle Gewohnheiten
ihrer Kundlnnen und mentale und normative Einstellungen ihrer MitarbeiterInnen
Gedanken machen und die Entwicklung einer — doch wohl auch kulturell zu ver-
stehenden — Kundenorientierung fordern.

Schon der Begriff der ,,Arbeit* versteht sich keineswegs von selbst. Sein Inhalt
unterliegt gesellschaftlicher Definition. Was als Arbeit angesehen und anerkannt
ist, wandelt sich historisch. Das betrifft auch die Dienstleistungsarbeit. Viele Ta-
tigkeiten, die privat erbracht werden, gelten nicht als Arbeit, weil sie nicht zu Er-
werbszwecken, nicht fiir den Markt geleistet werden. Um deren Anerkennung als
Arbeit werden Auseinandersetzungen ausgetragen, die sich nicht zuletzt in Beg-
riffsbildungen wie ,,Erziehungsarbeit™, ,Haushaltsarbeit, ,,Nachbarschafishilfe*
(aus steuerrechtlichen Griinden), ,,Pflegearbeit* oder ,,Biirgerarbeit™ ausdriicken.
Auch der 6konomische und gesellschaftliche Stellenwert der Dienstleistungen ist
umstritten. Schon von Adam Smith als unproduktive Arbeit betrachtet galt sie im
Selbstverstandnis der Industriegesellschaften lange Zeit als funktional der
Produktionsarbeit zu- und untergeordnet. Offe und Berger sprachen in den
achtziger Jahren von Dienstleistungen als ,formbeschiitzende™ Titigkeiten, die
darauf zielen, die sozialen, politischen und kulturellen Rahmenbedingungen der
materiellen Produktion zu gewihrleisten (Berger/Offe 1984). Was also ,,Dienst-
leistungsarbeir ist und welchen ,Wert™ sie hat bzw. schafft, ist also Gegenstand



arbeir* ist und welchen ,,Wert™ sic hat bzw. schafft, ist also Gegenstand gesell-
schaftlicher Definition und Auseinandersetzung.

Das gilt auch fiir den Begriff des ,,Dienstes®. Feudaler Dienst ist Zeichen von Ab-
hingigkeit, hoheitlicher Dienst Ausdruck von Ehre und Auszeichnung (,,Dienst-
reise", ,,Dienstwagen®), aber auch Pflicht. ,,Bedienen* besitzt einen Beiklang von
Servilitét, aber ,,Verdienen™ macht deutlich, dass Dienstleistungen in einer Markt-
gesellschaft Warencharakter annehmen, gegen Geld zu Erwerbszwecken geleistet
werden. Die Debatte um das verschiittete, aber zu reaktivierende Ethos des ,,Die-
nens” offenbart den kulturellen und normativen Gehalt des Begriffs.

Schon der Begriff der ,,Dienstleistungsarbeir” also ist unbestimmt. Mehr noch gilt
dies fiir den Begriff der ,,Dienstleistungskul/tur*. Hiermit nidmlich ist die komple-
xe Frage aufgeworfen, was unter ,Kultur* zu verstehen ist. In dieser Einflihrung
in die Thematik und die Diskussion des SAMF-Arbeitskreises ,,Dienstleistungs-
arbeit-Dienstleistungskultur® kénnen und wollen wir diese Frage nicht entschei-
den. Vielmehr bevorzugen wir einen offenen Zugang, der Raum lisst fiir unter-
schiedliche Zuginge zum Begriff der ,Dienstleistungskultur. Grob sortierend
kann man (auch in den folgenden Beitrdgen) eine weitere und eine engere Fas-
sung des Begriffs unterscheiden:

Zunichst einmal steht Kultur in einem engeren Sinne scheinbar in Opposition zu
zwei anderen Begriffen, nimlich zu ,,Natur einerseits, zu ,,Okonomie* anderer-
seits. ,,Natur* ist in diesem Verstédndnis etwas den menschlichen Eingriff Voraus-
gesetztes und von ihm zumindest gedanklich zu Trennendes, demgegeniiber ,,Kul-
tur Produkt menschlichen Handelns und menschlicher Symbolbildungen ist.
Wihrend ,,Okonomie* hiufig als etwas verstanden wird, das nach eigenlogischen
Gesetzen und Sachzwidngen ablduft oder ablaufen wiirde, wenn menschliche Ak-
teure nicht (meist storend) intervenierten, gilt ,,Kultur* als von Menschen in be-
stimmten gesellschaftlichen Kontexten Produziertes.

Bei genauerer Betrachtung ist diese Trennung von ,,Natur* und ,,Okonomie* von
der ,Kultur* jedoch eine umstrittene Konzeption. Denn zum einen ist Natur heute
stets kulturell geformte Natur, man konnte sogar sagen, dass das, was als Natur
bezeichnet wird, ein kulturelles Konstrukt ist. Vor allem aber wissen wir seit der
Unterscheidung verschiedener Wirtschaftsstile und Unternehmenskulturen, dass
auch Okonomie kulturell geprigt, gerahmt oder eingebettet ist. Auch hier kann
man sagen, dass die Vorstellung einer autonomen, quasi-natiirlichen Okonomie
selbst ein kulturelles Konstrukt ist.

In einer weiteren Fassung ist ,,Kultur nicht als spezielle Sphire der Gesellschaft
neben etwa Okonomie, Politik oder Recht anzusehen. Sie wire vielmehr der Ge-
samtkomplex der Art und Weise, wie eine bestimmte Gruppe von Menschen zu
einer bestimmten Zeit sich selbst und ihre Gesellschaft oder Gemeinschaft ver-
steht, ein Komplex von gemeinsamen Konzepten, Visionen, Ideen, Werten, Tradi-
tionen, Normen, Gewohnheiten und Verhaltensstilen, Symbolen und symboli-
schen Bedeutungen materieller Gegenstinde.




Allerdings erlaubt dieser breite Begriff von Kultur, dem gemaB alles einen kultu-
rellen, wenn auch nicht nur einen kulturellen Charakter hat, keine scharfe Unter-
scheidung etwa zum Be-griff der ,Institution”. Institutionen wiren demzufolge
auch Aspekte von Kultur. Doch zdgern wir bei der Vorstellung auch solche insti-
tutionellen Einbettungen der Wirtschaft wie das Tarif-, das Steuer- oder das Aus-
bildungssystem als Kultur zu benennen. Schlie8lich sind wir es eher gewohnt, von
der Kultur des deutschen Tarifsystems zu sprechen. Es ist also wohl doch
zweckmiBig, zwischen Kultur und Institution zu unterscheiden.

Diese Uberlegung kénnte nun wieder Anlass geben, doch eine engere Fassung
von Kultur zu verwenden. Aber es ist nicht leicht, eine solche engere Fassung ge-
nauer zu bestimmen. Auch hier wollen und kénnen wir keine Lésung vorschla-
gen, sondern nur darauf verweisen, dass es nicht dasselbe zu sein scheint, ob wir
von der institutionellen Einbettung der Dienstleistungen in einem Set von rechtli-
chen, politischen, infrastrukturellen usw. Rahmenbedingungen sprechen oder von
der Kultur der Dienstleistung.

Manchmal werden unter ,,Dienstleistungskultur auch Aspekte der Sozialstruktur
erortert. Auch dies kann seine Berechtigung haben, insofern sicherlich auch For-
men sozialer Ungleichheit und Arbeitsteilung als kulturell geprégt verstanden
werden konnen. Die Beitrige dieses Bandes werden sich mit unterschiedlicher
Gewichtung mal mit der institutionellen und sozialstrukturellen Einbettung, mal
mit der Kultur der Dienstleistung in einem engeren oder in einem weiteren Sinne
beschiftigen.

Lisst man die Differenzierungen von Kultur, Institution und Sozialstruktur indes
zunichst beiseite und verwendet , Dienstleistungskultur in einem breiten und
vielfiltigen Sinne, so ergibt sich eine Vielzahl moglicher Fragerichtungen. Dies
sollte nicht als Problem, sondern als Ansporn geschen werden, genauer zu reflek-
tieren, wovon die Rede ist und in welchem Sinne hier von ,,Dienstleistungskultur*
gesprochen werden kann. Welche Fragen also kénnen sich bei der Beschéftigung
mit dem Verhiltnis von Dienstleistungsarbeit und Dienstleistungskultur stellen,
wie sie sich der Arbeitskreis vorgenommen hat? Einige Beispiele:

- Welche Faktoren (der Sozialstruktur, der gesellschaftlichen Institutionen, der
Kultur im engeren Sinne) beeinflussen, ob und welche Dienstleistungen eher
privat und informell oder eher marktlich, 6ffentlich (staatlich) und formell er-
bracht werden? Welche Rolle spiclen hier etwa Kulturen des Marktes, die An-
erkennung nichtentlohnter Titigkeit und die Bedeutung von Rechtsansprii-
chen?

- In welcher Weise prigen geschlechtliche Arbeitsteilung und die geschlechtli-
che Rahmung von Titigkeiten und Berufen die Entwicklung und das soziale
Prestige von Dienstleistungen?



Welche Faktoren beeinflussen, ob und welche Sachgiiter durch Dienstleistun-

gen bzw. ob und welche Dienstleistungen durch Sachgiiter substituiert wer-
den?

Welche Bediirfnisse und Anspriiche an welche Dienstleistungen entwickeln
KundInnen und BiirgerInnen und wodurch werden diese geprigt? Das betrifft
einmal die quantitative, dartiberhinaus aber auch die qualitative Seite: Ndamlich
den Gesichtspunkt, in welcher Weise die Dienstleistungen angeboten werden:
Durch personliche Interaktion, in Formen von Selbstbedienung oder durch Au-
tomaten und elektronische Kommunikation. Welche Folgen ergeben sich hier-
aus flir die Organisation und Gestaltung von Dienstleistungsarbeit und natiir-
lich fiir ihren Beschiftigungseffekt?

Wie gestaltet sich die Interaktion von Dienstleistern und KundInnen? Wie
werden KundInnen in der Beziehung und von den Akteuren definiert — als
Géste, Klienten, Kaufer, Hilfsbediirflige oder Partner? Wie werden die
Dienstleister definiert: Als Bediener, als Experten, als Helfer? Wie wirken Sta-
tusdifferenzen auf die Interaktionsbeziehung ein? Besonders geschlechtlichen
und ethnischen Aspekten diirfte hier eine grof3e Bedeutung zukommen.

Welche Rolle spielt die zeitliche und rdumliche Gebundenheit von Dienstleis-
tungen? Hier sind Regulierungen von Produkt- und Absatzmérkten ebenso an-
gesprochen wie politische, kulturell beeinflusste Standortentscheidungen, Mo-
bilitdtsgewohnheiten der Bevilkerung und die Akzeptanz einer Lockerung des
Uno-actu-Prinzips.

Welche Tatigkeiten werden in einer Gesellschaft und von Organisationen {i-
berhaupt als ,,Dienstleistung® begriffen und inwiefern gelten diese als Zusatz-
leistungen oder als der Kern des Angebots und der Wertschopfung? Inwieweit
und in welchem Sinne also beschreiben sich Gesellschaften und Organisatio-
nen als ,,Dienstleistungsgesellschaften™ und ,Dienstleistungsorganisationen‘?
Wie werden demnach ,Dienstleistungen” im System der gesellschaftlichen
Arbeitsteilung verortet?

Welche moralischen Konnotationen und normativen Erwartungen werden mit
der Definition von Arbeitstitigkeiten als Dienstleistungen verbunden — etwa
im Sinne des Postulats der Kundenorientierung, des ,,Spirit to serve” oder der
Problemldsungsorientierung?

Eine weitere Fragerichtung verwendet einen spezifischeren Begriff von Kul-
tur, wenn sie nach der kulturellen Anreicherung von Dienstleistungen fragt.
Man kann an Erlebnis-Shopping, Vergniigungsparks, Produkt-Events, Wer-
bung usw. denken, also die Tendenz, Dienstleistungsarbeit in besonderer Wei-
se als ,,Performance* zu begreifen. Allgemeiner handelt es sich um Fragen da-
nach, welche im engeren Sinne kulturellen Bedirfnisse von Dienstleistungen
befriedigt werden (sollen).




Der Horizont dieser Fragen soll deutlich machen, welches Forschungsprogramm
mit der Thematik, der sich die SAMF-AG ,,Dienstleistungsarbeit — Dienstleis-
tungskultur* widmen will, aufgestoien wird. Die Beitrdge dieses Arbeitspapiers
geben naturgemif nur einige Antworten. Sie gehen den Fragen in unterschiedli-
chem Mafe und in sehr unterschiedlicher Weise nach, ganz tiberwiegend aus der
Perspektive von Arbeitssoziologie und Arbeitsmarktforschung. Das spiegelt sich
nicht zuletzt in der — je nach Wertung — Vielfiltigkeit bzw. Uneinheitlichkeit wi-
der, mit der sie sich der kulturellen, institutionellen oder gesellschafilichen Rah-
mung und Priigung von Dienstleistungsarbeit nihern. Das ist auch gut so, denn so
kann man sich in groBer Breite damit befassen, wie das Verhiltnis von Dienstleis-
tungsarbeit und Dienstleistungskultur gedacht werden kann.

Die Beitrdge lassen sich drei Schwerpunkten zuordnen. Eine erste Gruppe geht
von der Bedeutung des Kulturbegriffs fiir den internationalen Vergleich aus (1).
Wie unterschiedlich Dienstleistungsarbeit sich entwickeln kann, zeigt gerade die
Betrachtung kultureller, institutioneller und regulatorischer Kontexte in verschie-
denen Lindern und Regionen. Eine zweite Gruppe von Beitridgen geht der Bedeu-
tung von ,,Kultur* in denjenigen Dienstleistungsarbeiten nach, die im Kunden-
kontakt stattfinden, also in der ,interaktiven Dienstleistungsarbeit™ (11). Und eine
dritte Gruppe von Beitréigen befasst sich schlieflich mit Dienstleistungsarbeiten,
deren Zuordnung zur Welt der Erwerbsarbeit oder der privaten Arbeit Gegenstand
gesel}lschaﬁlich—kultm'eller Definition ist: den hausarbeitsnahen Dienstleistungen
(11).

2. Dienstleistungsarbeit und -kultur im internationalen Vergleich

Internationale Vergleiche haben in der politischen Diskussion um die Beschifti-
gungsbedeutung der Dienstleistungsentwicklung einen hohen Stellenwert, wie
insbesondere die schon erwihnte Servicekulturdebatte und die Diskussion um die
sog. Dienstleistungsliicke im Vergleich Deutschlands mit den USA zeiglt. Wie in
anderen nationalen Vergleichen wird auch hier hdufig unterstellt, dass das in be-
stimmter Hinsicht tiberlegen scheinende Land modellhaft fir andere Linder sein
konnte. Ubersehen wird dabei hiufig zum einen, dass schon der statistische Ver-
gleich Probleme aufwirft, die mit der unterschiedlichen Sektorenzuordnung der
Dienstleistungen und dem jeweiligen Verstidndnis von Tertiarisierung zusammen-
hingen (vgl. schon Scharpf 1986, Haussermann/Siebel 1995: 149f1). Zum ande-
ren verhindert auch der kulturelle und institutionelle Kontext, dass ,,Erfolgsmo-
delle* bruchlos transferiert werden koénnen. In der international vergleichenden
politischen Okonomie werden die fir den Erfolg von Unternchmen und nationa-
len Okonomien als relevant betrachteten institutionellen Bedingungen in unter-

Die hier abgedruckten Beispiele zeigen einen unterschiedlichen Bearbeitungsstand. Der Charakter eines Ar-
beitspapiers erlaubt es, ausgearbeitete Vortragsmanuskripte neben Aufsatzfassungen zu stellen, die bereits an
anderer (nachgewiesener) Stelle veriffentlicht sind.



schiedlicher Weise systematisiert, bisher jedoch in der Regel ohne besondere Be-
rlicksichtigung von méglicherweise fiir Dienstleistungen spezifischen Faktoren.
Einen solchen Versuch hat M. Baethge (2001) unternommen, indem er einen fiir
Deutschland kennzeichnenden ,,Industrialismus® als national spezifisches Hemm-
nis gegen die Ausweitung der Dienstleistungsbeschiftigung konstatiert. Uber die
deutsche Situation hinausweisend sind international vergleichende Analysen von
Wohlfahrtsstaatsregimen fiir den Vergleich von Dienstlei stungsentwicklungen
fruchtbar zu machen, wie schon Mitte der 90er Jahre H. Hiussermann und W.
Siebel (1995) zeigten und unterschiedliche ,Wege in die Dienstleistungsge-
sellschaft” identifizieren konnten. In jiingster Zeit wurden diese Analyseperspek-
tiven ergénzt durch internationale Vergleiche der Beziehungen zwischen der Re-
gulierung von Arbeits- und Produktmirkten, auch mit Blick auf den Dienstleis-
tungssektor (vgl. insbesondere Schettkat/Raa 2001).

In den hier vorliegenden Beitréigen stellen zundchst Alexandra Wagner und Ger-
hard Bosch auf der Basis von Korrelationsberechnungen mit Daten der Europii-
schen Arbeitskrifiestichprobe Zusammenhinge her zwischen Skonomischen und
sozialen Strukturen und Beschéftigungseffekten im Dienstleistungssektor. Dienst-
leistungsexpansion ist danach nicht eine selbstverstindlich zu erwartende Folge
wirtschaftlichen Wachstums, sondern abhingig von individuellen und gesell-
schaftlichen Entscheidungen, die auch von Werten und Normen beeinflusst wer-
den. Man miisse Typen von Dienstleistungsgesellschaften unterscheiden, die Pa-
rallelen zu den Dimensionierungen von Wohlfahrtsstaaten aufwiesen.

Wird in diesem Beitrag die Regulierung von Dienstleistungen im weiteren Sinne
und von ihren Effekten her betrachtet, so stellt im folgenden Beitrag Petra Potz,
Berlin, mit der rdumlichen Regulierung des Einzelhandels in Berlin und Mailand
die Regulierung durch den Gesetzgeber und ihre Umsetzung in ,,lokalen Gover-
nance-Systemen* zur Diskussion. Weil der Einzelhandel rdumlich an die Nihe zu
den Konsumentlnnen gebunden ist, kann er sich nur mit Bezug auf die lokalen
Bedingungen entwickeln. Daher sind die in den betrachteten Lindern unterschied-
liche Gesetzgebung, vor allem aber auch die 6rtlichen Akteurskonstellationen, in
denen sowohl die einzelwirtschaftlichen als auch die gemeinwohlbezogenen Ziele
verfolgt werden, fiir die konkreten Entwicklungsbedingungen der Unternehmen
dieser Branche von grofier Bedeutung.

Heike Jacobsen schlieBt an mit Uberlegungen zur Erklirung der national unter-
schiedlichen Strukturen von Einzelhandel und Bankgewerbe. Auf der Basis inter-
national vergleichender Daten weist sie verschiedene Strukturprofile insbesondere
im Hinblick auf den Konzentrationsgrad und die Dezentralitit der Betriebe nach,
zu deren Erkldrung sie drei Ansitze zur Diskussion stellt. Der Ansatz der Produk-
tivkraflentwicklung begreift nationale Unterschiede vor allem als solche un-
gleichzeitiger Produktivititsentwicklung. Der institutionalistische Ansatz betont
die institutionellen Rahmenbedingungen und Einbettungen der Dienstleistungen,
insbesondere auch die Bedeutung des jeweiligen Regulierungssystems. Der An-




satz der kulturellen Okonomie schlieBlich hebt dariiber hinausgehend auf den mit
den Dienstleistungen verbundenen , kulturellen Sinn ab und ist insofern als der
umfassendste Ansatz zu begreifen. Hingt im institutionalistischen Ansatz die
Tendenz zu mehr Konvergenz davon ab, wie sich die institutionelle Rahmung et-
wa auf EU-Ebene verindert, so wire im Sinne der kulturellen Okonomie vor al-
lem dann Konvergenz zu erwarten, wenn die transnationale Form der Dienstleis-
tung selbst kulturell positiv besetzt wird.

3 Interaktive Dienstleistungsarbeit

Lange Zeit wurde — und wird oft auch heute noch - ,,Dienstleistungsarbeit* mit
dem ,,Uno-actu-Prinzip* identifiziert, demzufolge Dienstleistungen im Moment
ihrer Erstellung konsumiert werden und zwar in Interaktion von Dienstleistern
und KundInnen. Man kann dariiber streiten, ob dieses Merkmal tatsidchlich jemals
kennzeichnend war fiir jedwede Dienstleistungsarbeit — man denke nur an Ver-
waltungstitigkeiten wie die des Finanzbeamten oder die Kontenbearbeitung von
Bankbeschiftigten, die nur ausnahmsweise in Interaktion mit Kundinnen erfol-
gen, sondern diese durch ,die Zwischenschaltung eines Speichermediums™
(Scharpf 1986: 17) iiberfliissig machen. Auf jeden Fall zeichnen sich Konzepte
der Rationalisierung und der Produktivititssteigerung im Dienstleistungssektor
hiufig gerade dadurch aus, dass sie eine Durchbrechung der Uno-actu-Beziehung
anstreben oder jedenfalls zur Folge haben. Die Einsparung von Personal, die An-
passung des Arbeitsvolumens an die schwankenden Kundenfrequenzen, die Mog-
lichkeit, Dienstleistungsresultate zu speichern und damit rdumlich und zeitlich
von der Herstellung und der Nutzung zu entkoppeln, sind Zielsetzungen von
Dienstleistern, die mit einer Verdnderung der Uno-actu-Struktur einhergehen.
Wenn auch das Uno-actu-Prinzip nie fiir die Gesamtheit der Dienstleistungen cha-
rakteristisch gewesen sein mag, so beinhaltet doch seine Zuriickdringung und
Modifikation einen Wandel im Verstindnis dessen, was als Dienstleistung gilt.

Hiufig wird die Personalisierung von Dienstleistungen sogar als unangemessen,
gar als Kontrolle von Kundlnnen erfahren: Beratungsangebote von Verkéduferln-
nen im Bekleidungshaus kénnen von den Kundlnnen ebenso als Beldstigung
empfunden werden wie der in Deutschland an der fehlenden Akzeptanz der Kun-
dInnen gescheiterte Versuch, es KundInnen im Supermarkt aus der Hand zu neh-
men, ihren Einkauf selbst in Einkaufsbeutel einzupacken. Auf der anderen Seite
weisen die Rede von der ,,Servicewiiste™ Deutschland und die Debatte um Kun-
denorientierung darauf hin, dass die Entpersonalisierung vieler Dienstleistungsté-
tigkeiten auch ein Defizit hinterldsst, das als mangelnde Dienstleistungsqualitit
empfunden wird. Ob Dienstleistungen personalisiert oder entpersonalisiert er-
bracht werden, hingt also wesentlich mit der Prigekraft kultureller Muster und
Normen zusammen.



Gerade die Dienstleistungsarbeit in Interaktion mit Kundlnnen ist in vielfacher
Weise kulturell geprédgt. Das betrifft zum einen die Art der Interaktion, also die
Umgangsformen, die gegenseitigen Bilder der Dienstleister und KundInnen von-
einander, die Anstandsregeln und Achtungsanspriiche wie auch die Definition von
Statusrelationen, die in der Interaktion von Dienstleistern und KundInnen deutlich
werden. Zum anderen priagen kulturelle Faktoren den Stellenwert, der Interaktion
in der Dienstleistung tiberhaupt beigemessen wird. Auf der Seite der Unterneh-
men koénnte hierbei z.B. bedeutsam sein, ob sie ihre Dienstleistungskonzepte von
der Kundenschnittstelle her denken oder diese bestenfalls als Endmodul eines lo-
gistisch-technisch und 6konomisch zu optimierenden Systems konzipieren. Auf
der Seite der Kundlnnen wire zu betrachten, inwieweit diese z.B. beim Einkauf
ihr Vertrauen auf personliche Beratung richten oder ob sie mehr auf den selbst
gewonnenen optischen Eindruck, die Verschriftung von Informationen {iber In-
haltsstoffe und Haltbarkeit sowie auf die Testergebnisse von Fachzeitschriften
setzen. Auf der Beschiftigtenseite schliefllich werden kulturelle Muster von Pro-
fessionalitdt, ihres Dienst- und Souverinititsverstindnisses, der Selbstdarstel-
lungs- und Selbstdisziplinierungsformen die Interaktionsarbeit prigen.

Dienstleistungsarbeit in Kundeninteraktion ist durch eine triangulire Beziehung
von Beschiftigten, KundInnen und Unternehmen gekennzeichnet, bei manchen
(etwa einem Teil der Call-Center oder den Werbeagenturen) miisste man noch
zwei funktional unterschiedliche Kundenkategorien unterscheiden, nidmlich den
Auftraggeber und den Adressaten. Das Verhiltnis von Dienstleistungsarbeit und —
kultur hétte also diese drei bis vier Seiten der Dienstleistungsbeziehung insgesamt
in den Blick zu nehmen und insbesondere dem Wechselspiel kultureller Muster
Aufmerksamkeit zu schenken. Es ist nicht selbstverstindlich, dass Unternehmen,
Beschiftigte und die unterschiedlichen Kundenkategorien und —typen gleiche
dienstleistungskulturelle Erwartungen und Gewohnheiten in die Interaktion ein-
bringen, vielmehr muss man davon ausgehen, dass es sowohl zu Konflikten wie
auch zu Angleichungsprozessen zwischen unterschiedlichen kulturellen Verhal-
tensstilen und Normen kommt. Das betrifft zum einen das Verhiltnis von Profes-
sions- und Belegschaftskulturen, Unternehmenskulturen und Kundenkulturen.
Zum anderen aber ist gerade die ,,Kundschaft“ alles andere als kulturell homogen.
Dienstleistungsarbeit bewegt sich daher oft in einem multikulturellen Kontext, der
den Beschiftigten ein hohes Maf3 an kultureller Perspektiveniibernahme und Fle-
xibilitdt abverlangt. Diesen Anforderungen gegeniiber kénnten vielleicht Entper-
sonalisierungen, Versachlichungen und Automatisierungen von Dienstleistungen
als Mechanismen empfunden werden, mit denen interpersonelle und interkulturel-
le Interaktionsschwierigkeiten gemindert oder ausgeklammert werden konnen.

Wenn Kundinnen an der Dienstleistungsarbeit beteiligt werden, sei es durch
Selbstbedienung oder Online-Integration, sei es bei Beratungsarbeiten und perso-

nenbezogenen Dienstleistungsarbeiten wie Friseur- und Pflegetiitigkeiten, gilt es
meist, die KundInnen Regeln zu unterwerfen, die es gestatten, eine effektive und
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erfolgreiche Dienstleistungsarbeit auszufiihren. Kundenkontrolle und Kundener-
ziehung sind hier notwendige Voraussetzungen gelungener Dienstleistungen. Was
der/die KundIn an Kontrolle und Erziehung zu akzeptieren bereit ist, was er/sie
vielleicht auch erwartet und welche Kompetenzen ihm und ihr vermittelt werden
miissen, das ist sicherlich ebenfalls nicht ohne den ,,Faktor Kultur* zu verstehen,
wobei hier gerade auch das Geschlechterverhéltnis relevant ist.

Kerstin Rieder und Giinther Vof3 richten in ihrem Beitrag die Aufmerksamkeit auf
die Formen, in denen die Unternehmen ihre KundInnen in den Dienstleistungs-
prozess einzubinden und zu kontrollieren versuchen. Diese Formen sind zu ver-
stehen als Bestandteil der jeweiligen Vorstellungen vom Unternehmen und seinen
KundInnen. Der Prozess wird am Beispiel einer empirischen Untersuchung {iber
die Arbeit im Call-Center einer Direktbank als wechselseitiger vorgestellt: Auch
die Kundlnnen bemiihen sich um interaktive Kontrolle der Dienstleis-
tungsbeziehung, kénnen hier jedoch nicht auf die Ressourcen von Organisationen
zuriickgreifen. Der in diesem Beitrag eingefiihrte Begriff der , Interaktionskultur*
bezeichnet einen Stil, ein Handlungsmuster des wechselseitigen Austauschs und
wechselseitiger Kontrolle. Er hebt sich damit von der einseitigen Orientierung des
Dienstleisters auf den Kunden ab, der im Konzept der ,,Kundenorientierung™ vor-
herrscht.

Ursula Holtgrewe charakterisiert die Grenzstellenarbeit, welche als interaktive
Dienstleistungsarbeit in der Regel zu betrachten ist, als Einfallstor fiir kulturelle
und normative Orientierungen. Die Qualitit dieser Arbeit im Kundenkontakt stellt
ein umkidmpftes Terrain mit unterschiedlichen normativen und dsthetischen Ori-
entierungen und Anerkennungsanspriichen dar. Bei den Beschiftigten ist es eine
dienstleistungsbezogene Form des ,,Produzentenstolzes®, der sich besonders auf
die Qualitit der Interaktion richtet. Sie steht immer wieder im Konflikt mit orga-
nisationellen Gestaltungsambitionen und verlangt den Beschéftigten — auch hier
am Beispiel von Call-Centern dargestellt — ab, Zielsetzungen der Organisation,
Anspriiche der Kundlnnen und eigene Anspriiche an die Arbeit auszubalancieren.
Damit begrenzen sie die Tendenzen der Unternehmen zur Formierung der Kun-
dinnen und der Beschiftigten.

Alexandra Blasche und Sabine Gensior richten den Blick auf eine andere Katego-
rie der Dienstleistungsarbeit, niimlich die Freien Berufe. Insbesondere im Bereich
unternechmensbezogener Dienstleistungen ist eine Zunahme selbststandiger wis-
sensbasierter Titigkeiten zu verzeichnen. Die Autorinnen beziehen vier Berufs-
felder - Anwaltschaft, Architektur, Steuerberatung und Info-Brokerage - in den
Regionen Berlin-Brandenburg und Sachsen in ihre Betrachtung ein. Diese Berei-
che weisen erhebliche Entwicklungspotenziale, gerade auch fiir Frauen, auf. Hier
zeigt sich insbesondere ein hoher Bedarf an Weiterbildung und Qualifizierung.



4. Haushaltsnahe Dienstleistungen

In privaten Haushalten werden versorgende, pflegende und erzieherische Titig-
keiten erbracht, von denen zumindest ein Teil auch {iber den Markt vermittelt als
soziale oder haushaltsbezogene Dienstleistungen angeboten werden. In der Ten-
denz nimmt der Bedarf der Haushalte an solchen Leistungen zu. Dem steht jedoch
in der Bundesrepublik ein nur unzureichendes Angebot an sozialen Diensten ge-
geniiber und der haushaltsnahe private Arbeitsmarkt ist z.'T. informell. Auf beiden
Seiten dieses sich herausbildenden Marktes, also bei den Nachfragenden wie bei
den Leistungsanbietenden, sind vor allem Frauen aktiv. Die Entwicklung der
haushaltsnahen Dienstleistungen ist demzufolge eng an die Bedingungen fiir
Frauen auf dem Arbeitsmarkt gebunden. Dies hat in der politischen und wissen-
schaftlichen Dienstleistungsdebatte schon hdufig dazu gefiihrt, dass ein kausaler
Zusammenhang zwischen der zunehmenden Integration der Frauen in den Ar-
beitsmarkt und der wachsenden Dienstleistungsbeschéftigung hergestellt wurde.
Dabei entsteht gelegentlich der Eindruck, dass die Frauen sozusagen mit den ih-
nen aus dem Haushalt geldufigen Tétigkeiten auf den Arbeitsmarkt wandern, ihre
zunchmende Intergration in Erwerbsarbeit also ein Teil der ,,Landnahme* der ka-
pitalistischen Produktionsweise ist, im Zuge derer immer mehr vorher private Le-
bensbereiche konomisiert werden. Arbeitsmarktforschung und Arbeitssoziologie
haben gezeigt, dass die zunehmende Erwerbsbeteiligung von Frauen nicht auf ei-
nen solchen Zusammenhang reduziert werden kann. Gleichwohl spielt die Er-
werbsarbeit von Frauen natiirlich eine Rolle fiir die Entwicklung von Nachfrage
und Angebot haushaltsnaher Dienste.

Birgit Geissler richtet in ihrem Beitrag den Blick auf den normativ-kulturellen
Rahmen der Lebensfiihrung, um die Differenz zwischen dem umfangreichen Be-
darf nach Haushaltsdienstleistungen, der sich aus den Anforderungen der post-
industriellen Erwerbsarbeit ergibt, einerseits und der demgegeniiber geringen
sichtbar werdenden Nachfrage andererseits verstindlich zu machen. Ein wesentli-
cher Grund ist, so Geissler, im kulturell definierten Sinn der privaten Haushalts-
arbeit zu sehen. Vor allem die Unterscheidung von 6ffentlicher und privater Sphi-
re ist hier in den Blick zu nehmen. Wenn die private Haushaltsarbeit nicht mehr
personliche Beziehungen zur Grundlage hat, dann — so die These — wird die Sorge
virulent, dass wechselseitige Sorgeanspriiche unterlaufen werden kénnten. Wenn
es hingegen kulturell akzeptiert ist, dass Haushaltsarbeit von haushaltsexternen
Personen erbracht wird, kann sich der latente in sichtbaren Bedarf umsetzen. Fiir
eine Entwicklung in diese Richtung sprechen verschiedene Indizien; allerdings
diirfie die Ubernahme von Haushaltsarbeiten durch externe Personen eher im
rdumlichen Rahmen auf3erhalb des Haushalts Zustimmung finden.

Claudia Gather widmet sich in ihrem Beitrag dem Schattenarbeitsmarkt, der in
den letzten Jahrzehnten in deutschen Haushalten entstanden ist. Hier unterschei-
det sie zwei Formen entgeltlicher Hausarbeit. Die eine ist normativ wesentlich
vom Reziprozititsprinzip durchwirkt. Haushaltsarbeiterinnen in solchen Arbeits-
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verhdltnissen sind in die Familie eingebunden, die Geldbeziehung wird von bei-
den Seiten eher dethematisiert und latent gehalten. Gerade hierdurch versuchen
die Frauen, sich Anerkennung in einer Tatigkeit mit geringem Sozialprestige zu
sichern. Dem stehen solche Arbeitsverhiltnisse gegeniiber, die vom Aquwa—
lenzprinzip geprigt sind. Die Frauen kénnen sich gerade dadurch mit dem gerin-
gen Prestige der Arbeit arrangieren, dass die Haushaltsarbeit hier explizit im
Tausch gegen Entgelt geleistet wird. Die Vermutung geht dahin, dass sich bei ei-
ner Formalisierung der Haushaltsarbeit durch Uberfiihrung auf den ersten Ar-
beitsmarkt das Aquivalenzprinzip bei diesen Arbeitsverhiltnissen stirker durch-
setzen wird.
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Gerhard Bosch/Alexandra Wagner

Dienstleistungsgesellschaften

1. Beschiiftigungshoffnung Dienstleistungen?

Der Dienstleistungsbereich ist fiir viele inzwischen zur Beschéftigungshoffnung
schlechthin geworden. Da im Bereich der landwirtschaftlichen und industriellen
Produktion seit Jahren ein kontinuierlicher Beschiftigungsriickgang zu verzeich-
nen ist, werden Moglichkeiten zur Ausweitung bezahlter Arbeit libereinstimmend
vor allem im Dienstleistungssektor gesehen. Haufig wird dabei eine Art Automa-
tismus des strukturellen Wandels unterstellt. Nicht zuletzt die unterschiedlichen
Niveaus der Tertiarisierung in der EU, die landerspezifisch unterschiedlichen
Strukturen des Dienstleistungssektors und das unterschiedliche Tempo des struk-
turellen Wandels in den einzelnen Liandern zeigen jedoch, dass es einen solchen
Automatismus nicht gibt. Nicht nur die Wege in die Dienstleistungsgesellschaft
sind sehr verschieden, auch der damit einher gehende Wandel der Beschifti-
gungs- und Arbeitszeitformen vollzieht sich auf héchst unterschiedliche Weise.

Um die Grinde fiir die sehr unterschiedlichen nationalen Profile der Tertiarisie-
rung und ihre wichtigsten Triebkrifte zu identifizieren, haben wir im Rahmen ei-
nes von der Furopiischen Kommission finanziell geférderten Forschungsprojekts’
mit den Daten der Europidischen Arbeitskriftestichprobe’ einen EU-Vergleich
angestellt: Wir haben die EU-Lénder in Bezug auf den Grad der Tertiarisierung
ihrer Wirtschaft miteinander verglichen, eine Typologie der europiischen Dienst-
leistungsgesellschaften entwickelt sowie die wichtigsten Einflussfaktoren, die zur
Erhohung des Dienstleistungsvolumens in den EU-Lindern fithren, identifiziert.

2 Vergleich von Dienstleistungsgesellschaften

Betrachtet man den Wandel der Beschiftigungsstrukturen in den 15 EU-
Mitgliedsstaaten, so zeigt sich, dass sowohl Ausmaf als auch Struktur der Dienst-
leistungsbeschéftigung stark differieren. Das unterschiedliche Gewicht der im Be-
reich der Dienstleistungen Beschiftigten im internationalen Vergleich war Aus-
gangspunkt und empirischer Hintergrund fiir die politisch-wissenschaftliche De-

An dem Projekt ,New forms of employment and working time in the service economy* (NESY) waren Wis-
senschafilerInnen aus zehn Lindem beteiligt.

Diese Daten sind zu beziehen von EUROSTAT, dem Statistischen Dienstleistungszentrum der EU. Sie beruhen
fiir Deutschland auf den Erhebungen, die im Rahmen des Mikrozensus von den Statistischen Landeséimtern
durchgefithrt werden.
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batte iiber eine sogenannte ,Dienstleistungsliicke®, die in Deutschland Ende der
90er Jahre gefithrt wurde. Diese Diskussion verweist auf zwei wichtige theoreti-
sche Facetten: Zum einen geht es um die Frage nach den ,richtigen™ Indikatoren
fiir die Messung des Tertiarisierungsgrades — diskutiert an Hand der Frage, ob die
empirisch nachgewiesene ,Dienstleistungsliicke in Deutschland nicht mdgli-
cherweise nur ein statistisches Artefakt darstellt. Zum anderen geht es um die
These von der grundsitzlichen Homogenitdt der Dienstleistungsgesellschaften,
die ja erst einen ,Nachholbedarf* der Gesellschaften mit weniger Dienstleistungs-
beschiftigung diagnostizierbar macht. Anders formuliert: Letztlich ging es um die
Frage, ob die unterschiedlichen Ausprigungen der Tertiarisierung auf ein unter-
schiedliches Tempo ihrer Durchsetzung zuriickzufithren sind und die Landerun-
terschiede folglich lediglich unterschiedliche Entwicklungsstadien der Dienstleis-
tungsokonomie beschreiben, oder ob es qualitativ unterschiedliche Pfade der Ter-
tiarisierung und unterschiedliche Typen von Dienstleistungsckonomien gibt.

: Ergebnisse des Lindervergleichs

Dinemark ist das EU-Land mit der grofBten Beschiftigung im Dienstleistungssek-
tor — unabhingig davon, ob man dies in Beschiftigungsquoten oder in Arbeits-
stunden pro Person im Erwerbsalter misst (Tabelle 1). An zweiter und dritter Stel-
le stehen Grofbritannien und Schweden, die — je nach verwendetem Indikator —
96 bis 99 Prozent des dinischen Dienstleistungsbeschéftigungsniveaus erreichen.
Am unteren Ende des europiischen Vergleichs rangieren Spanien und Italien, die
mit 61 bis 67 Prozent nur knapp zwei Drittel des ddnischen Niveaus erreichen.
Deutschland liegt in Bezug auf die Dienstleistungsbeschiftigung im europdischen
Mittelfeld.

16



Tab. 1: Vergleich der EU-Linder in Bezug auf die Grofe des Dienstleistungssek-
tors nach Beschdftigten und nach Arbeitsvolumen
Land Vergleich nach Beschiiftigten Vergleich nach Arbeitsvolumen
Beschiiftigte im Dienstleistungssektor in | Arbeitsvolumen im Dienstleistungs-
vH der Bevolkerung im Erwerbsalter sektor in Stunden pro Woche pro
(DL-Beschiftigungsquote) Person im Erwerbsalter
In vH Im Vergleich zu In Stunden Im Vergleich zu

Dianemark Dinemark

(DK = 100) (DK = 100)
Belgien 4277 79,8 158 83,2
Dinemark 53.5 100,0 19,1 100,0
Deutschland (Ost) 40,5 75,7 15,6 81,7
Deutschland (West) 41,6 77,8 15,0 78,5
Finnland 44.6 83,4 16,8 88,0
Frankreich 42,1 78,7 16,1 84,3
Griechenland 33,9 63,4 14,7 77,0
Grof3britannien 51,8 96,8 18,9 99.0
Irland 39,9 74,6 14,6 76,4
Italien 332 62,1 12,7 66,5
Niederlande 50,4 94,2 16,2 84,8
Osterreich 44,0 82,2 16,7 87,4
Portugal 37,2 69.5 15,1 79,1
Spanien 32,7 61,1 12,9 67.5
Schweden 51,5 96,3 18,9 99,0

Betrachtet man die Struktur der Dienstleistungsbeschiftigung nach verschiedenen
Bereichen (Tabelle 2), so zeigt sich ein sehr differenziertes Bild:

- Bei den sozialen Dienstleistungen weist Schweden das gréBte Arbeitsvolumen
auf, gefolgt von den beiden anderen skandinavischen Lidndern Dénemark und
Finnland. Die siideuropdischen Linder bilden hier das Schlusslicht. Gleich-
wohl haben auch in diesen Liandern die sozialen Dienstleistungen ein deutlich
hoheres Gewicht als jeder der anderen drei Dienstleistungsbereiche.

- Bei den konsumorientierten Dienstleistungen ist es umgekehrt. Hier weisen die
stideuropdischen Lander (Portugal, Griechenland, Spanien) das gréfite Ar-
beitsvolumen auf, wihrend die skandinavischen Linder hier am Ende der
Rangfolge liegen. Gesamtspitzenreiter Dinemark erreicht hier nur 26 Prozent
des portugiesischen Niveaus.
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- Die siideuropdischen Lénder haben auch bei den produktionsorientierten
Dienstleistungen das niedrigste Arbeitsvolumen. Hier ist GroBbritannien vor
den Niederlanden, Ddnemark und Schweden auf dem Spitzenplatz.

- Bei den distributiven Dienstleistungen liegt Osterreich vorn, gefolgt von
Grofbritannien und Danemark, wihrend die stideuropiischen Linder auch hier
am Ende rangieren.

Tab. 2: Vergleich der EU-Ldinder in Bezug auf das Arbeitsvolumen in verschiede-
nen Dienstleistungsbereichen

Land Vergleich nach Arbeitsvolumen in verschiedenen Dienstleistungs-be-
reichen in Stunden pro Woche pro Person im Erwerbsalter (1) und in
vH des Landes mit dem jeweils hichsten Arbeitsvolumen (2)

Produktions- Konsum- Distributive DL Soziale DL
orientierte DL orientierte DL
1 2 1 2 | 2 1 2

Belgien 2,0 54 0,9 38 3,8 T2 6,7 71
Dénemark 2,9 79 0,6 26 49 94 9,2 97
Deutschland (Ost) 1,8 49 09 36 4,0 76 7,8 82
Deutschland (West) 22 60 09 37 4,0 77 6,4 68
Finnland 2.5 67 09 36 4,2 81 7,8 82
Frankreich 2,6 71 1,3 53 4,1 78 6,9 73
Griechenland 1,1 30 22 89 3,1 59 4.5 48
Grof3britannien 3,7 100 1,0 42 5,1 98 7,6 81
Irland 2,5 68 1,6 63 3,8 73 54 54
Italien 1,3 34 1,0 40 2,5 47 4.8 51
Niederlande 3,2 87 0,7 28 4.1 79 6,9 72
Osterreich 2.3 64 1,7 67 5,2 100 6,3 67
Portugal 1,4 37 25 100 34 66 5.5 58
Spanien 1,5 42 1,9 76 32 6l 4.2 44
Schweden 2,9 78 0,7 30 43 83 9,5 100

Auch bezogen auf die vier Dienstleistungsbereiche liegt Deutschland iiberall im
Mittelfeld, wobei der Abstand zum jeweiligen Spitzenreiter unterschiedlich grof
ist.
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4. Vier Lianderprofile

Vergleicht man die EU-Mitgliedsstaaten in Bezug auf die Dienstleistungsbeschif-
tigung, so kann man sowohl Gemeinsamkeiten als auch Unterschiede identifizie-
ren. Die wichtigsten Gemeinsamkeiten sind:

- Im Dienstleistungssektor und in geringerem Ausmaf auch in Dienstleistungs-
tatigkeiten sind die Arbeitszeiten kiirzer als im sekundiren Sektor bzw. in in-
dustriellen Tatigkeiten. Dies bedeutet, dass der Strukturwandel der Beschiifti-
gung in Richtung von Dienstleistungen in den meisten Lindern durch Teilzeit-
arbeit beschleunigt worden ist.

- Die funktionale Tertiarisierung ist in allen EU-Léndern mit Ausnahme Portu-
gals weiter fortgeschritten als die sektorale, d.h. der Anteil der Beschiftigten
bzw. des Arbeitsvolumens bei Dienstleistungstdtigkeiten ist grofler als der des
Dienstleistungssektors, da auch im industriellen Sektor zunehmend Dienstleis-
tungstitigkeiten ausgetibt werden.

- In allen Léndern sind die gesellschaftsorientierten und sozialen Dienstleistun-
gen das beschiftigungsstirkste Segment des Dienstleistungsbereichs. In eini-
gen Léndern arbeiten hier sogar mehr als die Hilfte aller Dienstleistungsbe-
schiftigten.

Die Unterschiede zwischen den Léndern beziehen sich sowohl auf das Niveau als
auch auf die Struktur der Dienstleistungsbeschiftigung. Insgesamt lassen sich vier
typische Linderprofile - das stideuropdische, das skandinavische, das kontinental-
européische und das angelséchsische - erkennen, die unterschiedliche Ausprigun-
gen beim Arbeitsvolumen, bei den Beschéftigungsquoten, der inneren Tertiarisie-
rung des sekundiren Sektors und bei der Verteilung der Dienstleistungsbeschéfti-
gung auf einzelne Gruppen von Dienstleistungen erkennen lassen (vgl. Tabelle 3).
Eine grobe Kennzeichnung der vier unterschiedlichen Lindergruppen kénnte fol-
gendermallen aussehen:

In den stideuropdischen Landern dominiert eine traditionelle Industriestruktur mit
geringem Dienstleistungsanteil und geringer Nachfrage nach produktionsorien-
tierten Dienstleistungen. Eine Besonderheit ist hier die hohe Bedeutung des Tou-
rismus, weshalb die konsumorientierten Dienstleistungen eine grofie Rolle spie-
len. Traditionelle Haushaltsstrukturen und ein gering ausgebauter Sozialstaat so-
wie eine hohe Arbeitslosigkeit (vor allem der Frauen) sind Ursache dafiir, dass
viele Dienstleistungen in Eigenarbeit selbst bereit gestellt werden.

Die skandinavischen Linder verfiigen {iber einen technologisch innovativen se-
kundiren Sektor mit hohem Dienstleistungsanteil und hoher Nachfrage nach pro-
duktionsorientierten Dienstleistungen. Moderne Haushaltsstrukturen (hohe Be-
schiiftigungsquote der Frauen) und ein ausgebauter Sozialstaat erfordern und er-
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méglichen die Bereitstellung umfangreicher sozialer Dienstleistungen durch den
Staat.

In den kontinentaleuropdischen Liindern’ iiberwiegen ebenfalls moderne Indust-
riestrukturen, so dass industrieinterne und produktionsorientierte Dienstleistungen
einen hohen Stand erreichen. Da die Haushaltsstrukturen in diesen Lidndern je-
doch teilweise immer noch eher traditioneller Art sind und der Staat vielfach fiir
die Familien eher Finanztransfers als Dienstleistungen bereit stellt, bleiben die
sozialen Dienstleistungen hinter dem Niveau in den skandinavischen Landern zu-
riick.

In den angelscichsischen Lindern’ sind neben den Industriestrukturen auch Spezi-
alisierungen in der internationalen Arbeitsteilung (Grof3britannien: starker Finanz-
sektor) ursdchlich fiir das hohe Niveau produktionsorientierter Dienstleistungen.
Trotz traditioneller Haushaltsstrukturen erreichen konsumtive Dienstleistungen
ein mittleres Niveau, was an den teilweise langen Arbeitszeiten und der damit be-
grenzten Moglichkeit zur Eigenarbeit und an der hohen Einkommensungleichheit
liegt. Obwohl der Sozialstaat gering entwickelt ist und nur wenige Dienstleistun-
gen anbietet, liegt das Arbeitsvolumen bei sozialen Dienstleistungen etwas Uber
dem kontinentaleuropdischen, aber deutlich unter dem skandinavischen Niveau.

Luxemburg wegen seines starken Finanzsektors und die Niederlande mit ihren kurzen Arbeitszeiten fallen aus
dieser Typologie heraus.

Im europiischen Vergleich steht GroBbritannien fiir diesen Typ. Ahnliche Strukturen weisen auch die USA auf.
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Tab. 3: Charakterisierung der Dienstleistungsbeschéftigung nach Lindergruppen

Indikator Siideuro- Skandina- Kontinental- Angel-
péische vische europiische siichsische
Linder: Liinder: Linder: Linder:
Griechenland  Dénemark Belgien Grof3britan-
[talien Finnland Deutschland nien
Portugal Schweden Frankreich
Spanien Osterreich
Gesamtwirtschaftliches Niedrig Hoch Mittel Hoch
Arbeitsvolumen
Beschiftigungsquote Niedrig Hoch Mittel Hoch
msgesamt
Anteil von Dienstleistungs- Niedrig Hoch Hoch Hoch
tatigkeiten im sekundiren
Sektor
Arbeitsvolumen bei produk- Niedrig Hoch Mittel Hoch
tionsnahen Dienstleistungen
Arbeitsvolumen bei kon- Hoch Niedrig Mittel Mittel
sumorientierten Dienstleis-
tungen
Arbeitsvolumen bei sozialen Niedrig Hoch Mittel Mittel
Dienstleistungen
Arbeitszeiten im Dienstleis- Lang Kurz Mittel Kurz
tungssektor
Beschiftigungsintensitit der Niedrig Mittel Mittel Hoch

Dienstleistungsbeschafti-
gung im Vergleich zum in-
dustriellen Sektor (Einfluss
des Arbeitszeitunterschie-
des)

Mit der Identifizierung von vier Landerprofilen stellt sich die Frage nach den ih-
nen zugrunde liegenden Entwicklungen: Gibt es unterschiedliche Pfade in die
Dienstleistungsgesellschaft?

3. Bestimmungsgriinde der Dienstleistungsentwicklung

Wir haben mit Daten der Européischen Arbeitskriftestichprobe und Variablen aus
anderen Quellen mittels Korrelationsrechnungen den Zusammenhang zwischen
einzelnen Einflussfaktoren und dem Volumen an Dienstleistungen untersucht. Als
Indikator fiir das jeweilige nationale Dienstleistungsvolumen in den zu verglei-
chenden Teilbereichen wihlten wir das bezahlte Arbeitsvolumen in Dienstleis-
tungstdtigkeiten in Stunden pro Woche pro Person im Erwerbsalter. Mit dieser
standardisierten Mafigrofle konnten wir Lander unterschiedlicher GréBe mitein-
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ander vergleichen, den ldnderspezifisch unterschiedlichen Grad der Ausgliede-
rung von Dienstleistungstétigkeiten aus Produktionsunternehmen’ neutralisieren
sowie den Einfluss unterschiedlicher Arbeitszeitstandards und Teilzeitanteile auf
die Anzahl der Beschiftigten in unterschiedlichen Sektoren als eigenstindige
StellgréBe identifizieren.

Nach ihrer Funktion im gesellschaftlichen Reproduktionsprozess unterscheiden
wir nach dem europiischen Standard fiir die Branchenklassifikation NACE (No-
menclature Générale des Activités Economiques dans I'Union Européenne) zwi-
schen produktionsorientierten, distributiven, konsumorientierten und gesell-
schaftsorientierten/sozialen Dienstleistungen.

6. Einkommensungleichheit

In der politischen Debatte in Deutschland wird hiufig eine stirkere Lohndifferen-
zierung als Mittel gegen die sogenannte ,,Kostenkrankheit” (Baumol 1967) von
Dienstleistungen vorgeschlagen. Durch niedrigere Léhne sollen im Dienstleis-
tungssektor die Preise niedrig gehalten und die Nachfrage angekurbelt werden.
Eine solche Lohndifferenzierung wird vor allem fiir die besonders arbeits-
intensiven sozialen und personlichen Dienstleistungen vorgeschlagen (Fels et al.
1999). Die empirische Uberpriifung der These von der stirkeren Einkommen-
sungleichheit als Triebkraft fiir die Entwicklung von Dienstleistungsbeschalfti-
gung zeigt jedoch ein gegenteiliges Ergebnis: Je ungleicher die Einkommensver-
teilung, gemessen an der Relation der oberen 10% (P90) zu den unteren 10%
(P10) in der Einkommenshierarchie, desto germger ist das Arbeitsvolumen in ge-
sellschaftsorientierten/sozialen Dienstleistungen®, je egalitirer die Einkommens-
strukturen, desto grofer ist die Nachfrage nach sozialen Dienstleistungen und das
entsprechende Arbeitsvolumen (vgl. Abbildung 1).

Lediglich konsumorientierte Dienste kénnten durch eine stidrkere Einkommen-
sungleichheit schneller wachsen, hier vor allem Dienstleistungen in (den wohlha-
benderen) privaten Haushalten. Es ist allerdings zu bedenken, dass das Arbeitsvo-
lumen in den Lindern, in denen die sozialen Dienstleistungen sehr entwickelt sind
(DK = Dinemark, FIN = Finnland, S = Schweden, UK = Grofbritannien), in die-
sem Bereich mehr als hundertmal so hoch ist wie bei den Dienstleistungen in pri-
vaten Haushalten. Insofern ldsst eine auf hohere Einkommensungleichheit gerich-
tete politische Strategie nur in sehr kleinen Teilbereichen des Dienstleistungssek-
tors Beschiftigungszuwichse erwarten, wihrend bei mehr Einkommensgleichheit
einer der beschiftigungsintensivsten Dienstleistungsbereiche wachsen diirfte.

Wie die Debatte iiber die angebliche ,,Dienstleistungsliicke® in Deutschland gezeigt hat, ist eine sektorale Be-
trachtung irrefiihrend. Die titigkeitsbezogene Betrachtungsweise wurde erstmals von DIW 1996 eingefiihrt.

Zu diesen Dienstleistungen gehoren zB. die Bereiche offentliche Verwaltung und Sozialversicherung, Erzie-
hung und Unterricht, Gesundheits- und Sozialwesen, Entsorgung, Kultur, Sport und Unterhaltung.



Abb. 1: Einkommensverteilung (1994) und Dienstleistungsvolumen bei den sozia-
len Dienstleistungen pro Kopf der Bevélkerung im Erwerbsalter (1999)
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ty Household Panel 2, EUROSTAT 1998: 176.© IAT 2003

7.  Erwerbstitigkeit der Frauen

Das Wachstum bezahlter Dienstleistungen hat auch mit der Auslagerung dkono-
mischer Tétigkeiten aus dem Haushalt zu tun. Der wichtigste Grund flir ein sol-
ches Outsourcing ist die steigende Frauenerwerbstitigkeit. Wenn Frauen aufgrund
besserer Qualifikationen und verdnderter Lebensentwiirfe zunehmend erwerbsti-
tig werden und die Ménner nicht in gleichem Maf3e ihre Erwerbsarbeitszeit redu-
zieren, dann sinken die zeitlichen Ressourcen der Haushalte fiir Eigenarbeit. Die
Haushalte sind dann gezwungen, diese Dienstleistungen vom Markt zu beziehen
oder auf sie zu verzichten.

Untersucht man den Zusammenhang zwischen dem Niveau der Frauenerwerbsti-
tigkeit einerseits, der bezahlten Beschéftigung in sozialen Dienstleistungen ande-
rerseits, dann zeigt sich ein signifikanter Zusammenhang (vgl. Abbildung 2). Dies
bedeutet, dass mit der Erwerbstitigkeit der Frauen soziale Dienste erwerbswirt-
schaftlich erschlossen werden kénnen. Dieser Zusammenhang wird dadurch er-
hértet, dass es auch zwischen der durchschnittlichen wochentlichen Arbeitszeit
beider Partner in Paarhaushalten und der Nachfrage nach Dienstleistungen, vor
allem bei den sozialen Dienstleistungen, einen signifikanten positiven Zusam-
menhang gibt. Je ldnger also die mit Erwerbsarbeit verbrachten Zeiten der Haus-
halte in einem Land sind — diese Zeiten steigen mit der Frauenerwerbstiitigkeit im

23




allgemeinen und mit der Vollzeitbeschéftigung von Frauen im besonderen —, des-
to grofer ist das gesamtwirtschaftliche Arbeitsvolumen in den sozialen Dienstleis-
tungen. Zwischen der Frauenerwerbstitigkeit und den anderen Dienstleistungen
besteht hingegen — wie erwartet — kein signifikanter Zusammenhang.

Abb. 2: Arbeitsvolumen der Frauen pro Kopfim Erwerbsalter in Arbeitsstunden
pro Woche und Dienstleistungsvolumen pro Kopf im Erwerbsalter in ge-
sellschaftsorientierten/sozialen Dienstleistungen
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8. Sozialausgaben

Auf die sozialen Dienstleistungen wie Bildung und Erziehung, medizinische
Dienste, Pflege usw. trifft das Argument der ,Kostenkrankheit* zu, denn die
meisten sozialen Dienstleistungen sind arbeitsintensiv, nur begrenzt rationalisier-
bar und erfordern hohe Qualifikationen, was ihren Preis zusitzlich erhoht. Viele
der potenziellen Konsumenten kénnten sich diese Dienstleistungen finanziell
nicht leisten, sofern sie privat zu bezahlen wiren. Instrumente zur Uberwindung
der ,Kostenkrankheit* sind die kostenlose steuerfinanzierte Bereitstellung der
Dienste (z.B. Schulen), Versicherungslésungen (Kranken-, Renten-, Pflegeversi-
cherungen), Arbeitgeberumlagen (Arbeits- und Unfallschutz) oder einkommens-
abhingige Stipendien, Beitrige oder Gutscheine. Die Nachfrage nach sozialen
Dienstleistungen wichst aus den genannten Grinden mit den Sozialausgaben.
Unsere Korrelationsrechnungen belegen, dass der Zusammenhang zwischen dem
Anteil der Sozialausgaben am Bruttoinlandsprodukt und dem Arbeitsvolumen bei
sozialen Dienstleistungen hochsignifikant ist: 76% der Varianz in Bezug auf das
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Arbeitsvolumen in sozialen Dienstleistungen kann durch die unterschiedlichen
Sozialausgaben in den einzelnen Lindern erklirt werden.

9. Nachfrage des industriellen Sektors

Die enorme Produktivitétssteigerung im landwirtschaftlichen und im industriellen
Sektor und auch die Verbesserung der Qualitit ihrer Produkte ist in zunehmen-
dem Mafle an Dienstleistungen gebunden, die dem Produktionsprozess vorange-
hen (z.B. Forschung & Entwicklung, Design, Konstruktion), ihn begleiten (Rech-
nungs- und Personalwesen, Werbung, Steuerung etc.) und ihm nachgelagert sind
(Verkauf, Beratung, Service etc.). Eine wichtige Triebkraft fiic eine Nachfrage
nach Dienstleistungen liegt im Ubergang von der Massen- zur kundenspe-
zifischen Qualitdtsproduktion. So zeigten Lay/Rainfurth (2002) fiir Deutschland
auf der Basis der Erhebung des Fraunhofer ISI zu ,,Innovationen in der Produkti-
on®, dass Betriebe der Investitionsgiiterindustrie, die in Einzelfertigung produzie-
ren, 11,2% ihrer Mitarbeiter fiir produktionsbegleitende Dienstleistungen einset-
zen, bei Grofiserienfertigung aber nur 6%. Auch unsere Daten zeigen einen deut-
lichen signifikanten Zusammenhang zwischen dem Arbeitsvolumen bei den pro-
duktionsorientierten Dienstleistungen’ und den Forschungsausgaben pro Kopf der
Bevélkerung als einem der Indikatoren fiir das Niveau der Innovationsorientie-
rung der Industrie, auf deren Verfahren und Produkte ja der gréfte Teil der
F&E-Mittel zielt. Mehr als 50% der Varianz zwischen den EU-Lindern wird da-
durch erkldrbar. Das Ergebnis ist noch deutlicher, wenn man Sondereinfliisse he-
rausnimmt. So hat Groflbritannien trotz seiner unterdurchschnittlichen
F&E-Ausgaben als internationales Finanzzentrum auf Grund seiner Spezi-
alisierung auf Finanzdienstleistungen das hochste Arbeitsvolumen bei den pro-
duktionsnahen Dienstleistungen. Ohne Grofbritannien kénnen durch die Korrela-
tion zwischen dem Arbeitsvolumen bei den produktionsorientierten Dienstleis-
tungen und den Forschungsausgaben pro Kopf der Bevélkerung sogar 67% der
Varianz erklért werden.

10.  Qualifikation

Bei vielen Dienstleistungen werden Titigkeiten verrichtet, deren Qualitit nicht
unmittelbar bewertet werden kann, da deren Wirkung oft erst lange nach Ab-
schluss der Tétigkeit eintritt, wie z.B. bei Bildungs- und Beratungsdienstleistun-
gen, wo — anders als beim Verkauf standardisierter Produkte — eine auf den Kun-
den zugeschnittene maBgeschneiderte Leistung erbracht wird. Solche Tétigkeiten
werden oft nur dann nachgefragt, wenn sie professionell erbracht werden und der

Zu diesen Dienstleistungen gehéren z.B. das Kredit- und Versicherungsgewerbe, das Grundstiicks- und Woh-
nungswesen, Datenverarbeitung sowie Forschung und Entwicklung.
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Nachfrager Vertrauen zu dem Beschiftigten hat, der die Dienstleistung erbringt.
Die Qualifikation der Beschiiftigten ist damit vermutlich eine weitere Triebkraft
der Tertiarisierung. Ein empirischer Anhaltspunkt dafiir ist, dass bei geringerem
Anteil niedrig Qualifizierter in der Gesamtwirtschaft auch der Anteil Erwerbstéti-
ger mit Dienstleistungstitigkeiten tendenziell geringer ist. Zumindest flir die
EU-Linder kann man also nicht davon ausgehen, dass die Beschiftigung im Be-
reich gering Qualifizierter das Dienstleistungsvolumen mafigeblich erhéht. Eher
scheint der umgekehrte Zusammenhang plausibel, dass mit der Qualitit und der
Professionalitit der Dienstleistungen auch die Nachfrage nach ihnen steigt.

11. Die Rolle der Arbeitszeiten

In allen EU-Léndern ist der Anteil des im tertidren Sektors geleisteten Arbeitsvo-
lumens niedriger als sein Anteil an der Zahl der Beschiftigten, da die durch-
schnittlichen Arbeitszeiten im Dienstleistungssektor kiirzer als im primédren und
sekundiren Sektor sind. Im Dienstleistungssektor arbeiten erstens iiberdurch-
schnittlich viele Frauen und auch Schiiler und Studenten, die dem Arbeitsmarkt
aus unterschiedlichen Griinden (Rollenverstindnis, Kindererziehung, Studium,
Hausarbeit) nur begrenzt zur Verfligung stehen und kiirzere als die (iblichen Ar-
beitszeiten bevorzugen. Zweitens versuchen die Unternehmen, in Dienstleis-
tungsbereichen mit schwankenden Kundenstromen durch die zeitgenaue Anpas-
sung von Angebot und Nachfrage Kosten zu sparen. Diese Anpassung ist leichter,
wenn man die Zeiteinheiten des Personaleinsatzes stirker portionieren kann. Es
gibt folglich sowohl angebots- als auch nachfragebezogene Griinde fir die Aus-
breitung von Teilzeitarbeit im Dienstleistungssektor.

Dies bedeutet, dass der Beitrag des Dienstleistungssektors zur Anzahl der Be-
schiftigten in der Volkswirtschaft insgesamt durch im Vergleich zum Produkti-
onssektor kiirzere Arbeitszeiten erhdht wird. Eine hohe Beschiftigungsquote im
Dienstleistungssektor (nach Képfen) kann also sowohl Folge eines hohen Dienst-
leistungsvolumens (nach Stunden) als auch einer im Vergleich zum sekundéren
Sektor breiteren Verteilung der Arbeit durch kiirzere Arbeitszeiten sein. In Abbil-
dung 3 sind die Beschiftigungseffekte abgebildet, die allein auf die im Vergleich
zur Industrie kiirzeren Arbeitszeiten im Dienstleistungssektor zuriickzuflihren
sind. So wiren die Beschiftigungsquoten im Dienstleistungssektor in Grofbritan-
nien um 7,7% und in den Niederlanden um 6,6% niedriger, wenn dort die glei-
chen Arbeitszeiten wie im industriellen Sektor praktiziert wiirden; demgegentiber
blieben sie in Griechenland nahezu unverdndert. Die unterschiedlichen Arbeits-
zeitstrukturen verstirken also die ohnehin hohen Lidnderunterschiede bei der
Dienstleistungsbeschiftigung.
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Abb. 3: Beschdftigungsefjekt in den Beschiftigungsquoten des Dienstleistungssek-
tors durch relativ kiirzere Arbeitszeiten in diesem Sektor
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12.  Fazit

Durch unsere statistischen Untersuchungen konnten wir wichtige Triebkrifte fiir
das Wachstum der Dienstleistungsbeschifligung im EU-Europa identifizieren: die
Erhéhung der Einkommen bei relativ egalitirer Verteilung, wodurch die Nachfra-
ge nach Dienstleistungen erhéht wird; der Ubergang zur Qualititsproduktion im
sekundiren Sektor durch Innovation und Kundenorientierung; die Integration der
Frauen in den Arbeitsmarkt anstatt der Subvention der Hausfrauenehe; der Aus-
bau des Sozialstaates und anderer Finanzierungsmechanismen zur Uberwindung
der Kostenkrankheit bei gesellschaftlich wichtigen Diensten; die Verbesserung
der Angebotsqualitit durch Professionalitit und Innovationen; die relativ stirkere
Verkiirzung der Arbeitszeit im Dienstleistungssektor, die zur Umverteilung des
Arbeitsvolumens auf mehr Personen fiihrt. Die bestehenden Linderunterschiede
kénnen zu einem groflen Teil durch die unterschiedliche Ausprigung bei diesen
Wirkungsfaktoren erkldrt werden.

Dies bedeutet, dass Dienstleistungsbeschiftigung nicht automatisch mit weiterem
wirtschafilichem Wachstum zunimmt, sondern an gesellschaftliche Innovationen
gebunden ist, die in der Dienstleistungsdebatte weitgehend vernachlissigt werden.
Die Integration der Frauen in den Arbeitsmarkt setzt bestimmte gesellschaftliche
Rahmenbedingungen voraus, wie zB. ein breites Angebot ffentlicher Kinder-
betreuung, die Uberwindung von Anreizstrukturen, die das Modell des ménnli-
chen Familienernidhrers fordern, und Arbeitszeitstrukturen in den Betrieben, die
die Vereinbarkeit von Berufstitigkeit mit Reproduktions-, Erziehungs- und Pfle-
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gearbeit fiir beide Geschlechter erméglichen. Ebenso erfordern das Angebot be-
zahlbarer sozialer Dienstleistungen, ein breiter Zugang zu Bildung und Qualifika-
tion sowie die Innovationspolitik im sekundéren Sektor entsprechende gesell-
schaftliche Wertentscheidungen und Strukturen.

Diese Ergebnisse zeigen, dass die von Esping-Andersen (1990, 1996) und Hau-
Bermann/Siebel (1995) eingefiihrte Typologie von Wohlfahrtsstaaten bzw.
Dienstleistungsgesellschaften dort erkldrungsstark ist, wo sie sich auf den Zu-
sammenhang von Wohlfahrtsstaaten, Frauenerwerbstitigkeit und der Entwicklung
der Dienstleistungsbeschiftigung in sozialen und konsumorientierten Dienstleis-
tungen bezieht. Andere Triebkrifte der Tertiarisierung — insbesondere die Ent-
wicklung industrieller und produktionsnaher Dienstleistungen — werden hingegen
nicht betrachtet.

Ob kiinftig mit einer Angleichung der unterschiedlichen Typen des Wohlfahrts-
staates und damit auch der Tertiarisierungsmuster gerechnet werden kann, ist of-
fen. Rubery und Grimshaw (2003, S. 91) verweisen auf eine ,,evidence of a reduc-
tion in the main lines of divergence between welfare state systems™. Andere Auto-
ren (Schmid o. J. S. 19) unterstreichen hingegen, dass die vorliegenden theoreti-
schen und empirischen Erkenntnisse eher auf ein Weiterbestehen der drei Welten
hinweisen. Mit dem Konzept ,,Varieties of Capitalism* (vgl. Hall/ Soskice 2001)
wird begriindet, dass es ,,keine Konvergenz der Systeme in dem landldufig formu-
lierten Sinne gibt, sondern dass stattdessen eine Vertiefung und Spezialisierung
der jeweiligen komparativen Vorteile in den unterschiedlichen Kapitalismustypen
nachweisbar ist* (Hoffmann 2003, S. 130). Dingeldey (1999) weitet den Blick fuir
kiinftige alternative Entwicklungen und verweist auf die Méglichkeit, dass einge-
schlagene Entwicklungspfade verlassen und mdoglicherweise auch neue Wohl-
fahrtsstaatsmodelle entwickelt werden. Ansitze dafiir sieht sie in den Verdnde-
rungen in den Niederlanden und in Didnemark in den 90er Jahren. Dieser Beitrag
sollte gezeigt haben, dass Ausmaf}, Tempo und Art und Weise der Tertiarisierung
von gesellschafispolitischen Weichenstellungen abhingen. Sollten diese Wei-
chenstellungen sich an den Erwerbswiinschen und —priferenzen der Minner und
Frauen in den EU-Lindern orientieren (vgl. Bielenski et al. 2002), spricht viel
dafiir, dass mit einer Konvergenz der Wohlfahrtsstaaten und damit auch der Terti-
arisierungsmuster gerechnet werden kann. Unterschiede bleiben jedoch auch
dann, nicht zuletzt aufgrund der Spezialisierung der Lander in der internationalen
Arbeitsteilung.
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Petra Potz

Lokale Steuerung im Einzelhandel und deren Implikationen fiir riumliche
Versorgungsstrukturen: Berlin und Mailand'

Der Einzelhandel ist einer der wichtigsten Dienstleistungsbereiche, was die Be-
schiftigung in den Stidten angeht, und gleichzeitig als konsumnaher Sektor der
Bereich mit der stirksten raumlichen Bindung. Einkédufe erledigt man vor Ort, der
Lebensmitteleinzelhandel ist vor allem Nahversorgung. Die Branche scheint auf
den ersten Blick europaweit dhnliche Merkmale aufzuweisen: eine VergroBerung
der Betriebsformate und damit einhergehende Verlagerung an den Stadtrand, so-
wie ein verdndertes Einkaufsverhalten. Man kauft in Verbrauchermirkten und
Fachmirkten ein, um so giinstig und schnell wie méglich seine Besorgungen zu
erledigen. Es stellt sich daher die Frage, warum man sich mit internationalen As-
pekten im Einzelhandel beschiftigen sollte.

Je nach Kombination von Konzentrationsgrad und Verkaufsformaten lassen sich
verschiedene ,, Typen” von Einzelhandelsstrukturen unterscheiden. So sind die
Konzentrationsgrade in den skandinavischen Lindern weitaus hoher als in
Deutschland, wihrend sich in den siideuropiischen Léndern bis heute eine klein-
teilige und traditionelle Einzelhandelsstruktur konserviert hat. Es lassen sich aber
durchgingig steigende Konzentrationsgrade beobachten. Welche Faktoren diese
Entwicklungen angetricben haben, welche Rahmenbedingungen auf den unter-
schiedlichen institutionellen Ebenen sie kanalisierten und welche nationalen Un-
terschiede in den Strukturen auszumachen sind, war Ausgangspunkt der Uberle-
gungen.

Der Strukturwandel in diesem Sektor und die damit verbundenen verdnderten An-
forderungen an die lokale Standortverteilung beeinflussen die Stadtentwicklung,
da der Betriebstypenwandel auch eine Verdnderung der rdumlichen Versorgungs-
strukturen zur Folge hatte: Wihrend fiir kleinfldchige Betriebsformate auch heute
noch zentrale und wohnortnahe Streulagen von Interesse sind, priferieren grof3-
flichige Betriebsformate aufgrund ihrer Anforderungen an Bau- und Parkplatzfla-
chen iiberwiegend nichtintegrierte Lagen innerhalb und aufSerhalb der Stidte. Die
Folgen dieser Entwicklung werden in den Innenstidten ebenfalls deutlich: Immer
mehr traditionelle Geschifte schliefen. Der mittelstindische Facheinzelhandel
wird verdringt, die stddtische Angebotsvielfalt nimmt ab. Seit 1993 sind bei-
spielsweise in Deutschland etwa 20 Millionen Quadratmeter Verkaufsfliche neu

Der Beitrag wurde erstellt innerhalb des am WZB durchgefithrten Forschungsprojektes SStrukturwandel im
groBistidtischen Einzelhandel: ein Vergleich zwischen Berlin, London und Mailand", das von der DFG finan-
ziell gefordert wird. Neben der Autorin sind Christopher Bahn und Hedwig Rudolph (Leitung) daran beteiligt.
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entstanden, was insgesamt zu einer sinkenden Flichenproduktivitit gefithrt hat.
Dies entspricht den generellen Trends im Einzelhandel.

Binnenmarkt und Konvergenz

In der Literatur wird auf die zunehmende Integration des européischen Binnen-
marktes und die fortschreitende Institutionalisierung der EU als wesentliche De-
terminanten des gesamtwirtschaftlichen und sektoralen Strukturwandels verwie-
sen. Diese Harmonisierung des Wettbewerbsumfeldes bewirke einerseits eine In-
tensivierung des Strukturwandels in den nationalen Einzelhandelssektoren, da
sich die ,,Internationalisierungsschwelle* zumindest gréBerer Einzelhandelsunter-
nehmen nachhaltig senke. Andererseits fiihre der wechselseitige . Import* von
national erfolgreichen Geschéftsmodellen (wie die Expansion von deutschen Dis-
countern und der franzésischen Hypermarchés) zu einer Angleichung der nationa-
len und stadtregionalen Einzelhandelsstrukturen in Europa. In der Fokussierung
auf’ betriebswirtschaftliche Handlungslogiken {ibersicht diese Konvergenzthese
jedoch die Besonderheit von konsumnahen Dienstleistungen wie dem Einzelhan-
del, in denen wesentliche Wettbewerbsparameter, wie die Entscheidung tiber den
mikrordumlichen Standort, durch lokale Aushandlungsprozesse festgelegt wer-
den, die von der europiischen Ebene nur indirekt beriihrt sind. Die Bestimmung
z.B. des mikrordumlichen Standortes ist fiir den Erfolg von Einzelhandelsbetrie-
ben von auflerordentlich hoher Bedeutung und wird zugleich durch die lokale E-
bene erheblich beeinflusst. Der Strukturwandel im Einzelhandel kann daher nicht
als ein sich autonom von der gesellschaftspolitischen Umgebung vollziehender
Prozess gedacht werden, der einzig durch 8konomisch induzierte Handlungslogi-
ken gesteuert wird.

Lokale Governance

Eine grundlegende Annahme unseres Forschungsprojektes zum ., Strukturwandel
im grofistédtischen Einzelhandel: Berlin, London, Mailand* ist daher, dass fiir den
Verlauf und die Intensitit kiinftiger Strukturverinderungen im europiischen Ein-
zelhandelssektor die lokalen Governance-Systeme, d.h. die spezifische Konfigu-
ration und die wechselseitigen Beziehungen zwischen institutioneller Struktur und
Akteurskonstellationen in den kommunal relevanten Politikfeldern, von grofler
Bedeutung sind. Die spezifische Ausgestaltung dicser lokalen Steuerungssysteme,
die in der angloamerikanischen Diskussion auch als ,urbane Regime** behandelt
werden, beeinflusst vermutlich wesentlich Verlauf und Intensitit des Struktur-
wandels im Einzelhandel. Da die Anzahl der sektorrelevanten Akteure und die
Komplexitit des institutionellen Gefiiges in GroBstidten hoher ist als in kleineren
oder lindlichen Gemeinden, wurde eine Untersuchung dieses Zusammenhangs
fir die Metropolenregionen Berlin, L.ondon und Mailand priferiert. Bereits am
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Beispiel der beiden Stidte Berlin und Mailand ldsst sich ein starker Einfluss der
lokalen Governance auf die jeweils spezifische Einzelhandelsstruktur erkennen.
Mit dem in der angelsichsischen Literatur hdufig gebrauchten Begriff der Gover-
nance wird der Schwerpunkt auf die Betrachtung der Interaktionen zwischen pri-
vaten und éffentlichen Akteuren innerhalb von Stéddten gelegt.

Der Strukturwandel, der sich europaweit abzeichnet, hat in den einzelnen Lindern
unterschiedliche Facetten. In den siidlichen EU-Staaten sowie in Belgien ist bei-
spielsweise der Anteil der Selbststindigen im Einzelhandel hoher als in den iibri-
gen Mitgliedslidndern: 30% in Belgien, 37% in Spanien und jeweils 49% in Italien
und Griechenland stehen 12% in Dinemark und 14% Selbststéndigen in der Bun-
desrepublik gegeniiber. In Spanien und Portugal werden durchschnittlich drei Be-
schiftigte pro Einzelhandelsbetrieb, in Italien 2,5 Beschiftigte gezihlt, Deutsch-
land liegt mit durchschnittlich neun Beschéftigten an der européischen Spitze.

Aufgrund der groflen skonomischen und politischen Bedeutung kommt der Stadt-
planung in den Auseinandersetzungen um die kiinftige Gestaltung der kommuna-
len Infrastruktur eine grofle Bedeutung zu. Hier finden sich Akteure aus der 6ko-
nomischen, politischen und gesellschaftlichen Sphére zusammen, um in hoch reg-
lementierten Verfahrensschritten Entscheidungen tliber die Stadtplanung allge-
mein sowie liber konkrete Bauprojekte zu treffen.

Berlin

An der Errichtung grofflichiger Einzelhandelsbetriebe entziindeten sich bei-
spielsweise in Berlin immer wieder Konflikte zwischen Senats- und Bezirksver-
waltungen. Nach der Wiedervereinigung sah sich der in Berlin ansissige Einzel-
handel einem hohen Modernisierungsdruck ausgesetzt, da sich sowohl in West-
als auch in Ostberlin traditionelle Einzelhandelsstrukturen konserviert hatten. So
gab es in Westberlin vor der Maueréffnung fast keine grof3flichigen Fachmarkte.
In Ostberlin herrschten aufgrund der allgemeinen Vernachldssigung der Einzel-
handelsstruktur in der DDR vor allem kleinflichige Verkaufsstellen vor. Inzwi-
schen wird jedoch in Berlin ein Fldcheniiberhang von 450.000 m” konstatiert. In
den traditionellen Geschifisstralen untergeordneter Bedeutung sind mittlerweile
vermehrt Leetstinde zu beobachten. Die Versorgungsméglichkeiten insbesondere
der immobilen und benachteiligten Bevélkerungsgruppen (arme und éltere Men-
schen) in den Nebenzentren sind beeintrdchtigt.

Berlin als Stadtstaat ist zugleich Bundesland und Kommune und zeichnet sich
durch eine auBergewdhnlich hohe institutionelle Dichte der lokalen Verwaltung
aus. Zudem ist die Verflechtung der einzelnen Planungsebenen und die Komple-
xitit der Akteurskonstellationen im Bebauungsplanverfahren héher als in anderen
deutschen Kommunen. Da Neuansiedlungen grof3flichiger Einzelhandelsbetriebe
nach den Bestimmungen des , Einzelhandelserlasses™ von 2001 regelmafig als
ngesamtstidtisch bedeutsam* eingestuft werden, sind fiir die entsprechenden Be-
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bauungsplanverfahren zwei Verwaltungsebenen relevant: die bezirkliche und die
Senatsverwaltung fiir Stadtentwicklung als gesamtstidtische Instanz. Letztere ist
aber auch der Entstchung neuer Einkaufszentren und Fachmirkte nicht grundsitz-
lich abgeneigt. Ein Beweggrund ist dabei auch die Verringerung von Kaufkraftab-
flissen in die brandenburgischen Umlandgemeinden. Auf der Grundlage der pro-
zessbezogenen institutionellen Struktur wird im Rahmen des Projektes tiberpriift,
ob und in welcher Konstellation sich Ankniipfungspunkte fiir die Bildung ,,urba-
ner Regime* finden lassen. Kommunale Politik erscheint in den Analysen urbaner
Regime im Wesentlichen durch stabile Koalitionen privater und 6ffentlicher Ak-
teure mit strategischer Ausrichtung geprigt.

Politikfeldspezifische lokale Steuerungssysteme, wie sie sich beispielhaft in der
Bauleitplanung in Berlin darstellen, sind vermutlich fiir den Verlauf und die In-
tensitdt sektoraler Strukturverdnderungen im Einzelhandel von signifikanter Be-
deutung. Betriebswirtschaftlich motivierte Handlungslogiken der Einzelhandels-
unternehmen kénnen zwar Strukturveridnderungen initiieren, sind aber fiir die Er-
klarung des tatsdchlich stattfindenden Strukturwandels durch die Betrachtung
komplementirer Branchen wie des Immobiliensektors und des regulativen Um-
feldes zu ergidnzen. Den kommunalen, politikfeldrelevanten Steuerungssystemen
— der institutionellen Struktur und der relevanten Akteurskonstellation — verbleibt
vermutlich ein steuernder Einfluss, der jedoch erheblich von der jeweiligen spezi-
fischen Ausgestaltung dieser Systeme abhingig sein diirfte.

Italien ...

Die Betriebsformen im Einzelhandel diversifizieren sich auch in Italien. Aber Ita-
lien ist im europiischen Vergleich in vielerlei Hinsicht ein Sonderfall: Das Ge-
flecht einer starken staatlichen sektoralen Regulierung im Einzelhandel und der
weitgehend unabhingig ablaufenden planerischen Steuerung der rdumlichen Ver-
teilung von Nutzungen hat dazu gefiihrt, dass kleinteilige, in das lokale institutio-
nelle Umfeld eingebettete Einzelhandelsstrukturen entwickelt und gepflegt wur-
den. Der Wandel der Betriebsformen hin zu groferen Verkaufsflachen, der sich in
Europa allgemein ablesen ldsst, hat in Italien spiter eingesetzt; er findet dort vor
allem seit den 80er Jahren statt und hat inzwischen von Norditalien ausgehend
zum Bau von grofiformatigen Einkaufs- und Gewerbezentren ,auf der griinen
Wiese* geflihrt. Die Regulierung des Einzelhandels erfolgte bis Ende der 90er
Jahre tiber eine stark sektorbezogene Kontrolle durch die 6ffentliche Hand, die
nicht an die Koordination der rdumlichen und stidtebaulichen Entwicklung ge-
bunden war, diese jedoch indirekt priigte. Die in Italien praktizierte Form der
sektoralen Beschrinkung der Handelsentwicklung fiihrte zu einer Bevorzugung
kleinteiliger Betriebsformate. Sie hat zu einer hohen Persistenz der rdumlichen
Verteilung des Handels in der Stadt gefiihrt, so dass eine Nutzungsmischung und
Nahversorgung auch in innerstidtischen Bereichen weitgehend erhalten blieb.
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Italienische Einzelhandelsunternehmen sind unter den Groflen der Branche in Eu-
ropa nicht zu finden. Die groferen italienischen Unternehmen sind traditionell
eher genossenschaftlich, in vernetzten Formen (Konsumgenossenschaft Coop,
Einkaufsgemeinschaften Conad und Crai) organisiert und meist stark lokal veran-
kert. Der Konzentrationsgrad ist eher gering. Es sind vor allem nord- und mittel-
europiische Unternehmen, die die Modernisierung des italienischen Einzelhan-
dels tragen. Die zunechmende Priisenz international operierender Handelsunterneh-
men in Italien mit veriinderten Formen der Distribution, die sich beispielsweise
{iber Joint Ventures auf dem italienischen Markt etablieren, ist auf verschiedene
miteinander verkniipfte Ursachen zuriickzufiithren:

- gesetzgeberische Reformen im Bereich des Handels, die die bisherige starke
staatliche Reglementierung und Intervention in diesem Sektor autheben;

- eine Offaung des italienischen Marktes fiir européische Standards und damit
auch fir im Einzelhandel international bereits seit lingerem eingefiihrte Be-
triebsformen;

- neue stadtplanerische Vorgaben, die die Ansiedlung grof3flichiger Einzelhan-
delsformate erméglichen bzw. vereinfachen.

Betrachtet man die Regulierung des Handels in Italien, so bildet diese nicht nur
gegeniiber anderen europiischen Lindern einen Sonderfall, sondern auch inner-
halb der italienischen Wirtschaft: Der Einzelhandel, insbesondere der Lebensmit-
telhandel, ist traditionell in hohem Maf staatlichen Kontrollen und Beschriankun-
gen unterworfen. Im Jahr 1926 fiihrte die faschistische Regierung eine fallweise
Priifung der Handelskonzession durch die Kommune ein. Diese konnte die Ge-
nehmigung verweigern, wenn das Kontingent fir die lokale Versorgung ausge-
schopft war. Die Kontingentierung galt zunéchst fiir das Verhiltnis von Geschif-
ten zum gesamten Stadtgebiet, spiter unterschied man zwischen Kernstadt und
Peripherie. Uber diese Beschrinkung des Zugangs wurde die Gruppe der bereits
aktiven Einzelhindler vor neuer Konkurrenz geschiitzt; dieses Prinzip war bis
1971 giiltig. Die Handelsreform von 1971 sah als Neuerung eine Gesamtplanung
fiir den Handelsbereich vor, die die Einzelfallentscheidung abloste: Handelspléne,
die von den Gemeinden aufzustellen waren. Die Handelsplanung ging von
13 sogenannten Warentabellen aus, von denen nur die sechs Tabellen aus dem
Lebensmittelbereich nach Stadtbezirken kontingentiert waren. Fiir die restlichen
Kategorien, beispielsweise Buchhandel, Stoff-, Mdbel- und Schmuckgeschiifte,
gab es keine Begrenzung bei den Lizenzen. Jedoch durfte ein Geschifi, dessen
Sortiment durch die Warentabellen festgelegt wurde, keine anderen Waren ver-
kaufen. Damit wurde eine weitreichende Spezialisierung des Einzelhandels fest-
geschrieben.

Zudem - und auch darin bildet Italien eine Ausnahme - verliefen stadtplanerische
Entscheidungen tiber die rdumliche Verteilung von Nutzungen, und damit auch
tiber die Versorgungsstrukturen und die Erreichbarkeit im Einzelhandel, sowie die
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Beschrinkungen der Handelsplanung weitgehend unkoordiniert zueinander. Die
Handelsplanung wurde bis zur Reformgesetzgebung von 1998 bei der Aufstellung
der gesamtstidtischen Bauleitpline auf lokaler Ebene (piani regolatori generali)
nur beziiglich allgemeiner quantitativer Aussagen (Quadratmeter Verkaufsfliche
pro Stadtbezirk) berticksichtigt. Mit der Reform von 1998 wurden die 1971 einge-
fiihrten Warentabellen und das Prinzip der sektoralen Kontingentierung abge-
schafft. Seitdem gibt es nur noch die Unterscheidung in die beiden Kategorien
Lebensmittel- und Nicht-Lebensmitteleinzelhandel. Eine Intention der Reform ist
eine engere Verbindung zwischen Bauleitplanung und Handelsregelungen. Die
Regionen sollen mit der Reform Kriterien fiir die stidtebauliche Programmierung
des Einzelhandels erstellen, diese wird jedoch in den Kommunen erarbeitet. Dar-
aus —und aus den unterschiedlichen Interpretationen - ldsst sich erschen, wie stark
die Umsetzung der Handelsreform dazu beitragen kann, das Kompetenz- und Rol-
lengeflige innerhalb der Gebietskorperschaften zu veriindern. Bei der bereits er-
folgten regionalen Umsetzung lassen sich unterschiedliche Tendenzen ablesen.

Die Handelsreform von 1998 und der Umsetzungsprozess in den Regionen haben
eine hohe Erwartungshaltung ausgelst. Die bis dahin giiltigen, den bestehenden
Einzelhandel gegeniiber Offnungsbestrebungen des Marktes ,»schiitzenden* Struk-
turen wurden weitgehend aufgeldst. Die neuen Regelungen bieten Méoéglichkeiten
zu einer Neuorientierung der Branche. Diese wird vermutlich jedoch nicht radikal
vollzogen werden, sondern innerhalb eines lingerfri stigen Prozesses ablaufen.
Dies hat auch mit der Persistenz der lokalen Akteurskonstellationen zu tun.

... und Mailand

In Mailand, dem italienischen Finanz- und Dienstleistungszentrum, ist eine hohe
Kaufkraft zu verzeichnen. Im inneren Stadtgebiet sind iberwiegend traditionelle
kleinere Ladenlokale in den Erdgeschossen der vier- bis flinfgeschossigen Bebau-
ung zu finden. Der Strukturwandel im Einzelhandel hat in Mailand bereits stirker
als im italienischen Durchschnitt gegriffen und nihert sich den nord- und mittel-
europdischen Tendenzen an. Die Bedeutung von Einkaufszentren und grof3flichi-
gen Super- und Verbrauchermirkten in der Stadtstruktur nimmt stetig zu. Die
Zahl der Einzelhandelsgeschiifte nahm in den 90er Jahren von knapp 40.000 auf
ca. 36.000 Ladenlokale ab; die Beschiftigtenzahl in der Branche sank von
ca. 152.000 im Jahr 1991 auf ca. 138.000 im Jahr 2001. Immer gréBere Betriebs-
einheiten mit einem stark verringerten Personaleinsatz sind zu registrieren.

Das institutionelle Geflige ist nach einer langen Tradition reglementierter Mirkte
durch die jiingst erfolgte Gesetzesreform in Bewegung. Die etablierten Interes-
senallianzen sind bisher noch nicht aufgehoben. Eine engere Verbindung zwi-
schen den stadtplanerischen Instrumenten und der branchenbezogenen Steuerung
des Handels wird zu neuen Formen der Entscheidungsfindung fithren: Die Aus-
wirkungen auf die lokalen Einzelhandelsstrukturen in Mailand, die bisher eine
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gute Nahversorgung gewihrleisten, sind unter den verénderten Rahmenbedin-
gungen einer Offnung des Marktes noch offen.

Akteurskonstellation und Divergenz

National und international vergleichende Studien mit Stddten in Landern mit an-
deren Verwaltungsstrukturen und -kulturen sind notwendig, um die Reichweite
der Prigekraft lokaler Steuerungssysteme flir den Strukturwandel im europii-
schen Einzelhandel zu erhellen. Aufgrund der kommunalen und nationalen Ei-
genheiten sowohl des institutionellen Umfeldes als auch der relevanten Akteurs-
konstellationen wird daher trotz vergleichbarer sektoraler Handlungslogiken eine
rasche und weitreichende Angleichung der europdischen Einzelhandelsstrukturen
nicht zu erwarten sein.

Die Einflussmoglichkeiten von lokalen Regulationssystemen in Abhédngigkeit der
betrachteten Sektoren und Politikfelder unterscheiden sich erheblich: Beim Ein-
zelhandel — als konsumnaher Dienstleistungsbranche — entscheiden sich wesentli-
che Wettbewerbsparameter auf der lokalen Ebene. Bei anderen Dienstleistungs-
sektoren und dem produzierenden Gewerbe hat insbesondere auch die Wahl des
Mikrostandortes mit Abstand nicht die Bedeutung wie im Einzelhandel.

Anmerkung:

Im Projektzusammenhang sind inzwischen discussion papers am WZB erschie-
nen, die auch online verfligbar sind: http://www.wz-berlin.de

Bahn, Ch. 2002: Die Bedeutung der lokalen Regulationssysteme in Berlin fiir den Struk-
turwandel im Einzelhandel. Ein Untersuchungsdesign. FS 1 02-103. Berlin

Bahn, Ch./Potz P./Rudolph, H. 2003: Urbane Regime — Moglichkeiten und Grenzen des
Ansatzes. SP 111 2003-201. Berlin

Potz P. 2002: Die Regulierung des Einzelhandels in Italien. Grundlagen und Einfluss
auf die Handelsstruktur. FS T 02-104. Berlin

Potz P. 2003: Die Regulierung des Einzelhandels im Groffraum London. WZB discussi-
on paper SP II1 2003-203, Berlin
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Heike Jacobsen

Soziokulturelle Bedingungen der Entwicklung von Dienstleistungen:
Ansiitze zur Interpretation von nationalen Unterschieden

Ausgangspunkt meines Beitrags ist die Beobachtung, dass sich das Angebot von
Dienstleistungen in westlichen Lindern voneinander unterscheidet, dass neben
Unterschieden jedoch auch zunehmend Ahnlichkeiten von Dienstleistungsange-
boten zu beobachten sind — etwa die Verbreitung von Geldautomaten oder das
Auftauchen von Hypermarkets selbst in abgelegenen Landstrichen des Konti-
nents.

Diese beiden sich tiberlagernden Erfahrungen nehme ich zum Anlass fiir folgende
Fragen:

- Wodurch unterscheiden sich Dienstleistungsstrukturen in den Lindern Euro-
pas?

- Welche Erklarungsansitze gibt es fiir die bestehenden Unterschiede und Ge-
meinsamkeiten?

- Und welche Folgerungen ergeben sich aus den unterschiedlichen Erklirungs-
ansdtzen fir die Frage von Konvergenz bzw. Divergenz von DL-Strukturen in
der Zukunft?

Zur praktisch-politischen Bedeutung dieser Fragen: Als eine der Ursachen der im
Vergleich zu vielen anderen Léndern hier besonders hartnickigen Massenarbeits-
losigkeit wird immer wieder die sogenannte , Dienstleistungsliicke* genannt, also
die im internationalen Vergleich weniger expansive Entwicklung von Dienstleis-
tungstitigkeiten.

Im Zuge dieser ,,benchmarking*- Diskussion hat fiir die Arbeits- und Industrieso-
ziologie Martin Baethge darauf aufmerksam gemacht, dass es der historisch ge-
wachsene deutsche ,,Industrialismus® sei, der weiterem Dienstleistungswachstum
entgegen stiinde. Neben Martin Baethge haben sich Hartmut HiuBermann und
Walter Siebel (1995) in Deutschland aus sozialwissenschafilicher Sicht schon vor
dem Hype der ,,Dienstleistungsliicke (und der daran ankniipfenden Niedriglohn-
sektor-Debatte) mit méglichen gesellschaftlichen Griinden fiir das Wachstum o-
der die Stagnation von Dienstleistungen in verschiedenen Lindern beschifti gt und
dabei eine Briicke geschlagen zwischen den Theoretikern der wirtschaftswissen-
schaftlichen Dienstleistungsforschung und der sozialwissenschafilichen und sozi-
alpolitischen Diskussion tiber Dienstleistungen.

Den beiden genannten Zugiingen gemeinsam ist u.a., dass sie Zusammenhinge
herstellen zwischen Niveau, Struktur und Entwicklung von Dienstleistungen ei-
nerseits und gesellschaftlichen Bedingungen andererseits. Dienstleistungen wer-
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den von ihnen also nicht nur als 6konomische, sondern auch als soziale Tatsache
betrachtet. Ich méchte diesen beiden Dimensionen noch eine dritte hinzufiigen
und Dienstleistungen auch als kulturelle Aktivitdt betrachten. Meine These ist,
dass Dienstleistungen, insbesondere soweit sie sich an Endverbraucherlnnen rich-
ten, nicht nur als 6konomische, sondern auch als kulturelle Aktivitit zu verstehen
sind. Nationale Unterschiede von Dienstleistungsstrukturen haben ihre Ursache
deshalb nicht nur in 6konomischen und gesellschaftlichen Differenzen, sondern
sind auch in den jeweiligen kulturellen Bedingungen verankert. Konvergenz von
Dienstleistungen ist vor diesem Hintergrund zu erwarten, wenn auch die kulturel-
len Bedingungen sich annéhern.

Ich gehe dieser These im Folgenden anhand von drei idealtypisch zu unterschei-
denden Untersuchungsperspektiven nach: der Perspektive der technisch-
organisatorischen Entwicklung, der Perspektive der institutionellen Einbettung
und der Perspektive der kulturellen Okonomie.

Meinen Beitrag méchte ich als Anstof3 zur Diskussion verstanden wissen, weniger
als Prisentation abgeschlossener Forschungsarbeit. Die empirischen Befunde
stammen aus meiner eigenen Arbeit in europdischen Projekten.

1. Dienstleistungsstrukturen in europiischen Lindern im Vergleich

Zunichst zur Eingrenzung des Gegenstandes: Uber die Schwierigkeiten, Dienst-
leistungen zu definieren, ist schon viel geschrieben worden (vg. besonders reflek-
tiert dazu aus soziologischer Sicht Hauf8ermann/Siebel 1995). Ich méchte dem
hier nichts hinzufigen, sondern den Fokus auf einen bestimmten Typ von Dienst-
leistungen richten, fiir den meine Uberlegungen Giiltigkeit beanspruchen, ohne
auszuschlielen, dass sie in der einen oder anderen Weise auch flir weitere Dienst-
leistungstypen relevant sein kénnen. Es geht um Dienstleistungen, die sich an pri-
vate Endverbraucher richten: final services (Gershuny/ Miles 1983, 50). Diese
Dienstleistungen werden also nicht inhaltlich definiert, indem ihnen bestimmte
Tatigkeiten entsprechen, sondern sind dadurch beschrieben, dass sie von Konsu-
menten/innen Giberwiegend fir private Zwecke gekauft werden. Der Konsum die-
ser Dienstleistungen spielt also eine Rolle im Alltag der Konsumentlnnen, sie be-
anspruchen die Zeit des Konsumenten/der Konsumentin. Ich méchte damit die
Aufmerksamkeit darauf richten, dass das Geschehen in diesem Dienstleistungsbe-
reich von enormer Bedeutung ist fiir das alltdgliche Leben, fiir die Zeitstrukturen
des Alltags, fur die alltdglichen Bewegungen von Individuen im Raum und fiir
viele Aspekte sozialer Beziehungen, sozialen Handelns und sozialer Strukturen.

Ich beschrinke mich im Folgenden auf einen tberblicksartigen Vergleich der
grofiten privatwirtschaftlichen Dienstleistungsbranchen, der Kreditinstitute (Ban-
ken, Sparkassen, Bausparkassen) und des Einzelhandels, in sieben Lindern der
EU, auf die sich meine Forschungserfahrungen beziehen. Die folgenden Abbil-
dungen zeigen einige wichtige Strukturdaten von Einzelhandel und Kreditinstitu-
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ten. Die Linder sind gruppiert nach dem angelsichsischen Raum, Skandinavien,

Kontinentaleuropa, Stideuropa.

Tab. 1: Kreditgewerbe in europdischen Lindern Ende der 90er Jahre

UK DK S D F 1 E EU
Beschiftigte je Unter-
nehmen 978 239 221 248 340 394 641 342
Unternehmen mit
> 10 Mrd. Euro Bi-
lanzsumme (%) 14,4 5.0 5,2 2,0 2,9 4,2 4.4 3.6
Unternehmen mit
< 100 Mio. Euro Bi-
lanzsumme (%) 12,8 60,7 514 29.0 33,6 37,0 346 35.6
Beschiftigte je ortl.
Einheit 31 21 20 12 15 13 6 13
6rtl. Einheiten je
100.000 Einwohner 26 43 24 75 44 43 100 54
Teilzeitanteil (%) 15,5 14,1 13,8 16,3 12,3 6,6 3,9 231
Frauenanteil (%) 51,9 333 60,0 514 538 374 36,9 48,3

Quelle: EUROSTAT 2001, Special feature on Banking, Data 1994-1999, Daten fiir das Jahr 1999



Tab. 2. Einzelhandel in europdischen Lindern Ende der 90er Jahre

UK DK S D F I E EU15

Umsatzanteil der

drei grofiten Unter-

nehmen (%) * 398 687 782 42,7 40 331 47,1

Beschiftigte je ortl.

Einheit’ 12.1 48 4 7,02 477 249 273 4

ortliche Einheiten je

1000 Einwohner’ 3.4 7,4 6,3 5 59 15,6 14,2 8,4

Teilzeitanteil (%)* 50 394 387 36,5 255 108 10,1 30,3

Frauenanteil (%) 605 617 672 68,3 591 453 484 594

Anteil

Selbstandige (%6)’ 119 122 199 14,5 201 589 427 27,1
S BC 1998

% 1997/98, Costa u.a. 1997
*EUROSTAT, Labour Force Survey, special tabulation, data for 2000

* EUROSTAT, Statistik kurzgefasst, Thema 4 - 40/2001, Handelsstatistik, Einzelhandel in Europa, Daten fiir 1999

Ein erster Blick auf die Daten zeigt: Es gibt Unterschiede — und man hitte sich
vielleicht eher gewundert, wenn es keine Unterschiede gébe -, ob man sie als grof3
oder klein betrachtet, ist nicht entscheidend. Wenn man weitere Linder ausser-
halb der EU einbeziehen wiirde, wiren die Unterschiede z.T. viel deutlicher. Hier
geht es darum, dass schon zwischen diesen sich politisch und gesellschaftlich im
WeltmalBstab betrachtet sehr nahestehenden Landern Unterschiede bestehen und
weil sie sich so nahestehen, ist es sinnvoll und méglich, den Differenzen néher
nachzugehen. Die Liander sind so weit moglich zu Paaren zusammengefasst, die
unter verschiedenen Blickwinkeln noch mal Gemeinsamkeiten aufweisen.

2. Vergleich in der Perspektive der technisch-organisatorischen
Entwicklung

Zunichst zur ersten Betrachtungsebene, dem Vergleich der Branchenstrukturen
anhand okonomischer Kennziffern: die GroBle von Unternehmen (Umsatz, Be-
schiftigte), die Unternehmens- und Umsatzkonzentration.

Folgende Unterschiede und Gemeinsamkeiten fallen auf:
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- In Grofbritannien gibt es im Kreditgewerbe relativ wenige groe Unterneh-
men, die einen hohen Anteil des Geschifts bestreiten. Sie unterhalten grofie Fi-
lialen, die im Verhiltnis zur Bevélkerung eher knapp sind. Im Einzelhandel ist
die Konzentration eher durchschnittlich.

- In Dédnemark und Schweden ist die Umsatzkonzentration bei den Kreditinstitu-
ten eher gering, auch viele kleine sind am Gesamtumsatz beteiligt; im Einzel-
handel ist die Konzentration sehr hoch. Die értlichen Einheiten der Kreditinsti-
tute sind eher grof3, in Ddnemark zahlreich, in Schweden knapp. Im Einzel-
handel sind (trotz der sehr hohen Konzentration) die Liden durchschnittlich
grof3 und kaum diinner gesiit als im Durchschnitt der EU.

- In Deutschland und Frankreich ist die Unternehmensgréfle und Umsatzkon-
zentration in beiden Branchen durchschnittlich, in jedem Fall viel geringer als
in Skandinavien und vor allem bei den Banken geringer als in GroBbritannien.
Die Bankfilialen sind kleiner als in den bisher genannten Lindern und vor al-
lem in Deutschland sehr zahlreich. Die Einzelhandelsgeschifte sind in
Deutschland gréf3er, in Frankreich durchschnittlich grof3, in beiden Lindern
eher knapp.

- Noch ein Blick in den Siiden: In Italien und Spanien sind im Kreditgewerbe
die Unternchmen grofB}, die Umsatzkonzentration etwas iiber dem Durch-
schnitt. Im Einzelhandel ist die Konzentration in Spanien viel hoher als in Ita-
lien. In Italien gibt es durchschnittlich viele und durchschnittlich groe Bankfi-
lialen; in Spanien sind sie nur halb so grof, dafiir aber doppelt so dicht gesit.
Im Einzelhandel sind die Ldden in beiden Lindern sehr klein und sehr zahl-
reich.

In der ersten Perspektive, ich nenne sie die Perspektive der technisch-
organisatorischen Entwicklung, sind relationale Einschitzungen von gréBer/ klei-
ner, mehr/weniger moglich. Solche Vergleiche kénnen fiir alle anderen Branchen,
also auch fiir die Industrie, in dhnlicher Weise vorgenommen werden. Dienstleis-
tungsspezifisch ist zu beriicksichtigen, dass die raumliche Verteilung der Betrie-
be, hier ortliche Einheiten genannt, also vor allem Bank-/Sparkassenfilialen und
Geschifte/ Liden im Einzelhandel eine zentrale Bedeutung hat sowohl flir die
Kosten der Unternehmen als auch fiir die Nutzung der Angebote durch die Kon-
sumentlnnen.

Die denkbar einfachste Erkldrung flir diese nationalen Unterschiede wire, dass
sich die Branchen in jeweils unterschiedlichen Phasen der Entwicklung der Pro-
duktivkrifte befinden. Nationale Unterschiede kénnen in dieser Perspektive dar-
auf zuriickgefiihrt werden, dass in verschiedenen Lindern unterschiedliche ., Ent-
wicklungsstadien™ anzutreffen sind. Es ginge also weniger um grundsitzliche Un-
terschiede als um Ungleichzeitigkeit auf einem von der Eigenlogik der Rationali-
sierung im wesentlichen vorgegebenen Pfad, der sich in aller Kiirze so be-
schreiben ldsst: Die Unternehmen sind gezwungen, durch technisch-organisa-
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torische Rationalisierung sowie internes und externes Wachstum ihre Kosten zu
verringern und dabei Marktanteile zu sichern.

In dieser Perspektive wird die Entwicklung von Dienstleistungen demnach vor
allem von Seiten der Anbieter bestimmt. Dafiir lassen sich viele Beispiele aus der
Geschichte der Durchsetzung der Selbstbedienung nennen. Die Unternehmen ra-
tionalisieren also nicht nur den Prozess der Dienstleistungserstellung, sondern
auch die Dienstleistung selbst. Und dafiir gibt es, so ist anzunehmen, im Sinne der
Produktionsékonomie einen one best way. Er realisiert die hochsten Skaleneffekte
und erzeugt die wenigsten Reibungsverluste an der Grenzstelle zwischen Organi-
sation und KundIn. So, wie gesagt, idealtypisch in dieser Perspektive.

In dieser Perspektive ist Konvergenz die dominierende Zukunftsaussage. Ver-
stiarkt wird diese Erwartung noch durch die Internationalisierung von Unterneh-
men und Mirkten: Durch den Eintritt multinationaler Unternehmen entsteht die
Mboglichkeit bzw. Notwendigkeit, neue Elemente in die nationalen Produktions-
verhidltnisse zu integrieren, die nicht durch inkrementelle Innovation entstanden
sind. Durch Verschiebung von Marktanteilen zu Gunsten der ausldndischen Un-
ternehmen und sozusagen sektorales Lernen der einheimischen Unternehmen von
diesem Beispiel kénnen die Produktivkrifte sich weiterentwickeln. Und es ist na-
heliegend, in dieser Perspektive eine starke Tendenz zur Konvergenz zu identifi-
zieren. In letzter Konsequenz folgt aus der Perspektive der
Produktivkraftentwicklung, dass nicht nur die nationalen Strukturen sich
aneinander angleichen, sondern dass dariiber hinaus in der Zukunft nur noch
wenige Megakonzerne, die sich auch untereinander immer dhnlicher werden, die
Geschifte in allen Landern in kaum noch voneinander zu unterscheidender Weise
betreiben (vgl. Jany-Catrice, Lehndorff 2001, S.5u.10). ,Kultur* ist hier
hochstens eine abgeleitete Grofle, etwas, das sich an den sich entwickelnden
Produktivkriften reibt und von ihnen geformt wird.

3. Vergleiche in der Perspektive der institutionellen Einbettung

Einen differenzierteren Blick auf die Entwicklung nationaler Dienstleistungs-
strukturen erméglicht die hier von mir als zweite eingeflihrte Perspektive der in-
stitutionellen Einbettung. Mit dem Begrifl der Einbettung beziehe ich mich auf
den Kanon der Neoinstitutionalismen in Okonomie, Politologie und Soziologie.
Deren gemeinsamer Ausgangspunkt ist, dass Handeln nicht Ergebnis individuel-
len rationalen Kalkiils ist, sondern in institutionell verfassten Kontexten stattfin-
det, von diesen aber nicht vollstindig determiniert wird. Eine eigenlogische Ent-
wicklung der Produktivkrifie kann es in dieser Perspektive nicht geben, weil der
einzelwirtschaftliche Nutzen, der durch Rationalisierung zu erreichen wire, nicht
ungebrochen verfolgt wird bzw. werden kann, sondern institutionelle Bedingun-
gen im Sinne von Regulierungen, aber auch im Sinne von handlungsleitenden



Annahmen z.B. tiber das zu erwartende Handeln anderer Akteure berticksichtigt
werden miissen.

Dicjenigen Kontexte, die fiir das Handeln der 6konomischen Akteure relevant
sind, werden in der international vergleichenden politischen Okonomie in ver-
schiedenen Ansitzen unterschiedlich systematisiert. Ich beziehe mich dafiir auf
den in der Tradition der Regulationstheorie stehenden Ansatz der Unterscheidung
von social systems of production von Hollingsworth und Boyer. Als soziales Pro-
duktionssystem werden Konstellationen aus institutionellen Arrangements ver-
standen, bestehend aus Werten, Normen, moralischen Prinzipien, Regeln und
~Handlungsrezepten®. Diese Arrangements beeinflussen ihrerseits Ordnungsar-
rangements, wie das Ausbildungssystem, das System industrieller Beziehungen,
den Arbeitsmarkt, die Verbandsorganisation, den Finfluss von Politik und Ver-
waltung u.d. also praktisch alles, was iiberhaupt Bedeutung haben kann fiir Er-
mdoglichung und Begrenzung des Handelns in Organisationen. Relativ {ibersicht-
lich wird diese komplexe Vorstellung in einem Tableau, das nur noch zwischen
»Organisatorischen Charakteristika der Firmen* und watrukturen des Umfeldes*
unterscheidet, die ,,Gréf3e und Beschaffenheit des Marktes™ sowie die .» lechnolo-
gie des Produkts* werden als weitere Variablen hinzugefiigt, jedoch nicht weiter
differenziert (vgl. Hollingsworth/ Boyer 1997, zuletzt Hollingsworth 2000).

Schon diese gegeniiber dem urspriinglichen Tableau von Hollingsworth und
Boyer stark vereinfachte Dimensionierung sozialer Produktionssysteme wirft fiir
Dienstleistungsbranchen viele offene Fragen auf. Sie wurden bisher nur selten
untersucht in den vorliegenden Studien der vergleichenden Politischen Okono-
mie, die mit diesem oder anderen Ansitzen nationale Okonomien oder Sektoren
innerhalb nationaler Okonomien arbeiten und diese typisieren. Ich habe an ande-
rer Stelle (Jacobsen 2001) fiir den Einzelhandel in drei Lindern — Deutschland,
Italien, Schweden — untersucht, inwiefern die Merkmale der diversifizierten Qua-
litdtsproduktion (Deutschland), der Flexiblen Spezialisierung (Italien) bzw. der
standardisierten Massenproduktion (Schweden), die in anderen Studien als fiir
industrielle Sektoren in diesen Landern dominierende soziale Produktionssysteme
identifiziert wurden, auch in dieser Dienstleistungsbranche zu finden sind,

Es gibt in der deutschen Diskussion eine Reihe von Ansitzen, die fiir solche Ana- -
lysen anschlussfahig wiren. Ich kénnte mir hier detailliertere Studien zum In-
dustrialismus® vorstellen, der von Martin Baethge ja auch als institutionelles Ar-
rangement verstanden wird. Auch die Typisierung von Tertiarisierungspfaden (s.
Bosch/Wagner i.d.B.) mit ihrem Bezug auf Regulierungen konnte hierzu an-
schlussfihig sein.

In der Perspektive der institutionellen Einbettung kénnen auf dieser Ebene insbe-
sondere Effekte der Regulierung von Arbeits- und Produktmirkten berticksichtigt
werden. Die Daten in den obigen Tabellen lassen sich in vielféltiger Weise auf die
Jeweilige Regulierung von Arbeits- und Produktmairkten beziehen:
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Arbeitsmarktregulierung

Zur Bedeutung von Arbeitsmarktregelungen flir die Organisation der Arbeit in
Dienstleistungsbranchen gibt es eine Reihe von aktuellen Studien (Anxo/Stotrie
2001, Dolvik 2001, Bosch 2002, Webster 2002). Sie lassen erkennen, wie Unter-
nehmen und zT. auch Arbeitskrifte sich in den verschiedenen Landern auf die
jeweiligen institutionellen Kontexte bezichen. Sie zeigen in Einzelfillen auch,
dass Unternehmen versuchen, diese Regelungen entgegen den von Gesetzgeber
oder Tarifparteien intendierten Absichten in ihrem einzelbetrieblichen Interesse
zu nutzen oder zu umgehen.

Ich méchte kurz auf die Teilzeitarbeit eingehen: Europa-weit ist der TZ-Anteil im
Einzelhandel hoher als im Durchschnitt aller Branchen, bei den Banken ist er
niedriger. Man kann annehmen, dass das damit zu tun hat, dass die fachlichen An-
forderungen im Einzelhandel hdufiger als weniger spezifisch angesehen werden,
so dass auch nicht fachlich Qualifizierte eingesetzt werden kénnen. In den meis-
ten Landern besteht eine enge statistische Beziehung zwischen geringer fachlicher
Qualifikation fiir die ausgeiibte Arbeit und Teilzeitarbeit. Vor diesem Hintergrund
ist es nicht erstaunlich, dass im Einzelhandel relativ so viel mehr Teilzeitbe-
schiftigung anzutreffen als in den Banken, einem Sektor der im Vergleich dazu
eher tiberdurchschnittliche Anforderungen an die fachliche Qualifikation der Be-
schiftigten stellt. Dennoch sind auch innerhalb der beiden Branchen die nationa-
len Unterschiede bei den Teilzeitanteilen betrdchtlich:

- Dass in Italien und Spanien die TZ-Anteile so gering sind, hat Folgen fiir die
Arbeitsorganisation, weil dadurch der Arbeitseinsatz weniger ,,numerisch fle-
xibel* gestaltet werden kann. Man kann dies weiter denken und annehmen,
dass darin ein Hindernis fiir die Produktivkraftentwicklung im stideuropii-
schen Dienstleistungssektor liegt. In den Lindern, in denen TZ — Arbeit nicht
diskriminiert wird, insbesondere in den Skandinavischen Lindern und UK,
sind Formen des Arbeitseinsatzes verbreitet, die im allgemeinen fiir besonders
geeignet fiir den Dienstleistungssektor gehalten werden. Grundsitzlich ist
denkbar, dass die in einigen Landern durch hohe Teilzeitanteile gesicherte
Flexibilitit in anderen Lindern funktional dquivalent durch andere Arrange-
ments ersetzt wird. In Frankreich hat die Einfiihrung der 35-Stundenwoche zu
neuen Arbeitszeitregelungen beigetragen, die mehr zeitliche und z.T. auch
funktionale Flexibilitit unter Vollzeitbedingungen erméglichen.

Auch die anderen genannten Arbeitsmarktregulierungen beeinflussen die Organi-
sation von Dienstleistungen und kénnen z.T. auch als kausal flir bestimmte For-
men der Arbeitsorganisation angenommen werden. Indirekt werden dadurch auch
die Strukturen des Dienstleistungsangebotes mitbeeinflusst.



Produktinarktregulierung

Direkt wird das Dienstleistungsangebot beeinflusst durch entsprechende Regulie-
rungen des Produktmarktes. Aspekte der Produktmarktregulierung spielen eine
Rolle fiir die inhaltliche Gestaltung von Produkten, fiir die Formen der Unter-
nehmensorganisation, die GréBe der Unternehmen und Betriebe, die Unterneh-
mens- und Umsatzkonzentration. Weitgehend spezifisch fiir Dienstleistungsbran-
chen ist, dass es produktbezogene Regelungen gibt, die das raumliche und zeitli-
che Angebot von Dienstleistungen beeinflussen:

Beispiel Kreditwirtschaft:

In den letzten 20 Jahren wurde das europiische Bankenwesen mit einer Viel-
zahl von gesetzlichen Mafinahmen dereguliert und in einigen Landern intensiv
privatisiert. Dereguliert wurde sowohl die finanztechnische Seite des Ge-
schiifts als auch was die Unternehmensformen und die Produkte betrifft.
Effekte von Deregulierung sieht man vor allem in UK. wo der
Finanzdienstleistungssektor als erster in Europa und zudem schr weitgehend
dereguliert und privatisiert wurde. Dadurch hatten die britischen Unternehmen
vergleichsweise lange Zeit, ihre Wettbewerbspositionen auszubauen und
Groflenvorteile zu realisieren, die sich in der hohen Konzentration, dem
ausgedinnten Filialnetz und der GroBe der ortlichen Einheiten zeigen. Im
Gegensatz dazu ist die deutsche Kreditwirtschaft noch von sehr kleinteiligen
Strukturen geprigt. Die Unternehmensgrifien, die FilialgréBen und die
Filialdichte liegen unterhalb des europiischen Durchschnitts.

Beispiel Einzelhandel:

Im Einzelhandel ist neben anderem die rdumliche und z.T. auch zeitliche Re-
gulation wichtig. Die rdumliche Ansiedlung wird in allen europdischen Lin-
dern mit gesetzlichen Vorgaben beeinflusst, die die Genehmigung von Neu-
und Erweiterungsbauten von Handelsunternehmen zum Gegenstand der Ab-
wigung unterschiedlicher Interessen machen. In allen Lindern wurden diese
Regelungen im Laufe der 90er Jahre neuformuliert und zwar durchaus nicht
tberall mit der Absicht zu deregulieren, sondern eher hat im Gegenteil der
Einflufl von Politik und Verwaltung auf die rdumliche Gestaltung des Einzel-
handels in einigen Landern wieder zugenommen. In den meisten Lindern, so
darf man annehmen, geschah dies in Reaktion auf offensichtlich problemati-
sche Entwicklungen der letzten 20 Jahre, die jetzt nicht in die Zukunft fortge-
schrieben werden sollen.

Auch hier wirken die Strukturen in Grof3britannien besonders ..schlank® bzw.
effizient. Die in Stideuropa erscheinen besonders kleinteilig. Uber Italien ha-
ben wir heute schon etwas gehért. Im Unterschied dazu wurde in Spanien ein
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dhnliches Lizensierungsgesetz schon vor zehn Jahren ersatzlos gestrichen mit
der an den Strukturdaten sichtbaren Folge fiir die Konzentration.

- In Schweden wurde die Konzentration im EH dadurch vorangetrieben, dass
schon in den 50er Jahren bei der Planung von Neubausiedlungen jeweils ein
Laden fiir eine der beiden EH-Genossenschaften mitgeplant wurde. diese hat-
ten dementsprechend schon frither als anderswo in Europa die Chance, sich
auf grofien Flichen auszubreiten und entsprechende Skaleneffekte zu nutzen
(abgesehen von der Wettbewerbsbeschriinkung, die mit diesen Privilegien fiir
die anderen Unternehmen verbunden war).

Diese Beispiele lassen es méglich erscheinen, dass durch Anniherung der Regu-
lierungen oder auch durch Aufhebung von Regulierungen im Zeitverlauf mit &hn-
lichen Strukturen der Dienstleistungsbranchen in den verschiedenen Lindern zu
rechnen ist bzw. sein kénnte. In institutionalistischer Perspektive gibt es viele
Griinde, trotz Pfadabhingigkeit Konvergenz zu erwarten, denn Institutionen kdn-
nen sich dndern bzw. intentional verindert werden. Fiir solche absichtsvollen
Verdnderungen, die Konvergenz zu begiinstigen scheinen, gibt es sehr viele aktu-
elle Beispiele. Vor allem die europdische Wettbewerbspolitik bemiiht sich um
Angleichung der institutionellen Handlungsbedingungen von Unternehmen und
auch KonsumentInnen in den EU-Léndern.

Allerdings heben weite Teile der institutionalistischen Literatur eher auf die Iden-
tifizierung fortbestehender Unterschiede und die Beharrungskrifte historisch ge-
wachsener Traditionen ab. In kritischer Kollegialitdt hat Susan Strange schon vor
fiinf Jahren angemerkt, dass ihrer Meinung nach die ,,Komparativisten™ den Wald
vor lauter Bidumen nicht mehr sehen, die gemeinsamen Probleme nicht erkennen,
weil sie sich auf die nationalen Unterschiede konzentrieren (Strange 1997, 184).
Wie wir oben gesehen haben, gibt es jedoch durchaus Unterschiede, auch zwi-
schen den Lindern der EU und selbst zwischen z.B. Italien und Spanien, bzw.
zwischen Dinemark und Schweden, die mit dem Weitwinkel der/des Amerika-
ners/in betrachtet in der Tat marginal sein diirften. Aber man sollte auch nicht das
Kind mit dem Bade ausschiitten und ich denke, dass es auf jeden Fall hier in Eu-
ropa etwas zu lernen gibt iiber Wandel und Kontinuitit von Institutionen und auch
von Dienstleistungsangeboten.

In der institutionalistischen Perspektive bisher nicht systematisch einbezogen ist
das Verhiltnis zwischen den angebotenen Produkten bzw. Leistungen und den
Konsumentlnnen. Nach diesem Verhiltnis zu fragen ist notwendig, um der ein-
gangs getroffenen Feststellung Rechnung zu tragen, dass Dienstleistungen in den
Alltag der Konsumentlnnen integriert sind und ihre Lebenszeit beanspruchen.

Anhand der folgenden Daten lassen sich einige Aspekte des Marktbezugs von
Banken und Einzelhandel in den verschiedenen Landern anndhernd beschreiben.
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Tab. 3: Aspekte des Marktbezugs von Dienstleistungen

Kreditgewerbe UK S DK D F I E EU 15
Beschiftigte je

1000 Einwohner’ > 20 9 17 16 12 12 10 14
ATMs je 100.000

Einwohner' 45 29 49 56 31 52 104 53
Transaktionen

ATMs je Einwoh-

ner/Jahr* 33 35 J. 18 17 9 17 20
Sparquote priv.

Haushalte (ca. %)’ 4 3 3 10 16 11 11

Online Banking®”™ 27 42 32 20 28 10 10 20
Einzelhandel UK S DK D F I E EU 15
Im EH Erwerbsti-

tige je 100(%

Einwohner 40 25 35 42 27 44 33

Anteil Ausgaben
im EH an allen

Ausgaben d. priv.
Konsums > 39 37 37 26 37 45 28 36

Umsatzanteil LEH

Hypermirkte

(>2.500 qm) (%) 41 15 11 23 41 5 25
Umsatzanteil LEH

auf Kleinfldchen
(< 100 qm) (%)’ 9 4 5 7 5 28 32

' EUROSTAT 2001, Special feature on Banking, Data 1994-1999, Daten fir das Jahr 1999

> EUROSTAT Jahrbuch 2002, Einwohner im Jahr 2002

3 EUROSTAT 2000, Europdische Sozialstatistik — Arbeitskrifteerhebung 2000, Erwerbstitige im
Kredit/Versicherungsgewerbe im Jahr 2000

* Payment and securities settlement systems in the EU, Europ. Zentralbank 2001, nach: EU 2002,
Verbraucher in Europa 1995-2000

EUROSTAT 2002, Verbraucher in Europa, Daten 1996-2000
¢ Alle Indikatoren, Empirica 2000

Diese Daten geben eine Idee davon, soweit das mit so abstrakten Strukturdaten
méglich ist, in welcher Beziehung die Unternehmen der beiden Branchen zu den
KundInnen stehen. Konkret geht es um die rdumliche Struktur von Banken und
Einzelhandel und um die 6konomische Bedeutung der jeweiligen Branche fiir die
KonsumentInnen. Man kann diese Daten so interpretieren, dass EH oder Banken
in den verschiedenen Léndern recht unterschiedlich funktionieren und dass sie in
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dieser Unterschiedlichkeit jeweils Teil eines spezifischen nationalen sozialen Pro-
duktionssystems sind.

Erstes Beispiel Spanien/Italien: In Spanien sind die jeweiligen ,,Versorgungs-
netze* doppelt so dicht wie im EU-Durchschnitt und bei den Banken auch
doppelt so dicht wie in Italien. (Insofern kann man in dieser Hinsicht kaum
von einem Typus siideuropiischer Dienstleistungsstruktur sprechen.) Im Ge-
gensatz dazu kénnen in UK und Schweden viele Biirgerlnnen kaum noch ohne
die Uberwindung gréBerer Entfernungen eine Bank bzw. einen Laden aufsu-
chen.

Diese Unterschiede lassen sich einigermal3en plausibel auf die oben angesproche-
nen Regulierungen beziehen. Man stét damit jedoch rasch an Grenzen, wenn
man sich weiter den Bedingungen des Konsums von Dienstleistungen aus der
Perspektive der KonsumentInnen annéhert.
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Wieder zum Vergleich Spanien/Italien: Die spanischen Konsumentlnnen las-
sen nur einen gut halb so groBen Anteil ihrer Ausgaben flir den privaten
Verbrauch im Einzelhandel wie die ItalienerInnen. Dies ist umso bemerkens-
werter als das spanische Bruttosozialprodukt pro Kopf der Bevolkerung sehr
viel niedriger ist als das italienische. Eine Erkldrung ist, dass das spanische
Preisniveau im Handel niedriger ist. Eine andere Erkldrung ist, dass spanische
Haushalte viel mehr selbst produzieren als italienische und sich deshalb weni-
ger {iber den Einzelhandel versorgen, wihrend Italiener ihre Nudeln heute lie-
ber kaufen als selbst zu Hause herstellen und dabei vielleicht auch gerne fiir
gute Qualitit mehr Geld ausgeben.

Zu den Banken in Italien/Spanien: Fiir beide siideuropdischen Linder gilt, dass
die Filialen nur verhiltnismaBig wenige Personen beschiftigen. Angesichts der
obigen Daten iiber Unternehmens- und Betriebsgrofien diirfte das kaum als Ef-
fekt besonderer Effizienz anzusehen sein. Eher liegt die Annahme nahe, dass
Banken in Italien und Spanien einfach nicht so wichtig sind. Anders ausge-
driickt: Die Nachfrage nach Bankdienstleistungen ist in Italien und Spanien
geringer als in vielen anderen Lindern. Die Spanier haben zwar sehr viele Fili-
alen, diese sind aber sehr klein. Es ist anzunehmen, dass sie jeweils nur ein be-
schrinktes Spektrum an Dienstleistungen anbieten kénnen. Die Frage ist, wie
sich das kiinftig entwickeln wird. Werden spanische Banken rationalisieren,
indem sie ihre Filialnetze z.B. auf weniger als die Hélfte (EU-Durchschnitt)
oder etwa auf das britische Niveau reduzieren und die verbleibenden Filialen
tendenziell vergrofern? Was wiirde das bedeuten fiir die Nutzung von Finanz-
dienstleistungen durch die Bevdlkerung? Sinkt dann z.B. auch die Sparquote
der Spanierlnnen auf das britische Niveau? Andererseits ist zwar die durch-
schnittliche Sparquote in Spanien viel hoher als in UK, es gibt aber viel weni-
ger Haushalte, die tiberhaupt etwas sparen kénnen. Was machen die Spanier
also in ihren vielen Bankfilialen (und wie sparen die Briten ohne Filialen)?



Vielleicht sind viele Filialen einfach tiberfliissig und verschwinden fiiiher oder
spiter? Oder vielleicht brauchen die spanischen KundInnen den persénlichen
Kontakt zu ihrem Bankangestellten in der Filiale im Dorf. Ist das ein »Moder-
nisierungsriickstand* oder ein Ausdruck der Wertschitzung von persénlicher
Produzenten-Konsumenten-Bezichungen?

Ich méchte mit diesen Beispielen illustrieren, dass Dienstleistungsstrukturen und
damit auch ihre nationalen Auspridgungen nur angemessen verstanden werden
kénnen, wenn man iiber die 8konomischen und branchenstrukturellen Kenngzif-
fern hinaus das Geschehen in der Beziehung von Anbietern und KonsumentInnen
einbezieht.

Aus wirtschaftswissenschaftlicher Perspektive ist das keine relevante Frage — je-
des Angebot schafft sich seine Nachfrage oder verschwindet wieder vom Markt.
Aus sozialwissenschaflicher Sicht sind die Dinge komplexer: KonsumentInnen
sind sozial situierte Individuen, die Dienstleistungen konsumieren vor dem Hin-
tergrund ihrer sozialen Situation, also als Frauen/Ménner, Erwerbsperson/ Rent-
nerin, Junge/ Alte, Angehérige eines bestimmten sozialen Milieus, einer Schicht
oder Klasse.

Einflisse dieser sozialen Situationen und ihrer Verinderungen auf das Dienstleis-
tungsangebot sind aus sozialwissenschaftlicher Sicht relativ leicht zu erkennen.
Integration von Frauen in den Arbeitsmarkt, Okonomisierung vorher informell
erbrachter Leistungen, Verschiebung der Zeitnutzung zu Gunsten des Konsums
von Freizeitdienstleistungen w.d. sind wichtige Marksteine eines sozialwissen-
schaftlichen Verstdndnisses der Dienstleistungsentwicklung. Die Frage ist, wie
man diese Entwicklungen auf Seiten des Konsums von Dienstleistungen mit den
Entwicklungen auf Seiten der Produktion von Dienstleistungen in Beziehung set-
zen kann. Gibt es dafiir andere Kategorien als die von Angebot und Nachfrage?

Meine These ist, dass man dazu den Prozess des Konsumierens von Dienstleis-
tungen, die Beziehung von Dienstleistungsproduktion und —konsum oder auch
von Produzent und Konsument in den Mittelpunkt stellen muss.

4. Perspektive der ,,kulturellen Okonomie*

Dazu muss man den Analyserahmen der vergleichenden politischen Okonomie er-
weitern. Man muss ihn nicht véllig aufgeben, sondern eher ergiinzen, insoweit er
sich als offen erweist fiir die Einbeziehung von , Kultur* bzw. , kultureller Praxis.

In der hier zu behandelnden Frage unterschiedlicher Dienstleistungsstrukturen
bietet die Einbezichung von ,Kultur* bzw. ,kultureller Praxis® die Moglichkeit,
explizit zu untersuchen, was die jeweilige Struktur des Dienstleistungsangebots
fir die jeweiligen Formen des Dienstleistungskonsums bedeutet und umgekehrt.
Konsum ist in dieser Hinsicht nicht als formale Kategorie des Wirtschaftsprozes-
ses sondern als gelebter Prozess zu verstehen. KonsumentInnen verbringen einen
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Teil ihrer alltidglichen Lebenszeit mit den Akten des Konsumierens von Dienst-
leistungen. Und iiber den Konsum von Dienstleistungen wird nicht nur soziale
Distinktion oder Differenzierung praktiziert, sondern sehr viele Aspekte des all-
tiglichen Lebens und der Vergesellschaftung von Individuen spiegeln sich im
Konsumieren von Dienstleistungen.

Dienstleistungskonsum ist also Bestandteil der Alltagskultur. Damit wird es not-
wendig, sich dem Verhiltnis von Okonomie und Kultur zuzuwenden. Aktuell wird
dies im Hinblick auf Dienstleistungen insbesondere von der — ich mochte es hier
mal so nennen — britischen Schule der kulturellen Okonomie getan. Dieser Ansatz
geht davon aus, dass Okonomie und Kultur sich wechselseitig konstituieren. Sie
sind jeweils hybride Kategorien: was als ,rein” wirtschaftliche Titigkeit erscheint,
ist auch eine kulturelle Erscheinung, umgekehrt ist heutige materielle Kultur zu
einem grofien Teil Ergebnis eines wirtschaftlichen Prozesses (z.B. Film). Mit dem
Ansatz der kulturellen Okonomie soll versucht werden, die Beziehung von Okono-
mie und Kultur explizit zu machen. Der Ansatz steht in Kontinuitit zur Politischen
Okonomie insofern, als es bei beiden Perspektiven darum geht, der ahistorischen
und ungesellschaftlichen neo-klassischen okonomischen Wissenschaft zu begeg-
nen. Er grenzt sich aber von der Politischen Okonomie dadurch ab, dass es nicht
um Einkommensverteilung, Muster von Unternehmenseigentum und-kontrolle, die
Dynamik von Marktwirtschaften, Kapitalakkumulation, die Erzeugung und Ver-
wendung des Mehrwerts als solche geht, sondern um den mit diesen Prozessen ver-
bundenen und erzeugten Sinn. Personen sind in dieser Perspektive nicht ,, Trdger™
wirtschaftlichen Handelns, sondern ihr Handeln hat einen flir sie wesentlichen Sinn
und Wert. Dieser soll mit beriicksichtigt werden.

Kultur in diesem Sinne umfaf3t alle Praktiken, die des Sinnverstehens durch den
Handelnden und die anderen bediirfen. Die Okonomie ist durchdrungen mit Kul-
tur in diesem Sinne: dkonomische Prozesse und Praktiken setzen Sinn voraus fiir
ihre Effekte und haben spezifische kulturelle Existenzbedingungen. Kultureller
Sinn ist in Managementpraktiken, in Marketing-Strategien und in Interaktionen
swischen Dienstleistern und Kunden inhdrent. Sinn, Bedeutung ist notwendig,
damit wirtschaftliches Handeln zu einem Ergebnis fiihrt. Vor der Folie der kultu-
rellen Okonomie sind Produktionsprozesse und Unternehmen keine Strukturen,
die von Personen ,bewohnt* und reproduziert werden, sondern sie sind Samm-
lungen bedeutungsvoller Praktiken, die bestimmte Wege konstruieren, wie sich
Personen bei ihrer Arbeit und bei einer anderen dkonomischen Aktivitit, dem
Konsumieren, selbst verstehen und verhalten. In dieser Perspektive hat die Inter-
aktion zwischen Dienstleistungsproduzenten und —konsumenten einen Stellen-
wert, der nicht auf den Austausch von Ware gegen Geld reduziert ist, sondemn
Dienstleistungskonsum wird als kulturelle Praxis verstanden. Und dabei spielen
bisher nationale Unterschiede eine gewichtige Rolle.

Dic aus qualitativen Studien vorliegenden Forschungsergebnisse zeigen, dass
Dienstleistungen in verschiedenen Léndern in unterschiedlicher Weise konsu-
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miert werden. (Die oben angesprochene Frage, was die Spanier in ihren Bankfilia-
len tun, wire allerdings noch zu untersuchen...)

- In einer Studie liber den Bekleidungshandel in Dublin und Paris hat Anne
McGauran gezeigt, dass die franzdsischen Konsumentlnnen beim Kauf von
Bekleidung anderen Gesichtspunkten Prioritdt einrdumen als die irischen. Ih-
nen geht es mehr um das Erlebnis des Auswihlens, Ausprobierens und Be-
dientwerdens, wihrend die Irlnnen gréfleren Wert auf rasche Erledigung ihrer
Besorgungen legen und viel weniger Interesse und Bedarf an ausfithrlichen
Verkaufsgespriachen haben.

- In unserer eigenen Studie tGiber Bankdienstleistungen stellten wir fest, dass die
schwedischen Bankkunden viel weniger Fragen stellen als z.B. die franzosi-
schen oder britischen. Das kann bedeuten, dass die SchwedInnen von vornher-
ein besser informiert sind, dass die schwedischen Finanzprodukte weniger
kompliziert sind oder dass SchwedInnen weniger Interesse haben an personli-
cher Beratung und Bedienung.

In der kulturékonomischen Perspektive ist Konvergenz dann zu erwarten, wenn
es fiir die Handelnden in einem Land Sinn macht, sich dhnlich oder ebenso zu
verhalten wie in einem oder allen anderen Léndern. Dies ist vor dem Hintergrund
verschiedener und sich z.T. tiberlagernder Prozesse denkbar:

- Zum einen: Individualisierung, Destandardisierung und De-Institutionalisierung
von Lebensfiihrung und von Arbeit setzen moglicher Weise in den verschiedenen
Liandern gleichgerichtete Dynamiken des Dienstleistungskonsums in Gang.

- Zum anderen: Internationalisierung von Unternehmen und Mirkten kann zur
Herausbildung transnationaler Dienstleistungskulturen beitragen, die von mul-
tinationalen Dienstleistungsunternechmen und Marketingstrategien forciert
werden. Der kulturelle Sinn des Konsums ein und derselben Dienstleistung
kann dabei unterschiedlich sein oder es kann ein neuer Sinn darin liegen, dass
es attraktiv wird, nicht mehr national oder lokal zu konsumieren, sondern so-
zusagen global.

Divergenz kann in dieser Perspektive dadurch fortgeschrieben werden, dass
Dienstleistungen — weiterhin — zu relevanten Anteilen national/ lokal/ regional
angeboten, konsumiert und reguliert werden.

e 18 Resiimee

Ausgangspunkt dieses Beitrags war die Beobachtung, dass sich Dienstleistungs-
strukturen in europédischen Landern unterscheiden, dass es aber auch offensichtli-
che Tendenzen zur Angleichung dieser Strukturen gibt. Fiir verschiedene Ebenen
der beobachtbaren Unterschiede bieten sich verschiedene Untersuchungsperspek-
tiven an, die sich z.T. ergénzen, z.t. aber auch widersprechen.

4 |

~




- In der Perspektive der technisch-organisatorischen Entwicklung steht im Vor-
dergrund, dass Dienstleistungsunternchmen ihre Geschiftsprozesse rationali-
sieren und dabei Effizienzgewinne realisieren, indem sie Gréflenvorteile zu
nutzen versuchen. Daraus folgt, dass Banken und Einzelhandelsunternehmen
sich mit den Problemen von ,,Bigness* auseinandersetzen mussen. Fiir die Ar-
beitssituation und fiir den Konsum von Dienstleistungen wird in dieser Per-
spektive weitgehende Konvergenz erwartet.

- In der Perspektive der institutionellen Einbettung werden die Handlungsbedin-
gungen der Unternehmen untersucht; beispielhaft hatte ich Produkt- und Ar-
beitsmarktregulierungen erwihnt. Daneben spielen natiirlich noch weitere in-
stitutionelle Bedingungen wie etwa die Finanzierungswege, die berufliche Bil-
dung und weiteres eine Rolle. Arbeitssituation und Konsum von Dienstleis-
tungen kann in dieser Perspektive tendenziell konvergieren, jedenfalls was ei-
nige Aspekte der institutionellen Einbettung angeht. Institutionen, soweit sie
explizit sind und auf codifizierten Regeln beruhen, konnen von den Akteuren
im Dienste eigener Interessen zu beeinflussen versucht werden. Vieles spricht
dafir, dass sich in der Europiischen Union auf diese Weise zumindest lang-
fristig diese institutionellen Bedingungen angleichen, dass daneben aber Be-
harrungskrifte wirksam sind, die wesentlich in den nicht codifizierten Werten
und Handlungsorientierungen begriindet sind.

- In der Perspektive der kulturellen Okonomie kénnen Produktion und Konsum
von Dienstleistungen in ihrem Prozesscharakter in den Blick genommen wer-
den. Kiinftige empirische Untersuchungen miissen erweisen, ob es mit dem In-
strumentarium der Cultural Economy gelingt, nationale Unterschiede der In-
teraktion von Dienstleistungsproduzenten und —konsumenten zu erkléren.
Konvergenz ist in dieser Perspektive zu erwarten, wenn es fiir die Konsumen-
tInnen Sinn macht, sich dhnlich zu verhalten wie KonsumentInnen in anderen
Lindern.

Die drei Perspektiven kénnen sinnvoll aufeinander bezogen werden. Dabei ist die
Reichweite der Perspektive der Produktivkraftentwicklung insbesondere dadurch
beschrinkt, dass in ihr die Bedingungen des Dienstleistungskonsums keinen Ort
haben. In der institutionalistischen Perspektive kénnen die Bedingungen des
Dienstleistungskonsums bisher im wesentlichen indirekt lber die Regulierung
von Produktmirkten einbezogen werden; daneben kénnen in diese Perspektive
noch sozialstrukturelle Aspekte des Dienstleistungskonsums als Teile des ,,institu-
tionellen settings™ im Prinzip beriicksichtigt werden. Die Perspektive der kulturel-
len Okonomie stellt insofern eine interessante Ergidnzung dar, als sie den Prozess
des Dienstleistungskonsums zu untersuchen verspricht und damit Licht ins Dun-
kel der Frage bringen konnte, unter welchen Bedingungen kiinftig mit Konver-
genz von Dienstleistungsstrukturen zu rechnen ist,
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Kerstin Rieder/G. Giinter Vof3

Interaktive Kontrolle und Interaktionskultur im Call-Center: Zur sozialen
Einbindung von Kunden in ein Dienstleistungsunternehmen

Eine inzwischen gingige Aussage der Forschung zur Dienstleistungsarbeit ist,
dass die Dienstleistungsnehmer als ,externe Faktoren™ an dieser Arbeit beteiligt
sind. Sie sind nicht allein Konsumenten, sondern anteilig auch Produzenten. Dies
wird mit Begriffen wie Ko-Produzent (Badura 2001, Biissing/Glaser 2003) oder
Prosumer (Michel 1997, Toffler 1980) zum Ausdruck gebracht. Allerdings gibt es
kaum konzeptionelle und empirische Arbeiten zu der Frage, wie das Handeln des
Kunden in den Prozess der Leistungserbringung eingebunden wird (Dun-
kel/Rieder 2003).

Im Forschungsprojekt Dienstleistung als Interaktion wurde der Prozess der ko-
produktiven Leistungserbringung untersucht.’ Im Folgenden werden zundchst
Teilaspekte aus Untersuchungen in einem Call Center vorgestellt, die wir im
Rahmen des Projektes vorgenommen haben (Abschnitt 1). Weiter wird ein exem-
plarischer Ausschnitt aus einer Dienstleistungsinteraktion vorgestellt (Abschnitt
2). Eine zentrale Forschungsfrage war, in welcher Weise Dienstleistungsorganisa-
tionen und ihre Mitarbeiterlnnen versuchen, das Handeln der Dienst-
leistungsnehmerlnnen zu kontrollieren und eine Einpassung in die arbeitsorgani-
satorischen Abldufe zu erméoglichen (Abschnitt 3). Zudem interessierte uns, wie
die DienstleistungsnehmerInnen hierauf reagieren, inwieweit sie sich auf das Un-
ternehmen einstellen oder ihrerseits versuchen, Kontrolle auszutiben (Abschnitt
4). Wir stellen schlieBlich erste Uberlegungen zum Entstehen einer gemeinsamen
Interaktionskultur von Dienstleisterlnnen und KundInnen vor (Abschnitt 5) und
ziehen ein Fazit (Abschnitt 6).

Das Forschungsprojekt Dienstleistung als Interaktion wurde von Mai 2000 bis Januar 2003 von der Deutschen
Forschungsgemeinschaft gefordert und an zwei Standorten (Technische Universitit in Chemnitz und AWO Be-
zirksverband Oberbayem e.V. in Miinchen) durchgefithrt. An dem Projekt waren unter der Leitung von Prof.
Dr. G. Ginter Vo (TU Chemnitz) und Dr. Wolfgang Dunkel (ISF Miinchen) und in Kooperation mit Dr. Kers-
tin Rieder (Universitit Innsbruck) als wissenschaftliche Mitarbeiterlnnen Dipl.-Soz. Angela Poppitz und Dr.
Philip Anderson, als studentische Beschiiftigte Eva Briickner, Michael Heinlein und Peggy Szymenderski betei-
ligt. Empirische Untersuchungsfelder waren, neben dem Call Center im Finanzdienstleistungsbereich, der Zug-
begleitdienst der Bahn AG und die Titigkeit von Pflegekriifien in der stationiiren Altenpflege. Die Untersu-
chung beruhte auf einer Kombination von computergestiitzt ausgewerteten teilstrukturierten Interviews mit Be-
schiftigten und Kunden (N = 82), Interaktionsbeobachtungen (N = 51) und Expertengesprichen (N =12). Zum
Projekt siche u.a. den demnichst erscheinenden Sammelband von Dunkel /Vols 2003, sowie Anderson/Heinlein
2002a, 2002b, 2003, Dunkel 2003, Dunkel et al. 2003; Dunkel/Rieder 2003; Heinlein 2003; Heinlein/Anderson
2003; Poppitz 2003, Rieder/Matuschek 2003; Rieder/Matuschek/Anderson 2002; Rieder/Poppitz/Dunkel 2002;
Weber/Rieder 2003 — weitere Texte sind in Arbeit.
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1. Eine Untersuchung im Call Center

Grundlage fiir die im Folgenden vorgestellten Uberlegungen ist eine qualitative
empirische Untersuchung im Call Center einer Direktbank. Die Aufgaben wie
auch die organisatorisch-technische Konfiguration (einschliefSlich der manageria-
len Betreuung) dieses Call Centers sind im Verhdltnis zu denen anderer Branchen
als vergleichsweise komplex und anspruchsvoll einzustufen. Aber auch im bran-
cheninternen Vergleich ist das von uns untersuchte Call Center bezogen auf die
Komplexitdt der Tatigkeiten im oberen Segment einzuordnen. Neben einfachen
Aufirdgen wie das Titigen von Uberweisungen (vergleichbar mit der Arbeit in ei-
nem Bestellannahme-Call Center), sind die Beschéftigten durchweg auch flir um-
fangreiche Beratungsaufgaben zustindig und qualifiziert. Mitarbeiterschulungen
und Coachingstrategien sind dementsprechend umfangreich. Die Arbeit umfasst
Tétigkeiten im Inbound (Annahme eingehender Anrufe) und im Outbound (Anru-
fe nach auBen). Typische Inhalte von Inbound-Gesprichen sind Uberweisungen,
Kreditanfragen oder Kontostandabfragen. Im Bereich Outbound steht die Gewin-
nung neuer Kunden sowie bisheriger Kunden fiir neue Produkte im Vordergrund.

Die zentrale Datenbasis fiir die hier vorgestellten Uberlegungen sind 89 Auf-
zeichnungen von Interaktionssequenzen im Call Center.” Die aufgezeichneten Te-
lefonate wurden uns anonymisiert zur Verfligung gestellt und von uns vollstindig
transkribiert. Hinzu kommen Interviews mit MitarbeiterInnen, KundInnen und
mit Personen aus Management und Betriebsrat sowie Beobachtungen am Arbeits-
platz und bei einer Schulung fiir die Beschéftigten des untersuchten Call Centers
(eine ausfiihrliche Darstellung der Studie findet sich in Dunkel/Vof3 2003).

2, Ko-Produktion - ein Beispiel

Der im Folgenden vorgestellte Gesprichsausschnitt aus dem untersuchten Call
Center veranschaulicht exemplarisch ein zentrales Problem der Ko-Produktion.
Es handelt sich um ein Telefonat mit einem Kunden, der u.a. den Kontostand er-
fragen mochte, die dazu bendtigte Geheimzahl jedoch nicht prisent hat. In dem
Gespriichsausschnitt steht K. fiir Kunde und M. fur die Mitarbeiterin.

K: Ach du Schande, Jesses Maria, die Geheimzahl wollen Sie jetzt, da muss
ich selbst mal mein Ding da raussuchen, wo ich das notiert habe.

M: Ja.

2

Diese Mitschnitte wurden uns von dem Kooperationsprojekt "Newe Arbeits- und Alltagspraktiken in medien-
vermittelten autonomisierten Arbeitsformen " (Kleemann/Matuschek/Voll — TU Chemnitz) zur Verfiigung ge-
stellt, das im gleichen Call Center Untersuchungen durchgefiihrt hat; vgl. zu diesem Projekt Matuschek et al.

2001, Matuschek/Kleemann 2003.



K: Deswegen, das wollt er eben schon haben, da hab ich dann gleich wieder
aufgelegt, ach du Schande, jetzt hat meine Frau das, die hab ich mir jetzt
hier, und die hat ‘nen neuen Ordner angelegt glaube ich. Ahm, ahm, wo
hat sie mir denn dies jetzt wieder hingerdumt. Meine Geheimnummer?
Scheibenkleister! Sehen Sie, man soll —jetzt macht sie bei mir das andere
Konto und jetzt ist die Geheimnummer weg. Scheibenkleister! Scheife!
Entschuldigung!

Ist schon ok. Ich kann gerne warten. Suchen Sie einfach in Ruhe.

7

Da oben vielleicht. (10 Sekunden) Ich hab mir die ndmlich fiir die Buch-
haltung notiert gehabt, und das hat sie mir rausgenommen. Kénnte sein,
dass sie das ist ...

Auf die hier wiedergegebene Gesprichspassage folgt eine lingere Phase, die der
Suche nach der Geheimnummer gewidmet ist. Dabei werden verschiedene Num-
mern vom Kunden vorgeschlagen, die sich jedoch als falsch erweisen. Die Mitar-
beiterin gibt in dieser Phase des Gespriachs Hinweise dazu, wie die richtige Num-
mer aussehen muss. Nach etwa 5 Minuten wird die korrekte Nummer vom Kun-
den ausfindig gemacht und die Bearbeitung des eigentlichen Anliegens kann be-
ginnen.

In der Kontrastierung anderer Gespriche mit diesem, nach unserer Ansicht eher
untypischem Beispiel, ldsst sich besonders gut verdeutlichen, was typische
Dienstleistungsinteraktionen kennzeichnet.

Auffallend ist, dass der Anrufer offenkundig schlecht auf das Gesprich vorberei-
tet ist. So ist er nicht in der Lage, die Geheimnummer, die fiir alle Gespriache mit
der Bank benétigt wird, zu Gespriichsbeginn zu nennen. Im Folgenden verbringt
er.einen recht langen Teil des Gesprichs damit, nach der Nummer zu suchen. Da-
bei verweist er auch darauf, dass es ihm schwer fillt, mit den zahlreichen Ge-
heimnummern, die er als Direktbankkunde ,,verwalten” muss, zurecht zu kom-
men.” Dabei ist zu bedenken, dass die MitarbeiterInnen im Call Center (iblicher-
weise und speziell auch bei der von uns untersuchten Direktbank Vorgaben zu
den Gespriichszeiten einhalten miissen. Es handelt sich also um einen Kunden,
der mehr oder weniger explizite Regelungen der Organisation (z.B. kompetente
Verwaltung der Geheimzahlen und effiziente Gesprachsgestaltung) nicht einhilt.

Unsere zentrale Forschungsfrage in diesem Zusammenhang war, auf welche Wei-
se die Bank dafiir sorgt, dass das Verhalten des vorgestellten Kunden eher eine

Auber der sechsstelligen persénlichen Geheimnummer sind das etwa die PIN-Zahl firr die EC-Karte sowie di¢
sogenannten Tan-Nummern, die fiir Uberweisungen iiber das Internet verwendet werden.
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Seltenheit ist. Mit anderen Worten: Wir wollten wissen, welche Strategien einge-
setzt werden, um das Handeln von KundInnen zu steuern bzw. zu kontrollieren.”

Dabei geht es uns weniger darum, die Kontrollverhiltnisse zwischen den drei be-
teiligten Parteien, also Kunde, Organisation und Mitarbeiter, zu beschreiben (vgl.
hierzu etwa Frenkel et al. 1999). Unser Anliegen war es vielmehr, zu untersuchen
wie soziale Kontrolle im Call Center ausgeiibt wird (hier bestehen Beziige zu den
Ubel]egungen zur Beeinflussung von Kunden im Verkauf, vgl. Nerdinger 2001,
sowie zur Kontrolle des Kunden im Zusammenhang mit der Standardisierung von
Dienstleistungsarbeit, vgl. Leidner 1993, Ritzer 2000, Voswinkel 2000).

3. Interaktive Kontrolle der KundInnen

In dem von uns untersuchten Unternehmen wurden verschiedene Vorkehrungen
getroffen, die dazu beitragen sollten, das KundInnenhandeln den Zielsetzungen
und Erfordernissen des Unternehmens anzupassen.

Hierzu gehoren etwa die technischen Vorkehrungen, mit denen die ankommenden
Anruferlnnen identifiziert, in der Warteschleife gehalten und auf die Mitarbei-
terlnnen verteilt werden. Btirokratisch-sachliche Regelungen (z.B. hinsichtlich
der Gewiéhrung bzw. Ablehnung von Krediten oder der Einrichtung eines neuen
Kontos) spielen hingegen eine wichtige Rolle, wenn ein Anrufer zum lebendigen
Interaktionspartner vorgedrungen ist und sein Anliegen vorgetragen hat.

Solche strukturellen Formen der Kontrolle von Aktivititen mit ihren vergleichs-
weise strikten Vorgaben, wie sie auch bezogen auf MitarbeiterInnen eingesetzt
werden, sind allerdings im Hinblick auf die Marktmacht von KundInnen nicht
unproblematisch. Zudem sind sie in manchen Bereichen nicht méglich. Viele In-
teraktionen in der von uns untersuchten Bank sind dadurch gekennzeichnet, dass
letztlich die KundInnen Entscheidungen treffen, etwa iiber die Eroffnung eines
Kontos oder die Wahl einer mehr oder minder riskanten Variante der Geldanlage.

Von zentraler Bedeutung sind daher andere, indirektere Formen der Kontrolle. So
versuchen die Mitarbeiterlnnen, das Gesprich zu strukturieren. Sie bemiihen sich
beispielsweise, die Gesprichsinhalte auf Bankthemen zu begrenzen (oder sie wei-
chen gezielt von diesen ab, um Kontextinformationen zu erhalten, die fiir die
Bank von Interesse sind). Und sie versuchen das Telefonat abzukiirzen, wenn all-
zu gesprichsbereite Kundlnnen drohen, die Richtlinien der Bank zu den Ge-
sprachszeiten zu sprengen.

Eine Darstellung verschiedener Konzepte sozialer Kontrolle im Rahmen von Arbeitsverhélinissen ist hier nicht
mdglich, es sei hierzu auf verwiesen auf Krell (1994) sowie Frenkel u.a. (1999). Wir benutzen den Begrift der

»Kontrolle* durchaus im engeren Sinne der sogenannten Kontrolltheorie resp. des Transaktionsansatzes der In-
dur;mesozmlogle bzw. der sog. labour process debate; vgl. dazu aus der grofen Zahl von Arbeiten zB. Hilde-
brandt/Seltz 1987, Knights/Willmott 1986, 1990, Lappe 1986, Maier 1991.
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Dariiber hinaus bemiihen sie sich, in Situationen, in denen es Sache der KundIn-
nen ist eine Entscheidung zu fillen, diese zu beeinflussen. Z.B. versuchen sie Im
Rahmen von Beratungsgesprichen, KundInnen fir eine bestimmte Form der
Geldanlage zu gewinnen. Oder sie bemiihen sich in Riickholgesprichen, KundIn-
nen davon abzubringen ihr Konto zu kiindigen.

Solche Versuche, das Handeln des Kunden in der Interaktion zu beeinflussen, be-
seichnen wir als interaktive Kontrolle. Sie unterscheidet sich markant von Formen
der strukturellen und direkten, offen steuernden Kontrolle.” So ist sie nicht immer
als Kontrolle erkennbar und weist flieBende Uberginge zur Manipulation auf (vgl.
hierzu Nerdinger 2001, S. 170ft.). Zudem ist sie gekennzeichnet durch soziale
Aushandlungsprozesse mit prinzipiell offenem Ausgang. Das Vorgehen ist nicht
von vornherein eindeutig geregelt, sondern wird in der Interaktion unter Beteili-
gung von mindestens zwei Akteuren gemeinsam entwickelt. Das Bemiithen um
interaktive Kontrolle priigt in hohem Mafe den Ablauf der Gespriche in dem un-
tersuchten Call Center.

Dabei ist das Vorgehen der Mitarbeiterlnnen bei der Kontrolle der KundInnen eng
an die Unternehmenskultur gekoppelt. Wesentlich hierflir sind die im Unternehmen
existierenden Vorstellungen vom Unternehmen selbst, von den KundInnen und der
Beziehung zu diesen. Solche Vorstellungen flieBen etwa in die unternehmensseitigen
Vorgaben zur Gestaltung der Interaktionen mit den KundInnen ein. Diese werden in
umfangreichen und praxisnahen Schulungen und Coachings an die Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter vermittelt. Das heift allerdings nicht, dass die Gespriche stets gleich
ablaufen. So werden Vorgaben im Alltag nicht immer eingehalten. Zudem entwi-
ckeln die Beschiftigten individuell unterschiedliche Vorgehensweisen.

Als erstes Zwischenfazit ldsst sich festhalten, dass in dem von uns untersuchten
Call Center die interaktive Kontrolle des Kunden von zentraler Bedeutung ist.

4. Umgang der KundInnen mit Kontrolle

Wie gehen Kundlnnen mit Kontrolle um? Der reibungslose Ablauf vieler Interak-
tionen in dem von uns untersuchten Call Center zeigt, dass die Kundlnnen sich
durchaus auf die Abldufe in der Organisation einstellen. Sie bemiihen sich, mit
dem Spracherkennungssystem zurechtzukommen, akzeptieren Wartezeiten und
bewiltigen Antragsformalititen. Zudem lassen sie sich auf die in dem Call Center
{iblichen Strukturierungen der Gespriche ein. Diese sehen beispielsweise einen
bestimmten groben Gesprichsablauf vor, der sich in jeder Interaktion wiederholt
(vgl. hierzu Rieder/Matuschek/Anderson 2002). Wie dieser Ablauf von den Kun-
dInnen im Einzelnen ausgefiillt wird, ist jedoch in vielerlei Hinsicht individuell
verschieden.

Allerdings sind beide Formen der Kontrolle empirisch oft verkniipft, etwa wenn in der Interaktion die Ausle-
gung biirokratischer Regeln der Organisation ausgehandelt wird (vgl. hierzu auch Vo3 1988).
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Das Sich-Einstellen der KundInnen auf die Organisation wird sicher erleichtert
durch die Bemiihungen des Unternechmens, Kundenwiinsche zu beriicksichtigen,
also kundenorientiert vorzugehen. Allerdings hat dies Grenzen und in einer Reihe
von Gesprichen werden divergente Zielsetzungen von KundInnen und Dienstleis-
terInnen deutlich (ebd.).

So entwickeln KundInnen eine Reihe von Gegenstrategien, etwa bezogen auf die
Restriktionen im Zusammenhang mit der technischen Gestaltung der Abliufe. Sie
finden Tricks, um Wartezeiten oder vertragliche Regelungen zu umgehen. So be-
richteten die Beschiftigten von einem Kunden, der — unabhéngig von dem Anlie-
gen das er hat - grundsitzlich in der Beschwerden-Abteilung anruft, weil er weif3,
dass dort nur kurze Wartezeiten aufireten und dass die MitarbeiterInnen dort be-
sonders weitreichende Befugnisse haben.

Dariiber hinaus versuchen Kundlnnen selbst interaktive Kontrolle auszuiiben. Fi-
nige zeigen ein recht dominantes Gespriichsverhalten angesichts dessen die Ver-
suche der Call Center Agentlnnen, das Gesprich zu strukturieren, ins Leere lau-
fen. Und manch ein Kunde versucht gewissermafien, die Bank mit ihren eigenen
Waffen zu schlagen und iiber freundliche und geschickte Gesprichsgestaltung
seinerseits Einfluss auf die MitarbeiterInnen zu nehmen. Solche Kunden verhalten
sich sozusagen ,dienstleisterorientiert — analog zum kundenorientierten Verhal-
ten der Call Center Agentlnnen. Sie tun dies wahrscheinlich in einer #hnlichen
Kombination von Entgegenkommen und strategischem Effizienzdenken, das das
Handeln vieler DienstleisterInnen bestimmt. Denn: Nicht nur die Kunden haben
Vorstellungen davon, wie ihre Dienstleister sich verhalten sollten, auch die Mit-
arbeiterInnen haben ein Bild vom ,.idealen Kunden* und sind eher bereit, einem
»guten Kunden® entgegenzukommen.

Wie sieht der ideale Kunde aus Mitarbeitersicht aus? Ein Agent schildert ihn als
freundlich, offen und kompetent:

Ahm (...), ja, ja, also sicherlich ist der Typus flir den Berater angenehm, der
erstmal keine Hemmungen am Telefon hat, der gespriichsbereit ist, der viel-
leicht auch eine Prise Humor mitbringt, wo man den einen oder anderen
Scherz machen kann — das sind natiirlich die Leute, die aber gleichzeitig auch,
sage ich jetzt mal, konzentriert bei der Sache sind, wo man auch was erzihlen
kann, das sind die Leute, die natiirlich, das sind die angenehmen Gespriche,
also Leute, die telefonieren konnen einfach auch, ja, wo man den Eindruck
hat, es ist {iberhaupt kein Problem, ob die jetzt am Telefon sind, ob die in der
Filiale sind, das ist fiir die egal, vielleicht sogar lieber mit einem telefonieren
statt irgendwie in die Filiale zu gehen, das ist natiirlich der Idealfall, weil da
kann man seine Gespriche aufziehen, so wie man sie aufziehen soll. Das ist
einfach flir jeden, und das ist auch am angenehmsten, ganz klar.
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Solche Kunden machen es den Beschéftigten vergleichsweise leicht, die organisa-
tionalen Vorgaben zur Gestaltung der Gespridche umzusetzen.

Besonders deutlich wird ein Einstellen der Kunden auf die Agents in Gespréchen,
in denen diese {iber das Anliegen der KundInnen entscheiden kénnen, oder die
KundInnen dies zumindest vermuten — z.B. wenn es um einen Kreditantrag geht
oder um einen Sonderwunsch, der eigentlich den Regeln der Organisation wider-
spricht.

Die DienstleistungsnehmerInnen setzen also anteilig zur Ausiibung sozialer Kon-
trolle in der Dienstleistungsinteraktion durchaus dhnliche Mittel ein, wie die Mit-
arbeiterInnen. Ein wesentlicher Unterschied ist allerdings, dass sie nicht in einem
Herrschaftsverhiltnis zur Dienstleistungsorganisation stehen (vgl. auch Krell
2001). Zudem verfiigen sie nicht tiber Ressourcen der Organisation (z.B. Ar-
beitsmittel, Know-how). Allerdings werden sie sich in ihrem Handeln ebenfalls
auf die Strukturen im Unternehmen beziehen.

Als zweites Zwischenfazit lasst sich festhalten, dass auch die KundInnen in den
Gesprichen soziale Kontrolle ausiiben. Sie sind nicht nur Gegenstand der Beein-
flussung der DienstleisterInnen, sondern finden Wege, ihrerseits tiber die Dienst-
leisterInnen soziale Kontrolle auszuiiben. Dabei setzen sie dhnliche Strategien wie
die DienstleisterInnen ein und beziehen sich mitunter geschickt auf die Strukturen
im Unternehmen.

- 8 Herausbildung einer Interaktionskultur

Trotz je individueller Vorgehensweisen von Mitarbeiterlnnen und KundInnen
kann man daher, vielleicht mit Blick auf das Unternehmen als Ganzes, von einer
typischen Interaktionskultur sprechen. Den Begriff der Interaktionskultur méch-
ten wir vorschlagen, um die Wechselseitigkeit des Prozesses der Gestaltung des
Austausches zu betonen — in Abgrenzung zum Begriff der Kundenorientierung,
der von der einseitigen Gestaltung durch die DienstleisterInnen ausgeht.

Die von uns untersuchte Bank hat beispielsweise ein Verstdndnis des Verhiltnis-
ses zu den KundInnen, welches eine persénliche Note stark betont. Die KundIn-
nen sollen sich — trotz Massenabfertigung am Telefon — nicht als anonyme Num-
mer fihlen. So stellen sich MitarbeiterInnen bei der BegriifBung mit vollem Na-
men vor. Zudem werden sie von den Vorgesetzten ermuntert, in die Gespriche
auch personliche Bemerkungen oder Scherze einflieflen zu lassen. In unseren
KundInneninterviews duflerten sich die Gesprichspartnerlnnen durchaus positiv
iiber die freundliche offene Haltung der MitarbeiterInnen. Sie berichteten zudem,
dass sie sich in ihrem Verhalten darauf einstellen. So kommt es vor, dass KundIn-
nen ebenfalls bei der BegriiBung bewusst Vor- und Nachname nennen. Eine Kun-
din sagt hierzu im Interview:
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Also es ist ja auch immer schon, dass die [MitarbeiterInnen] sich mit komplet-
ten Namen nennen, das finde ich immer sehr schon, und das mache ich dann
auch, also ich mein, ich weif3 auch, dass sie meinen Namen da wahrscheinlich
auf ithrem Bildschirm da vor sich stehen haben, weil die einen ja immer gleich
mit "Guten Tag Frau XY, mein Name ist soundso", das finde ich immer sehr
schon, aber ich stell mich dann halt trotzdem noch mal auch mit vollem Namen
vor, weil ich denk, das ist dann einfach, ja, so ein Ausgleich.

Auffallend ist auch, dass sich auf Seiten vieler KundInnen ein recht lockerer,
kumpelhafter Ton den MitarbeiterInnen gegeniiber eingebiirgert hat, der sich etwa
in der Schalterhalle einer konventionellen Bank merkwiirdig ausnehmen wiirde.
Die erste vorgestellte Gespriachssequenz hat dies bereits gezeigt. In anderen Ge-
sprachen kommt es vor, dass vom tblichen ,,Sie* abweichend die Mitarbeiterln-
nen mit einem vertraulichen ,,Ihr bzw. ,,Euch* angesprochen werden. Diese Be-
obachtungen legen nahe, dass — obwohl die Arbeitsorganisation den Aufbau einer
Vertrauensbeziehung zwischen einzelnen Beschiftigten und Kundlnnen nahezu
unmdglich macht — eine gewisse Ndhe und Bindung zum Unternehmen und des-
sen Beschiftigten entsteht (zum Problem des Aufbaus von Vertrauen bei Dienst-
leistungen mit nur einmaligen Begegnungen zwischen Dienstleisterlnnen und
Kundlnnen vgl. Gutek 1995 sowie Gutek et al. 2000).

6. Fazit

Betrachtet man diese Ergebnisse, so wird deutlich, dass das Konzept der Kunden-
orientierung wenig geeignet ist, die interaktive Natur der Dienstleistungserbrin-
gung zu erfassen. Es sieht eine einseitige Orientierung des Dienstleisters auf den
Kunden vor. In Abgrenzung von diesem Konzept ist ausgehend von den vorge-
stellten Uberlegungen hervorzuheben, dass:

- die Beziehung der Agents zu den KundInnen in hohem Mal} von dem Bemii-
hen um soziale Kontrolle gekennzeichnet ist.

- dabei die interaktive Kontrolle der Kundlnnen von zentraler Bedeutung ist.

- KundInnen sich angesichts dieser Kontrolle allerdings nicht passiv verhalten.
Sie versuchen ihrerseits, interaktive Kontrolle auf die Dienstleister auszuiiben
und nutzen dabei mitunter ganz dhnliche Mittel wie die Call Center Agentln-
nen.

Damit sind nicht nur die DienstleisterInnen auf die KundInnen orientiert, sondern
auch die Kundlnnen auf die DienstleisterInnen. Diese interaktive Gestaltung der
Dienstleistungserbringung wird im Konzept der Kundenorientierung zu wenig
beriicksichtigt. In Abgrenzung dazu schlagen wir den Begriff der Inferaktions-
kultur vor. Am Entstehen einer Interaktionskultur sind nicht nur die Dienst-
leisterInnen, sondern auch die KundInnen beteiligt.
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Ursula Holtgrewe

Gute und schéne Dienstleistung. Gestaltung der Grenzstellen und der
Kunden

Der Beitrag geht der These nach, dass sich in der Dienstleistungsarbeit an organi-
sationellen Grenzstellen nicht nur Interaktions-, sondern auch Kontrollbeziehun-
gen und -dialektiken im Dreieck zwischen Organisation, Kunden und Beschaftig-
ten vervielfiltigen. Damit werden die spezifischen Unsicherheiten und dilemmati-
schen Anforderungen an die Grenzstellenarbeit auch zum ., Einfallstor* fur kultu-
relle und normative Orientierungen.’ Der Gedankengang, den ich hier vorstellen
werde, hat also zwei Schritte: Zunéchst werde ich eine organisationssoziologische
Sicht auf die Flexibilisierung und Gestaltung der Grenzstelle vorstellen, die zwi-
schen organisationeller Strategie und Verarbeitung von Umweltanforderungen
und -erwartungen angesiedelt ist — und im zweiten Schritt werden wir uns, sozu-
sagen hinter der Strategie, das ,,Gute und Schone®, Normative und Asthetische an
der Dienstleistungsarbeit ansehen. Auf diesem Weg wird es moglich, das Inein-
andergreifen von Organisation und Interaktion(sarbeit) in den Blick zu nehmen.

1. Organisationen, Grenzstellen und Flexibilisierung

Dienstleistungsarbeit ist per Definition vielfach an den Grenzstellen der Organisa-
tion zum Kunden, Biirger, Klienten usw. angesiedelt. Dort treffen bekanntlich
Umweltanforderungen auf und miissen auf die Angebote, Leistungen und Kapazi-
titen der Dienstleistungsorganisation abgestimmt werden. An der Grenzstelle
wird dabei ein strukturelles Problem von Organisationen prozessiert: Offenheit
und Offnung, Geschlossenheit und SchlieBung der Organisation ins Werk zu set-
zen (Tacke 1997; Holtgrewe/Kerst 2002).

Die (Neu-)Gestaltung organisationeller Grenzstellen ist deswegen Bestandteil
weitgehender Prozesse der Flexibilisierung. Wenn sich Organisationen flexibili-
sieren, suchen sie ihre Reaktionsfihigkeit zu erhhen, um schneller und genauer
auf Umweltverinderungen reagieren oder diesen zuvorkommen zu kénnen. Die
Grenzstellen und Umweltbeziehungen werden damit Gegenstand strategischen
Interesses und strategischer Gestaltung. Die Organisation greift sozusagen strate-
gisch in ihre Umwelt aus und sucht ihren Einfluss auszudehnen. Eben dazu gestal-

Diese Uberlegungen entstammen dem DFG-Projekt ,,Callcenter: Organisationelle Grenzstellen zwischen Neo-
taylorismus und Kundenorientierung”. Dort wurden neun betriebliche Fallstudien mit ca. 41 Expertlnnen-
Interviews und 31 Einzel- und Gruppeninterviews mit Agentlnnen sowie eine standardisierte Befragung in fiinf
der Fille (n=491) durchgefiihrt, s. Holtgrewe/Kerst 2002. Hier ziehe ich jedoch weiter reichende Schlussfolge-
rungen und greife dazu iiber unsere eigenen Befunde hinaus insbesondere auf die englischsprachige Diskussion
iiber Dienstleistungsarbeit im Umfeld der Labour Process Debate zuriick.
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tet sie die Grenzstelle, aber tut dies eben so, dass die Grenzstellen die Funktion
tibernehmen kénnen, die Kundenbeziehungen im Sinne der Organisation zu ges-
talten.

Die Grenzstellengestaltung und die Gestaltung von Dienstleistungsarbeit allge-
mein steht dabei im Kontext einer umfassenden Flexibilisierung, die technisch,
institutionell und kulturell erméglicht und begrenzt wird. Technologien, Produkte,
Vertrdge usw. konnen gleichermaflen flexibilisiert und modularisiert werden und
Dienste und Leistungen zwischen Selbstbedienung und Rundumversorgung, Pau-
schalisierung und Modularisierung zusammengebaut werden (Hanekop et al.
2001). Und dieser Zusammenbau kann wiederum neue Dienstleistungen der In-
formation und des Vermittelns generieren. Das ist jeweils hoch voraussetzungs-
voll, und hier greifen immer wieder vielféiltige Akteure, Technologien, soziale
Bezichungen und Alltagspraxen ineinander. Dienstleistung findet eben ganz zent-
ral an den Grenzen von Organisationen und in den Zwischenriumen statt.

Die Moglichkeiten solcher Gestaltung kénnen daher natiirlich nicht einfach durch
eine Dienstleistungsorganisation bestimmt werden. Diese hat sich an den Erwar-
tungen der Umwelt und des Marktes und an der Konkurrenz zu orientieren — und
sie begibt sich u. U. in Erwartungsspiralen, wenn sie etwa darauf setzt, Kunden-
erwartungen zu Ubertreffen und wenn dann solche positiven Uberraschungen
wiederum erwartet werden. Aber auch technische Moglichkeiten (insbesondere
die der Informations- und Kommunikationstechnik), institutionelle Rahmungen
(z.B. Verbraucherschutz, Datenschutz, Garantien), kulturelle Deutungen und so-
ziale Normen spielen hier eine Rolle. So ist eben die Unsicherheit, die an der
Grenzstelle herrscht, auch das ,Einfallstor“ fir Umwelterwartungen und Aus-
handlungsprozesse um Leistungen, aber auch um Einflussrdume, Optionen und
deren Verteilung und Bewirtschaftung und um Deutungshoheiten — auf der Ebene
der Organisationen wie der des konkreten Arbeitshandelns.

2. Die Konfiguration des Kunden

Die Einflussnahme in organisationelle Umwelten hinein bezieht sich also auf Be-
schiiftigte und Kunden, wobei den Beschiiftigten das Beeinflussen und Formieren
der Kunden ja als Arbeitsaufgabe zugewiesen wird. Unter dem Stichwort der
Kontrolle haben sich mit diesen Prozessen insbesondere Beitriige aus der Labour
Process Debate befasst — und insbesondere den postmodernen und von Foucault
inspirierten TheoretikerInnen aus diesem Umfeld kommt das Verdienst zu, sich
schon frithzeitig auch um die Kunden gekiimmert zu haben. Autoren wie David
Knights, Gareth Morgan (Knights/Morgan 1993), Darren McCabe
(Knights/McCabe 1998; McCabe et al. 1998), Hugh Willmott, Andrew Sturdy
(2001, 2002) und Damian Hodgson (2001) haben deutlich gemacht, wie in GroB3-
britannien in den 80er und 90er Jahren die Deregulierung der Finanzindustrie, der
staatliche Riickzug aus der Altersvorsorge und die entsprechend verénderten Stra-
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tegien der Finanzdienstleister ineinandergriffen, um ,,den® Kunden als einen vor-
sorgenden, umsichtigen Marktakteur zu erzeugen.

Der ,,Kunde* selbst wird, indem er als solcher angesprochen wird, ein Stiick weit
konfiguriert. In der Interaktion ganz praktisch, indem er dahin gebracht wird,
nicht nur sein Geld auszugeben, sondern sich in die Abldufe der Organisation ein-
zupassen: zu warten, Schlange zu stehen, Geheimzahlen und Informationen be-
reitzuhalten und herauszugeben, (iber seine Zufriedenheit Auskunft zu geben usw.
Mitunter muss der Kunde regelrecht qualifiziert werden, auf dass er die Leistun-
gen und Angebote bestimmter Organisationen (iberhaupt zu schitzen weill — an
Hamburger muss man sich gewohnen, und dass ein Design-Hotel eine attraktivere
Dienstleistung bietet als ein anderes komfortables Hotel, ist ja nicht offensicht-
lich, wenn nicht entsprechende Milieus und Medien den erforderlichen Ge-
schmack entwickeln. Entsprechend ist im Dienstleistungsmarketing immer wieder
von der Qualifizierung des Kunden die Rede — Bowers et al. (1990) etwa empfeh-
len, die Bindung, Qualifizierung und Motivierung von Kunden wie Beschiftigten
parallel und analog zu gestalten.

Organisationen beschrianken sich dann nicht ldnger auf Umsitze und anonyme
Markttransaktionen, sondern diese werden ent-anonymisiert. Wurde gerade erst
unter dem Stichwort der McDonaldisierung eine Standardisierung und Modulari-
sierung von (Dienstleistungs-)Angeboten und Leistungen entdeckt, so suchen Or-
ganisationen nun Kundenbeziehungen zu managen, die aus vergangenen Interak-
tionen anfallenden Informationen zu verwerten, zuklnftige zu prognostizieren
(Stichwort Kundenwertanalyse) und natiirlich zu gestalten — und beides geschieht
durchaus parallel.”

Hier weist die Konfiguration des Kunden strategisch iiber die einzelne Interaktion
hinaus: Er ist ja nicht mehr der anonyme Marktakteur, sondern soll ,,gebunden*,
also daran gehindert werden, sich auf dem Markt umzusehen und sich das beste
Angebot auszusuchen (Holtgrewe/Voswinkel 2002). Vielmehr soll er sich zur Be-
friedigung seiner Wiinsche idealerweise von vornherein an die Organisation wen-
den, die ihn zu binden sucht — und es ist dann wohl nicht iberraschend, dass ins-
besondere Organisationen, die echedem Monopolisten waren oder es immer noch
quasi sind, und die ,,mehr Markt" erst antizipieren (wie Stadtwerke, Arbeitsdmter,
offentliche Verwaltungen), sich mit besonderer Verve auf Kundenorientierung
und -bindung stiirzen (vgl. Blutner et al. 2000). Es wire demnach ein Fehler, mit
der Diffusion der Kunden-Rhetorik den Durchmarsch des Marktes schon flir voll-

Kundenkarten im Einzelhandel sind ein Beispiel. Hier werden mit Rabattangeboten Kiufe einzelnen Personen
zurechenbar gemacht — und nebenher wird das Management der Kundenbeziehung, die Verarbeitung und das
Zusammentfiihren der entsprechend ent-anonymisierten Information zur neuen, spezialisierten Dienstleistung.
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p

endet zu halten. Unternehmen suchen ja weiterhin gerade, dessen Auswirkungen
. 3
in Grenzen zu halten.

Ob freilich der Kunde sich so konfigurieren ldsst, wie Organisationen das wiin-
schen, ist die Frage. Die Grenzen und Dialektiken betrieblicher Herrschaft tiber
Beschiftigte sind ja bekannt. Den Kunden, der ja nicht arbeitsvertraglich gebun-
denes Mitglied der Organisation ist, kann diese nun weniger beherrschen. Sie
muss sich auf Beeinflussung seiner Priferenzen beschriinken, und diese ist abseh-
bar noch liickenhafter. Darum erscheint der Kunde gleichzeitig als potenziell an-
spruchsvolles, flatterhaftes und chaotisches Wesen, das all das nicht tut, was
KundenbeziehungsmanagerInnen von ihm wollen: Er begibt sich auf Schnipp-
chenjagd (und es gibt bekanntlich Dienstleister, die ihr Angebot darauf abstim-
men), verkramt seine Geheimzahlen, stellt maBlose Anspriiche und veralbert
Kundenzufriedenheitsbefragungen. Eben deswegen erfordert die ,,Konfiguration®
des Kunden trickreiche Manipulationen, Verfilhrung und Verzauberung (Kore-
zynski 2002, S. 166).

3 Konfiguration der Dienstleister

Wenden wir uns nun der Dienstleistungsarbeit zu, die es, wie gesehen, mit dem
Konfigurieren des Kunden unmittelbar zu tun hat. Auch das Spezifizieren von
Kundenwiinschen im Sinne der Organisation ist ja Teil des Dienstleistungsjobs.
Die Dilemmata, in die Organisationen an der Grenzstelle geraten, werden in Ges-
talt (potentiell) ambivalenter Anspriiche an die Grenzstellenarbeit herangetragen
(Holtgrewe/Kerst 2002): Informationsaufhahme und -abwehr, flexibles Eingehen
auf wechselnde Kundenanspriiche und deren Standardisierung oder Abweisung,
Dabei ist die Dienstleistungsarbeit eben nicht einfach Vollzug der organisationel-
len Gestaltungsvorgaben. Organisation und Arbeit greifen bei der Dienstleistung
im Dreieck ineinander, aber sie kénnen auch in Widerspruch geraten, einander
kompensieren oder blockieren. Bienzeisler und Tiinte (2003) haben beispielswei-
se beschrieben, wie das Data-Mining-System einer Bank fiir die Schalterbeschif-
tigten kundenspezifische Angebote und Verkaufsstrategien generiert, die im Kun-
denkontakt abzuarbeiten der Interaktion und dem konkreten Anliegen des Kunden
eher in die Quere kommt.

So oder so aber weist die ,, Konfiguration* der DienstleisterInnen iiber herkémm-
liche Qualifizierung hinaus. Fiir Callcenter kann ich das an unserer eigenen Empi-
rie deutlich machen. Aufwindige Rekrutierungs- und Einarbeitungsverfahren,
Coaching und betriebsinterne Weiterbildung (nicht nur in den anspruchsvollen
high-end-Bank-Callcentern) und Qualitiitssicherung bearbeiten nicht nur symbo-

Das diirfle iibrigens auch der Grund sein, weshalb das Internet die vielbeschworene globale Markttransparenz
nicht so recht zuwege bringt. An benutz- und vergleichbaren Websites und transparenten Angeboten haben Un-
ternchmen, wenn iiberhaupt, nur ein ziemlich mittelbares Interesse.
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lisch das Imageproblem mutmaBlich geringqualifizierter bad jobs, sondern auch
die reale Komplexitit der Aufgabe, in Echtzeit am Telefon den Zugang zur Orga-
nisation sachlich zu vermitteln und sozial vertrauenswiirdig und freundlich zu
verkérpern (vgl. Holtgrewe 2001) und ggf. den Kunden im Sinne der Organisati-
on zu konfigurieren oder — gar nicht so selten — die Organisation im Sinne des
Kunden. Dazu muss man eben die ,richtigen” Beschiftigten mit den richtigen
Fihigkeiten, Dispositionen und Habitus finden und kontinuierlich an der Dienst-
leistungsqualitdt arbeiten, zumal dabei die Relevanzen auch je nach organisatio-
neller Strategie und antizipierter Umwelterwartung wechseln kénnen: in Bank-
Callcentern beispielsweise von der Kundenbetreuung hin zum aktiven Verkaufen.

In der labour-process-Tradition wird dabei je nach theoretischer Verortung die
Positionierung der Subjektivitit von Beschiftigten wie Kunden als Subsumtions-
oder Konstitutionsprozess behandelt. Unter dem Stichwort der Emotionsarbeit
(klassisch nach Hochschild 1983) oder neuerdings der &sthetischen Arbeit
(aesthetic labour, Nickson 2001) werden organisationelle Zu- und Ubergriffe auf
Emotionen, #uBerliche Erscheinung, personliche Merkmale wie Stimmlage und
Akzent analysiert. Die Darstellung und Inszenierung von Emotion und Asthetik
werden in den ,Produktionsprozess” einbezogen und durch Organisationen
gestaltet — bzw. die Realisierung dieser Gestaltung, das enactment des designs,
wird zur Arbeitsaufgabe. Nickson et al. berichten, wie entsprechend
Stilberatungen und dsthetische Praxis (wie kleine Fotoprojekte) zum Bestandteil
von Qualifizierungsprozessen fiir den Glasgower ,,Stil*“-Arbeitsmarkt von
Boutiquen und Design-Bars werden. Rollenspiele mit Selbsterfahrungselementen
sind gingiger Bestandteil der Einarbeitung und betrieblichen Weiterbildung auch
in ,,normalen® Callcentern.

Emotion und Asthetik werden zur Wertschépfungsquelle und zum (mutmaBlich
schwer imitierbaren) Wettbewerbsvorteil. Das legt nahe, eine Sicht der Subsumti-
on oder Kolonialisierung einzunehmen, diese Prozesse also als eine weiter- und
tiefergehenden Verwertung personlicher und ehedem ,privater Dispositionen,
Gefithle und AuBerungen zu betrachten mit entsprechenden Effekten der Ent-
fremdung, Belastung und Deformation (etwa Hochschild 1983; Nickson et al.
2001).

Diese Sicht hat ihre Tradition in der Angestelltensoziologie und in der Tat sind
Elemente der Inszenierung und Expressivitit in der Dienstleistungsarbeit ja kei-
neswegs neu. Die Formierung bestimmter Habitus, die rationalisierte Arbeitspro-
zesse affektiv und expressiv kompensieren, die Entzauberung der Welt wieder mit
Fantasie auffiillen (Ritzer 1999; Korczynski 2002), haben etwa Kracauer (1928,
1971) oder C. Wright Mills (1955) auch schon entdeckt. Sie ist gendered: insbe-
sondere Weiblichkeit, spezifisch formierte jugendlich-weibliche Korper, Attrakti-
vitdt, Expressivitdt und Arbeitsvermdgen schienen zur Dekoration der Moderne
am unteren Ende betrieblicher Hierarchien in besonderer Weise geeignet zu sein —
und/oder am Auftauchen und der modemen (Selbst-)Transformation dieser
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Dienstleisterinnen, die fiir Frauen ja auch neue Freiheiten bedeutete, wurden zeit-
gendssischen Beobachtern die Verdnderungen der Moderne besonders deutlich
(z.B. Bloch 1972).

Aus der subsumtionstheoretischen Sicht heraus wird dabei nicht recht klar, wie
und weshalb die Beschiftigten diese Formierung akzeptieren, mitspielen und ak-
tiv betreiben — es sei denn aus nackter Angst und Alternativlosigkeit. Sie erscheint
jedoch in erster Linie als zusitzliche Belastung und Mehrarbeit, was sie Jja viel-
fach auch ist. Dennoch ist in der Empirie immer wieder zu finden, dass Beschif-
tigte Management-Kontrollen und Eingriffe in Emotion und Asthetik billigen und
den Blick auf sich selbst als ,,Aushingeschild” des Unternehmens iibernehmen.

Dies hat Foucault-inspirierte Analysen dazu gebracht, hier Mechanismen der
Gouvernementalitit am Werk zu sehen, die eben die Subjekte mit dem Verspre-
chen von Freiheit und Handlungsvermégen in die Selbstformierung hineinziehen
und diese aktiv betreiben lassen (z.B. Grey 1994; Hodgson 2001; die Beitrédge in
Brockling et al. 2000). Das Problem mit dieser Perspektive ist nun, dass man
nicht mehr herauskommt. Jede Art von empowerment ist als raffinierte Kontrolle
zu entziffern, zwischen Widerstand und Unterwerfung ist schwerlich zu unter-
scheiden (vgl. Thompson/Smith 2000), die Subjekte kénnen gar nicht anders als
sich zu verstricken, weil sie auf diesem Wege erst zu Subjekten werden.

4. Eigensinn

Dass dies nicht ganz so einlinig zu betrachten ist, machen fiir die Emotionsarbeit
etwa Sturdy und Fineman (2001) deutlich. Sie machen darauf aufmerksam, dass
Emotionen Kontrolle wie Widerstand begleiten und dass Dienstleistungs-
Beschiiftigte sehr wohl zwischen Herausforderung und Zumutung zu unterschei-
den wissen und durchaus in der Lage sind, sich in der Emotionsarbeit zu distan-
zieren und Spielrdume zu erschlieBen. In der Tat ist — so auch meine These — der
Zu- und Ubergriff auf Subjektivitit eine zweischneidige Angelegenheit, eben weil
diese lebendig ist (s. die Beitriige in Moldaschl/VoB (Hg.) 2002; Holtgrewe
2002a). Weil lebendige Subjekte unvermeidlich und zentral damit zu tun haben,
die disparaten Anforderungen ausdifferenzierter Funktionssysteme, Organisatio-
nen und Lebenswelten ins Verhiltnis zu setzen, zu internalisieren und/oder auf
Abstand zu halten, bringen sie sozusagen ,jmehr* an Bediirfnissen, Anspriichen
und Eigensinn mit, als Organisationen verwerten und formieren kénnen. Zumal
dann, wenn es um Dienstleistung, also auch um Empathie, Perspektiviibernahme
und Bediirfnisbefriedigung geht (Holtgrewe 2002b), kommen bei Kunden wie
Beschiftigten psychische Dynamiken und Verletzlichkeiten ins Spiel. Diese zu
handhaben ist zwar auch Gegenstand des Coaching und organisationeller Regeln,
aber unvermeidlich eben auch informeller ,,communities of coping* (Korczynski
2003).
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Dabei scheint es beachtliche, wie ich vermute, kulturelle Unterschiede zu geben.
In den von uns untersuchten Callcentern berichteten uns Beschiftigte, dass es
durchaus offizielle Politik sei, dass man sich am Telefon nicht alles gefallen las-
sen miisse — es ist legitim, bei eskalierenden Gesprichen abzubrechen oder an die
Teamleiterln zu (ibergeben. Korczynski (2003) hingegen berichtet aus britischen
und australischen Callcentern (vgl. auch Taylor/Tyler 2001, S. 70), dass die
Agentlnnen gehalten seien, auch bei Beschimpfungen und Beleidigungen freund-
lich zu bleiben und diese iiber Techniken psychischer Distanzierung individuell
wegzustecken — ein nicht zu vernachldssigendes Belastungsmoment der Arbeit,
Ohne das direkt vergleichend iiberpriift zu haben, kann man an die Kultur der
,steifen Oberlippe* denken — und es scheint mir recht wahrscheinlich, dass gerade
Normen der Authentizitit, des Ausdrucks von Gefiihlen und der Abgrenzung kul-
turspezifisch sind, dass also die angelséchsischen Befunde {iber Emotionsarbeit
nicht ohne weiteres auf den Rest der Welt tibertragbar sind.

Jedoch: So oder so ist die funktional notwendige Subjektivitiit iberschieffend und
nicht vollstindig zu formieren. Daher wird die Qualitit der Arbeit zum umk&mpf-
ten Terrain. Hier kommen normative und auch #sthetische Orientierungen ins
Spiel. Einerseits riicken organisationelle Gestaltungsambitionen den Dienstleis-
tungsbeschiftigten auf den Leib und beziehen Emotionen, Kérper, Habitus,
Stimme etc. mit ein. Andererseits bezichen sich Anerkennungsanspriiche der Ar-
beitenden desgleichen auf ,,gute* und ,,schéne* Arbeit, und solche Anspriiche
gewinnen an sozialer Wirksamkeit iiber die blofle Missachtungs- und Leidenser-
fahrung hinaus (die der Arbeitsforschung in Gestalt von Stress, Belastung und
burnout noch am ehesten in den Blick kommt).

In der Empirie finden wir komplexe Muster der Auseinandersetzung mit organisa-
tionellen Zugriffen auf die Person. Sie folgen teils dem Muster ,,wenn schon,
denn schon®, also: Wenn ich hier meine Personlichkeit und kommunikative
Kompetenz einbringen soll, dann entwickle ich auch entsprechende Anspriiche
und akzeptiere Vorgaben nur, so lange sie dazu passen.

"They (management) either want us to be natural when interacting with the
customers or they don't, they can't have it both ways" (zit. bei Taylor/Tyler
2000, S. 89).

Umgekehrt kann natiirlich auch ironische Ubertreibung eine Weise sein, Vorga-
ben umzusetzen. Dann wird gerade die Inauthentizitdt mobilisiert und drastisch
stilisiert - wie es etwa Hopfl von der Performance einer Flugbegleiter-Crew be-
richtet, die das Anbieten von duty-free-Waren in eine regelrechte Show umbaute
und dafiir auch Applaus bekam: "if the organization expects us to act, we will do
just that" (vgl. Hopfl 2002, S. 259).
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In einem Versandhandels-Callcenter in unserem Sample,” in dem Studierende und
Berufsriickkehrerinnen unter hoch reglementierten Bedingungen Bestellungen fiir
Haushaltsgerite, Nippes und Schmuck am Telefon entgegennahmen, brachten
gerade die Studierenden ihre soziale und wohl auch isthetische Distanz zu Kund-
schaft, Produkten und Job durch allzu ironische Performanz ins Spiel. Andere im
selben Betrieb entwickeln eine kritische "Leck-mich"-Disposition:

"Es ist eine totale Kontrolle, es belastet mich einfach nicht, weil ich davon
ausgehe, dass meine Gespriache sowieso in Ordnung sind - um es jetzt mal
ganz selbstiiberheblich zu sagen" (Handel 1, Agent 7).

Die Interaktions- und Problemlésungsqualitiit liefert auch in anderen Callcentern
die Grundlage, auf der Agentlnnen sich von Kriterien der Leistungsbeurteilung, in
diesem Falle der Gespréchsdauer, distanzieren:

»ich denke da zuletzt an meine Beurteilung. Ich kann das vor mir rechtfertigen
und ich weil, warum das so ist. Nicht weil ich absolut langsam bin, sondern
weil ich mir fiir den Kunden Zeit genommen habe. Dann sage ich mir, okay,
mit der Beurteilung muss ich leben” (Bank 1, Wertpapierhandel Agent D).

Der Rekurs auf Qualitdt also meint keineswegs Ubereinstimmung mit dem Ver-
stdndnis des Managements. Sich Zeit fiir den Kunden nehmen, sein Problem kl4-
ren und [6sen, den Kunden zufriedenstellen (vgl. Alferoff/Knights 2002) macht
sachlich, emotional und auch dsthetisch zufriedenstellende Arbeit aus, und diese
Anspriiche werden auch widerstindig verteidigt.

Gleichzeitig betreiben Agentlnnen ihrerseits selbstgesteuert und informell einen
gewissen, quasi professionellen Austausch: Man iibernimmt insbesondere im
Outbound Sitze und Wendungen von Kolleglnnen, die "gut klingen" und ver-
sprechen zu funktionieren und kommuniziert Erfahrungen mit dem Leitfaden zu-
riick. Der Umgang mit Leitfidden und anderen Vorgaben (z.B. ,,verbotenen* Wér-
tern, die nicht positiv genug klingen) erinnert insofern an den mit Stilhandbiichern
und Richtlinien bei professionellen TextarbeiterInnen, etwa in Zeitungsre-
daktionen.

In der Auseinandersetzung mit Vorgaben und Leistungsbewertungskriterien posi-
tionieren sich die Callcenter-Agentlnnen selbst als gewissermafen im Gesprich
situierte Kommunikations-ExpertInnen, die gegeniiber den Vorgaben und Kon-
trolleingriffen auf ihrem eigenen Urteilsvermégen insistieren, ihre eigenen Vor-
stellungen von situativer Angemessenheit entwickeln und kultivieren.” Die Kom-

S. FubBnote 1.

Die wohl weitestgehende, gewissermaBen sozial bewegte Professionalisierung dieser selbstbewusst rekla-
mierten Kommunikations-Expertise haben wohl die Bochumer und Duisburger Citibank-Streikaktivistinnen be-
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petenz, die sie im Auftrag der Organisation gegeniiber den Kunden haben und
darstellen, nechmen sie auch gegeniiber dem Betrieb in Anspruch.

5. Das Gute und das Schéne: Prozessqualitiit

DienstleisterInnen entwickeln also eine Expertise und einen Produzentenstolz, der
sich auf Prozesse® und insbesondere auf die Qualitit von Interaktionen richtet — so
dass etwa Callcenter-Beschiftigte die je konkrete Interaktion und die Problemls-
sung fiir den aktuellen Kunden gegen den Zeitdruck und die Warteschlange po-
tenzieller Kunden ,,verteidigen® (vgl. Korczynski et al. 2001). Hier vertreten sie
normative Orientierungen des "Helfens" und der Empathie gegen die betriebliche
Zeitdkonomie. Taylor und Tyler (2001) bringen diese Orientierungen mit der von
Benhabib (1992) konzipierten Ethik der Sorge in Verbindung, die der Ethik der
Gerechtigkeit und Gleichbehandlung entgegenstellt wird — wobei m. E. Taylor
und Tyler nicht hinreichend zwischen einer Ethik abstrakter Gerechtigkeit und der
Orientierung des Managements auf den Markt und auf dkonomische Effizienz
(vgl. Holtgrewe/Voswinkel 2002) unterscheiden.

So betrachtet hat Dienstleistungsarbeit nicht nur eine moralische, sondern auch
eine iisthetische und emotionale Seite: Dienstleistungsbegegnungen, in denen auf
Augenhhe mit dem Kunden kooperiert wird, in denen Probleme geldst und
Wiinsche erfiillt werden und in denen es Raum fiir kleine Abschweifungen,
Scherze und Freundlichkeiten gibt, kénnen eben auch schon sein und Spall ma-
chen.

Eine eher professionsethische reflexive Schleife fiihrt Wray-Bliss (2001) hier ein:
er fragt zu Recht, welchen "Dienst” denn die {iblichen wissenschaftlichen Diskur-
se der Dienstleistungsforschung den Beschiftigten leisten, vor allem dann, wenn
sie diese als "Opfer" organisationeller Manipulation und Indoktrination positio-
nieren. Jedoch verweist meines Erachtens hier die Dienstleistungs- und Kunden-
metapher auf ihre Grenzen: In einer Forschung, die sich als kritisch oder emanzi-
patorisch versteht, positionieren wir unsere Gesprachpartner ja tunlichst weniger
als Kunden, die auf dem Markt auswihlen, denn als Klienten, deren Handlungs-
und Entfaltungschancen wir als Professionelle auch und gerade {iber den Markt
hinaus zu unterstiitzen suchen.

Diese Sichtweisen scheinen mir - auch wenn sie mitunter etwas arg postmodern
und diskurslastig daherkommen - aussichtsreich, die Wirksamkeit der normativen

tricben (vgl. Holtgrewe 2002b): Sie haben nach dem erfolglosen Streik gegen die BetriebsschlieBungen der Ci-
tibank mit der Firma Tekomedia ein selbstverwaltetes Callcenter gegriindet, das gleichzeitig als Projekt-
netzwerk und umfassende Dienstleistungs- und Beratungsfirma eine Internet-Informationsplattform fiir Call-
center-Agentinnen betreibt und an Projekten zur Arbeitsgestaltung und Gesundheitsforderung beteiligt ist. Eine
andere Gruppe ehemaliger Citibinkerlnnen ist direkt zur Gewerkschaft ver.di gewechselt und bildet dort eine
fir Finanzdienstleistungen zustindige Projektgruppe, die Betriebsrite unterstiitzt und Tarifvertrige anstrebt.

Zur Qualitit von Prozessen s. Fine (1990) iiber Restaurantkiichen: Auch dort machen gelingende, rhythmische
und ineinandergreifende Abliufe zufriedenstellende Arbeit aus.



und dsthetischen, gebrauchswert- und prozessorientierten Orientierungen in der
Dienstleistungsarbeit und ihrer organisationellen und institutionellen Gestaltung
weiter zu verfolgen. Die Chancen dazu liegen dort, wo die allgegenwirtigen
Marktlogiken angesichts der Unsicherheiten an organisationellen Grenzstellen,
wie gesehen, ihre Spielriume und Grauzonen haben.

Einerseits also suchen Organisationen zwar tiber die Gestaltung der Grenzstellen
ihren Einfluss ein Stiick in die Umwelt auszudehnen und auch ihre Kunden ein
Stiick weit als solche zu formieren, andererseits stoflen sie, eben weil Umweltan-
forderungen ungewiss sind, hier auch auf Grenzen. Anspriiche an die Qualitét der
Dienstleistung werden eben auch von Kunden und von Beschiftigten entwickelt
und artikuliert. Gerade an Dienstleistungsarbeit wird deutlich, dass Subjektivie-
rung den doppelten Charakter der Kontrolle, Formierung und Vernutzung sub-
Jektgebundener Leistungen und der Entfaltung eigensinniger Anspriiche und
~symbolischer Interessen* (Frerichs/Steinriicke 1989) an die Arbeit hat (vgl. die
Beitréige in Moldaschl/Vof3 (Hg.) 2002; Holtgrewe 2002a). Und auch diese findet
im Dreieck statt - in wechselnden und kontextabhingigen "Allianzen" zwischen
Kunden und Dienstleistungsbeschiftigten, Kunden und Dienstleistungsorganisati-
on oder Dienstleistungsbeschéftigten und -organisation. Hier kann und sollte die
Gestaltung von Dienstleistungskulturen und Dienstleistungsarbeit im Sinne der
Beschiftigten und der Kunden ansetzen.

Wohlgemerkt sind also die Dimensionen des Guten und Schénen weder allein auf
der Seite der Kontrolle und Subsumtion, noch auf der Seite des subjektiven Ei-
gensinns zu verorten. Dass die DienstleisterInnen sie auch auf widerstindige Wei-
se aktualisieren meint nicht, dass sie nicht zu organisationeller Machtaustibung
taugen. Dennoch ist festzuhalten, dass Managementdefinitionen und —diskurse
nicht bruchlos Subjektivitit konstituieren, dass es sozial mdglich ist, sie umzudeu-
ten — kurz, dass sie umstrittene Deutungs- und Legitimationsressourcen bleiben.
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Alexandra Blische/Sabine Gensior

Veriinderungsdynamik im Bereich hochqualifizierter
Dienstleistungstiitigkeiten
— am Beispiel ausgewiihlter Freier Berufe '

Der Beitrag kniipft an die Diskussion um die Gestaltung moderner Dienstleis-
tungsarbeit an und beschiftigt sich mit der Frage, welche Verdnderungsprozesse
im Bereich hochqualifizierter, interaktiver Dienstleistungstitigkeiten auftreten.
Betrachtet man den Wandel dieser Titigkeitsstrukturen, so kann vor dem Hinter-
grund der sich vollziehenden organisationalen Veridnderungen der Arbeit, bei-
spielsweise durch Dezentralisierungsprozesse, eine Zunahme hochqualifizierter,
wissensintensiver Titigkeiten im Bereich der unternehmensbezogenen Dienstleis-
tungen verzeichnet werden. Ein instruktives Beispiel fiir diese dynamische Ent-
wicklung sind unseres Erachtens auch die Veridnderungsprozesse in Freien Beru-
fen. Dartiber hinaus kénnen vor allem im Kontext des ostdeutschen Transformati-
onsprozesses in diesem Feld weitgreifende Rekonstruktionen und Modernisierun-
gen freiberuflicher Titigkeiten dokumentiert werden.

Im Zentrum der folgenden Betrachtung stehen Anwilte, Architekten, Steuerbera-
ter und Info-Broker, Berufsbereiche, die bisher kaum untersucht wurden. ‘Freie
Berufe’ werden im klassischen Sinn als Professionen bezeichnet; im Zuge von
Wandlungsprozessen in sich modernisicrenden Gesellschaften wurde der Profes-
sionsbegriff jedoch zunehmend auch auf hochqualifizierte Titigkeiten im abhsin-
gigen Erwerbsbereich angewandt. Da es bis heute keine verbindlichen Anwen-
dungs- und Zuordnungsregeln zur prizisen Abgrenzung des Begriffs "Freie Be-
rufe’ gibt, hat dies zur Folge, dass sowohl Selbsténdige als auch Angestellte in
den Freien Berufen registriert werden. Im Folgenden konzentrieren wir uns aller-
dings auf Selbstindige in Freien Berufen: die freiberufliche Arbeitsausiibung in
abhingigen Arbeitsverhiltnissen bleibt unberiicksichtigt. >

In der Debatte um die Dienstleistungsentwicklung spielen dariiber hinaus zwei
uns wesentlich erscheinende Trends eine Rolle: einerseits das Anwachsen dienst-

Die folgenden Ausfithrungen basieren auf Ergebnissen einer Untersuchung am Lehrstuhl Wirtschafts- und In-
dustriesoziologie der Brandenburgischen TU Cottbus, die im Aufirag der Senatsverwaltung fir Wirtschaft, Ar-
beit und Frauen Berlin fiir den Beirat , Berufliche Bildung und Beschiftigungspolitik durchgefithrt wurde (vgl.
Blédsche/Gensior/Hildebrandt 2002a). Sie wurden zusitzlich unterstiitzt aus Mitteln des Hochschulson-
derprogramms IIl sowie durch Zwischenergebnisse des DFG-Vorhabens ,Frauen in innovativen Betrieben.
Fallstudien zu Rahmenbedingungen, Arbeitspraxis, Anforderungen und Bewiltigungsstrategien* (Sabine Gen-
sior, Karin Hildebrandt — unter Mitarbeit von Sonja Deffner).

Als “Freiberufler’ bezeichnen wir Selbstindige, die sich, entsprechend der Definition des Berufsverbandes fiir
Freie Berufe, durch hohe Professionalitit, Verpflichtung gegeniiber dem Gemeinwohl, strenge Selbstkontrolle
und Eigenverantwortlichkeit/Unabhingigkeit sowie enge persinliche Beziehungen zu Mandanten, Klienten o-
der andere Personen auszeichnen.

(28]
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leistender Funktionen, insbesondere im Bereich der unternchmensbezogenen
Dienstleistungen, andererseits die Zunahme selbstindiger Erwerbsarbeit, vor al-
lem als hochqualifizierte, wissensintensive Tatigkeit. Richtet man zudem den
Blick auf die Entwicklung selbstindiger Erwerbsarbeit in den neuen Bundeslén-
dern, so zeigt sich dort natiirlich eine wachsende Bedeutung freiberuflicher Struk-
turen, als Prozess einer Reprofessionalisierung bzw. Neukonstituierung hochqua-
lifizierter Tatigkeitsfelder. Fiir diese sich wieder professionalisierenden Arbeits-
bereiche lassen sich dariiber hinaus fortschreitende Dynamisierungsprozesse fest-
stellen, die durch steigende bzw. weitergreifende Qualifikationsanforderungen
gekennzeichnet sind.

1. Entwicklungstrends

Die Diskussion iiber die ,Zukunft der Arbeit’ konzentriert sich seit den 80er Jah-
ren auch auf das Thema Beschiftigungsentwicklung und Wandel der Tétigkeits-
strukturen im Dienstleistungsbereich. Seit einiger Zeit hat sich diese Debatte dif-
ferenziert; im Zentrum des Interesses stehen, wie gesagt, die Entwicklungstrends
dienstleistender Funktionen sowie die Zunahme selbstidndiger Erwerbsarbeit, d.h.
ihre Entstehung, Struktur und Stabilitit sowie Dynamik. Von hochqualifizierten
Dienstleistungstiitigkeiten, insbesondere im unternchmensbezogenen Bereich,
wird gemeinhin angenommen, dass sie ein Beschiftigungsmotor sind.

Zunehmende Bedeutung dienstleistender Funktionen

Die Beschiftigung im Dienstleistungsbereich steigt zwar sukzessive an, eine dif-
ferenziertere organisations- und arbeitsorientierte Betrachtung zeigt jedoch, dass
nicht nur ein organisatorischer Wandel von der Industrie- zur Dienstleistungsoko-
nomie stattfindet, sondern dass es vor allem innerhalb des industriellen Bereichs
zu Veridnderungen kommt, die im Kontext der Analyse dienstleistender Tatigkei-
ten zu beachten sind. Die Entwicklung dienstleistender Funktionen, insbesondere
die der unternehmensbezogenen, verdeutlicht den Trend zu einer umfassenden
Verlagerung von Wertschopfung und Beschiftigung. Ein klarer Indikator dieses
Verlagerungsprozesses ist der Anstieg der Beschiftigung im Bereich unterneh-
mensbezogener Dienstleistungen.” Vorliegende empirische Befunde verweisen
darauf, dass der Anteil der Beschiftigten, die Dienstleistungstitigkeiten ausiiben,
seit den 90er Jahren im Wachsen begriffen ist und dass in der Bundesrepublik die
sog. Tertiarisierung des industriellen Sektors stark ausgeprigt ist (Bosch 2001 und

Der Bereich der Dienstleistungen wird iiblicherweise unterschieden in unternehmens- sowie personenbezogene
Dienste (vgl. Geppert 1999, Fischer/Gensior 2000 und 2002). Unternehmensbezogene Dienstleistungen sind je-
ne Leistungen, die vornehmlich von Unternehmen fir andere Unternehmen sowie fiir staatliche Institutionen er-
bracht werden (vgl. Dathe/Schmid 2001). Dabei ist nicht auszuschlieBen, dass Unternehmen, die dem Bereich
der unternehmensbezogenen Dienste zuzurechnen sind, durchaus auch Leistungen fiir private Haushalte erbrin-
gen, wie zum Beispicl Leistungen im Bereich der Datenverarbeitung, Beratung, Bauplanung etc. (vgl
Dathe/Schmid 2001).
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Wagner 1998). Diesem Trend folgend entwickeln sich in der Bundesrepublik u.a.
neuartige Beschiéftigungsformen und verénderte Arbeitsbedingungen. Zugespitzt
kann daher formuliert werden, dass der Verdnderungsprozess von Beschiftigung
und Arbeit begleitet wird von einer sikularen Tendenz steigender Qualifikationen
und Qualifikationsanforderungen bzw. einer zunehmenden Wissensintensitiit von
Dienstleistungstitigkeiten (vgl. Fischer/Gensior 2002, S. 48).*

Folgendes ldsst sich erkennen: ein Anstieg der Beschiftigung im Bereich unter-
nehmensbezogener Dienstleistungen aufgrund der strukturellen Verlagerung von
Wertschépfung und Beschiéftigung von Produktions- auf dienstleistende Funktio-
nen, organisationsbezogene Strategien der Unternehmen, d.h. ihre zunehmende
Konzentration auf das Kerngeschift und die damit einhergehende Auslagerung
von Funktions- bzw. Geschiiftsbereichen, die klassischerweise den Dienstleistun-
gen zugeordnet werden. Dies hat einen Anstieg von Unternchmensgriindungen
(hauptsichlich Aus- und Neugriindungen) zum Resultat, die klassifikatorisch im
Bereich der unternehmensbezogenen Dienstleistungen zu Buche schlagen.

Vertreter der These einer zu schlieBenden ,Dienstleistungsliicke* in der Bundesrepublik Deutschland, die einen
subventionierten Niedriglohnbereich schaffen méchten, beriicksichtigen beispielsweise die der Expansion
dienstleistender Funktionen innewohnende Dynamik zur Hoherqualifikation nicht hinreichend. Statt dessen
verharren sie in der Fixierung auf vermeintlich niedrige Qualifikationen abfordernde Titigkeiten, insbesondere
bei den personenbezogenen Diensten, die iiberdies in der Lage sein sollen, zur Beschiftigungsstabilisierung,
wenn nicht gar zum Beschiftipungswachstum beizutragen.
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Tab. 1: Anteil der sozialversicherungspflichtig Beschdftigten nach ausgewdhlten
Wirtschafiszweigen fiir den Zeitraum 1999-2001 (Stand Januar 2002)

Wirtschaftszweige Westdentschland Ostdeutschland
30.06.2001 Verinderung 30.06.2001 Verinderung
gegeniiber gegeniiber
1999 (in %) 1999 (in %)

Verarbeitendes Gewerbe 7.019.429 0,3 943.170 -2,4
Metallwirtschaft 850.953 0,3 168.432 -7.0
Textil- und Bekleidungsgewerbe 197.150 -9.9 30.673 -11,2
Produktionsorientierte Dienstleistung ~ 2.737.114 16,6 540.783 37
Reinigung von Gebduden, Riumen 292.802 19,9 75.477 -29
Rechts-, Patentanwaltspraxen 119.385 2,0 18.644 -22
Wirtschaftliche Beratung 606.582 25,1 70.267 14,8
Architektur-, Bau-, Vermessungsbera-

i 444301 12,4 89.111 -7.7
Chemische, chemotechnische Labore 15.503 6,0 3.616 -59
Grundstiicks-, Wohnungswesen, Ver-

— 304.068 9.3 65.926 -6,6
Wirtschaftswerbung, Werbegestaltung ~ 126.757 27,4 13.609 34,1
Ausstellungswesen 13.805 17,1 2211 247
Vermietung beweglicher Sachen 52.454 14,1 12.888 -4,2
Bewachung, Aufbewahrung, Boten 129.266 23,3 45.192 7.9
‘:L;S:;ll:::’;]z:?e'b‘ e Lgenest: 80.205 34,1 22,870 60,7
Arbeitnehmeriiberlassung/Leiharbeit ~ 282.800 24,2 54.367 23,5
Insgesamt (Verarbeit. Gewerbe u. 0.756.543 44 1483.953 02

Produkt. Dienstleistung)
Zusammen 23.006.941 2.7 4.809.982 -5,5

Quelle: Bundesanstalt fiir Arbeit (2002)

Ein Vergleich der Dienstleistungsentwicklung in Ost- und Westdeutschland fuir
den Zeitraum 1999 bis 2001 zeigt (vgl. Tab. 1), dass der Anteil der sozialversi-
cherungspflichtigen Beschiftigten im Bereich unternehmensbezogener Dienstleis-
tungen in Ostdeutschland nicht so deutlich angestiegen ist (nur 3,7%) wie in
Westdeutschland (16,6%).” Zur Erlduterung der begrifflichen Zuordnung sei dar-

Weit mehr als die Hilfte der Unternehmensgrindungen findet im Bereich der unternehmens- und konsumbe-
zogenen Dienstleistungen statt. Allein auf den Bereich der unternehmensbezogenen Dienstleistungen entficlen
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aul hingewiesen, dass in dieser Aufstellung (vgl. Tab. 1) zwar die Kategorie
»produktionsorientierte Dienstleistung” verwendet wird, es sich hierbei jedoch
offenbar um eine Unterkategorie des Begriffs wunternehmensbezogene Dienstleis-
tungen* handelt.

Die Betrachtung der Entwicklung der einzelnen Wirtschaftszweige zeigt fiir
Westdeutschland im Bereich der unternehmensbezogenen Dienste eine durchweg
positive Beschiftigungsentwicklung; besonders groBe Zuwichse sind fiir die Be-
reiche Unternehmensberatung (25,1%), Werbung (27,4%) und fiir die einfachen
Dienste, wie Bewachung, Aufbewahrung und Botendienste (23,3%) sowie
Auskunfts-, Schreib- und Ubersetzungsleistungen (34,1%) zu verzeichnen. Dem-
gegentiber stellt sich die Situation in den neuen Bundeslindern differenzierter dar-
Beachtliche Beschiftigungszuwichse sind vor allem in den Dienstleistungsberei-
chen Werbung (34,1%), Ausstellungswesen (24,7%) sowie bei den einfachen
Dienstleistungen, wie Auskunfts-, Schreib- und Uberse-tzmgsleistungen (60,7%)
erkennbar. Auffallend sind jedoch fiir Ostdeutschland abnehmende Beschifii-
gungsanteile in den Bereichen Architektur, Bau- und Vermessungsleistungen (-
7,7%), im Grundstiicks- und Vermessungswesen (-6,6%) sowie im Bereich der
chemischen und chemotechnischen Labore (-5,9%).

Die Entwicklung der Dienstleistungen — insbesondere im Bereich der unterneh-
mensbezogenen — verlduft in den neuen Bundesléndern verhaltener bzw. differen-
zierter (s.o. Tab. 1), was der besonderen Situation der wirtschaftlichen Entwick-
lung in Ostdeutschland seit 1998/90 geschuldet ist. Immer wieder wird betont,
dass das Fehlen einer industriellen Basis in vielen ostdeutschen Regionen
zugleich auch der Hemmschuh einer erfolgreichen Ausdifferenzierung unterneh-
mensbezogener Dienstleistungen ist (ZEW 2001).

Selbstindige Erwerbsformen

Der strukturelle Wandel der Erwerbsarbeit fiihrt zu einem Anstieg selbstindiger
Tatigkeiten — nicht nur in der Bundesrepublik Deutschland. Die Grenzen zwi-
schen abhingiger Beschiftigung einerseits und selbstidndiger Erwerbstitigkeit an-
dererseits scheinen zu verschwimmen. Zum einen ‘zerfransen’, so unterstreichen
die einschldgigen Forschungsarbeiten, die klassischen Gruppen der Selbstindigen
wie Landwirte, Freiberufler und Gewerbetreibende an ihren Réndern: Sogenannte
Scheinselbstindige und ,arbeitnehmerihnliche Selbstdndige* treten verstdrkt in
Erscheinung und differenzieren das ehedem gewohnte Bild (Dietrich 1998;
Reindl 2000). Vor allem die Bedeutung der hochgradig flexiblen und dezentrali-
sierten Arbeitsformen, wie beispielsweise die Telearbeit, sowie der neuen Formen
von Selbstidndigkeit (u.a. Freelancer, Solo-Selbstindige) nimmt zu (vgl. Bogen-

im Jahr 1999 ca. 21,1% aller Neugriindungen, davon waren 15% technologie- und wissensintensive Dienstleis-
tungen (ZEW 2001). Seit 1998 stieg der Anteil technologie- und wissensintensiver Dienstleistungen kontinuier-
lich an, insbesondere im Bereich der Datenverarbeitung (d.h. verstirkt bei den Telekommunikations- und EDV-
Diensten).
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hold/ Leicht 2000). Dies bedeutet, dass Formen entstanden sind, die zwischen ab-
hingiger, semi-abhingiger und selbstindiger Erwerbsarbeit changieren (Gott-
schall 1999). Wenn heute berufliche Selbstindigkeit in den Blick genommen
wird, so stéf3t man auf eine aulerordentlich grofie und heterogene Gruppe.

Aus wirtschafis- und arbeitsmarktpolitischer sowie insbesondere regionalpoliti-
scher Perspektive wird selbstindiger Erwerbsarbeit, insbesondere dem betriebli-
chen Griindungsgeschehen in den neuen Bundeslinder seit 1990, eine tragende
Rolle zugeschrieben (Hinz 1998). Nach wie vor fungiert berufliche Selbstindig-
keit, trotz zunehmender Insolvenzen, in Ostdeutschland als Hoffnungstriger. Die
Zahl der Gewerbeanmeldungen stieg seit Anfang der neunziger Jahre in den neu-
en Bundeslindern sprunghaft auf iiber eine Million an. Auch wenn nicht alle diese
Gewerbeanmeldungen als Elemente des ,Griindungsbooms® gewertet werden
koénnen, so sind doch in den Jahren 1990 bis 2002 iiber 500.000 neue wirtschafts-
aktive Unternchmen entstanden (vgl. Creditreform 2003). Flankiert wird diese
Entwicklung von einer kontinuierlichen Zunahme der Zahl der Unternehmensin-
solvenzen; insbesondere Klein- und Mikrounternehmen sind haufig aufgrund von
Zahlungsausfall bzw. sogenannter fehlender Zahlungsmoral in ihrer Existenz be-
droht. (vgl. Tab. 2).

Tab. 2. Insolvenzen nach Betriebsgrofie im Jahr 2003 (Angaben in Prozent)

Westdeutschland Ostdeutschland Deutschland
1 —5 Personen 70,6 68,6 70,2
6 — 10 Personen 12,2 14,2 12,6
11 —20 Personen 8.6 9,4 8,8
21 — 50 Personen 5,8 5,8 5,8
51 — 100 Personen 1.8 1.5 1.7
> 100 Personen 1,1 0,5 1,0

Quelle: Creditreform 2003

Der ostdeutsche Transformationsprozess kann somit einerseits als ein genereller
Entwicklungs- und Modernisierungsprozess in einer strukturschwachen Region
(Ostdeutschland) angesehen werden, andererseits lassen sich jedoch erhebliche
Differenzen zwischen den verschiedenen ostdeutschen Regionen registrieren. Ak-
tuelle Forschungsergebnisse belegen, dass die auf den regionalen, lokalen Markt
ausgerichteten Unternehmen nicht diejenigen sind, die vor gravierenden Proble-
men ihrer Bestandssicherung stehen (Fischer/Gensior 2002 und Bleicher/Steiner
2002).



Z; Veriinderungsprozesse in professionalisierten Arbeitsbereichen

Die im Zuge von Modernisierungsprozessen sich vollziehenden Verdnderungen
von Arbeits- und Berufsfeldern finden ihren Niederschlag auch in typischen Pro-
fessionen und Titigkeiten. Jedoch sind diese Titigkeiten stirker durch die je spe-
zifischen Situationen und Probleme in den einzelnen Berufen bzw. Berufsgruppen
geprigt als von Gemeinsamkeiten, wie es ihre Zugehérigkeit zu ciner Branche
oder der Gruppe "Freier Berufe’ zu suggerieren vermag. Besonders deutlich wird
dies im Vergleich der berufsfachlichen Arbeitsmirkte: Beispielsweise ist davon
auszugehen, dass der Nachwuchs- und Konkurrenzdruck in diesen Bereichen an-
halten und weiter zunehmen wird, und dass berufliche Di fferenzierung und Spezi-
alisierung sowie interprofessionelle und internationale Kooperationen im Steigen
begriffen sind. Zusiitzlich vollzichen sich Verénderungen der Berufsausiibung
und der erforderlichen Ausbildung, beispielsweise durch die Abgrenzung jeweili-
ger Berufsfelder und die Zunahme von Uberschneidungen im Bereich von Ar-
beitsgebieten. Die traditionellen Titigkeitsfelder erginzend, kommen veréinderte
bzw. neue Handlungskonstellationen hinzu.

Die Akteure, die in solchen Arbeitsbereichen Dienstleistun gen erbringen, sind mit
steigenden Anforderungen an ihre Komplexititsbewiltigung konfrontiert; die
Problembewiltigung in den weitgehend kleinen bzw. kleineren Betrieben ist in
kaum zu tiberschitzendem Mal3 von personengebundenen betri ebstibergreifenden
Kooperationen abhiingig, die fiir wechselnde Arbeitssettings stindig aktiviert
werden miissen. Sie sind als spezielle Formen sozialer Organisation zu charakteri-
sieren und erfordern distinkte Formen organisatorisch-technischer Unterstiitzung.

Insbesondere die Mitglieder der Freien Berufe verfiigen dabei iiber eine grofle
Vielfalt an Strategien und Mechanismen, die sowohl den Einzelnen als auch der
Berufsgruppe insgesamt hinreichende Flexibilitdtsressourcen zur verbesserten
Anpassung an veridnderte Rahmenbedingungen und Strukturerfordernisse bieten.
Das im Folgenden aufgefiihrte Ensemble von Entwicklungstrends hat hierbei Ein-
fluss auf die Art und Weise der Berufsausiibung:

- neue Kooperationsformen und neue rechtliche Rahmenbedingungen, neue
Konstellationen berufsiibergreifender sowie iiberregionaler bis hin zu interna-
tionalen Kooperationen

- Rationalisierungsmafnahmen und Einsatz neuer Informations- und Kommuni-
kationstechniken; Implementation von Informationsmanagement; Modernisic-
rung von Biiroorganisation

- ErschlieBung neuer Mirkte bzw. Klientengruppen unter Nutzung von Instru-
mentarien der MarkterschlieBung; Entwicklung neuer Wettbewerbsparameter
(insbesondere auch Flexibilisierung bestehender berufsrechtlicher Regelungen,
Marketing)
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- Entwicklung von MalBnahmen und Standards zur Sicherung der Leistungsqua-
litdt, insbesondere der fachlichen Qualifikationen, z.B. in Form von Anforde-
rungskatalogen zur Standardisierung von Arbeits- und Organisationsabldufen
sowie durch Verfahren externer Qualititskontrolle im Rahmen freiberuflicher
Selbstverwaltung

- Orientierung an zunehmend umfassenderen Beratungserwartungen von Klien-
ten oder Mandanten, in sowohl fachspezifischen, aber liberwiegend auch be-
triebswirtschaftlichen Fragen

- Synthetisierung von Spezialitit und Universalitdt zur Sicherstellung einer ho-
hen Qualitét der Dienstleistungsergebnisse

Bisher ist noch vergleichsweise unbekannt, wie weitgreifend die qualifikatori-
schen Veridnderungen in den behandelten Berufsbereichen sind; auch ist der Ver-
dnderungsprozess von dienstleistenden Funktionen, insbesondere im unterneh-
mensbezogenen Bereich, selbstverstindlich von technologiebasierten Einflussfak-
toren und wirtschaftlichen Rahmenbedingungen nicht unabhingig.

3. Freiberufliche Titigkeiten in den neuen Bundeslindern

Der ostdeutsche Transformationsprozess war u.a. durch Prozesse der Rekonstruk-
tion und Modemisierung freiberuflicher Tatigkeiten gekennzeichnet. Im Bereich
der klassischen Professionen (Anwaltschaft und Architektur) ging es in den neuen
Bundeslindern nach 1989 bekanntlich darum, diese Freien Berufe zu rectablieren.
Andere Professionen bzw. Titigkeiten, wie die des Steuerberaters und Info-
Brokers mussten sich iiberhaupt erst neu konstituieren; sie konnten nicht auf vor-
herigen personellen und organisatorischen Strukturen aufbauen.

Ausgehend von der marginalen Bedeutung und dem niedrigen Bestand privater
Selbstidndigkeit in der DDR, insbesondere auch im Bereich Freier Berufe, war
nach 1989 ein dynamischer Entwicklungsprozess fiir diese Gruppe in den neuen
Bundeslidndern zu verzeichnen. Die Zahl der Neugriindungen ist seit dem Jahr
1990 enorm angestiegen bzw. explodierte geradezu (vgl. Tab. 3). Existenzgriin-
dungen in Freien Berufen waren dartiber hinaus erfolgreicher als solche im ge-
werblichen Bereich; dies entspricht auch dem Trend, der sich fiir die gesamte
Bundesrepublik zeigt.
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Tab. 3: Entwicklung der Selbstéindigen in Freien Berufen im Zeitraum 199] -

2003
Jahr BRD gesamt alte Bundeslinder neue Bundeslinder Anteil neue Bun-
deslinder
1991 458.429 437.496 20.933 4,6 %
1993 532.894 467.620 65.274 12,3 %
1995 564.000 492.600 71.400 12,7 %
1997* 637.000 515.000 76.000 12,9 %
1999 701.990 605.603 96.387 13,7 %
2001 739.244 630.831 108.413 14,7 %
2002 761.000 648.000 113.000 14,8 %
2003 783.000 665.500 117.500 14,9%

Quelle: Figene Zusammenstellung nach Angaben des Instituts fiir Freie Berufe Niirnberg
*Aufgrund verdnderter statistischer Ausweisungen mussten 2.000 Freiberufler aus den neuen
auf die alten Bundeslinder iibertragen werden.

In den neuen Bundeslindern ldsst sich somit von einer Restrukturierung der Ar-
beit in professionellen Berufsfeldern sprechen; eine zahlenmiflige Zunahme im
Bereich der Freien Berufen unterstreicht dies.

Bei genauerer Betrachtung der freiberuflichen Titigkeiten in den neuen Bundes-
landern fillt die Zunahme des weiblichen Anteils auf. Frauen nutzen offenbar vor
dem Hintergrund gestiegener Bildung und Berufsorientierung die Méglichkeit der
gewissen Unabhingigkeit in der Berufsaustibung in den Freien Berufen. Denn
diese Berufe kénnen Frauen ein hohes MaB an selbstbestimmter und eigenver-
antwortlicher Arbeitsgestaltung bieten sowie grofie Maéglichkeiten flexibler Ar-
beitszeitgestaltung, zum Teil auch gute Verdienstméglichkeiten und ein ver-
gleichsweise hohes gesellschaftliches Anschen.

4. Veriinderte Anforderungsbedingungen in ausgewiihlten Freien
Berufen

Im Folgenden werden die Entwicklungen und Verdnderungen in den vier ausge-
wihlten Arbeits- und Berufsfeldern, Anwaltschaft, Architektur, Steuerberatung
und Info-Brokerage in den Untersuchungsregionen Berlin, Brandenburg und
Sachsen niher beschrieben. °

Die empirischen Befunde wurden auf Basis von Dokumenten- und Literaturanalysen sowie Expertengespriichen
mit relevanten Mediiiren und Reprisentanten der Arbeitsorganisationen ermittelt.
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Allen vier Arbeits- bzw. Untersuchungsbereichen ist gemeinsam, dass in ihnen
vorwiegend wissensintensive Dienstleistungen auf professioneller Basis erbracht
werden, die unternehmensbezogenen sind. Hinzuweisen ist hier zum Beispiel auf
den Baubereich mit den ihm vorgelagerten architektonischen Dienstleistungen,
die eine grofle Bedeutung in den neuen Bundesldndern haben; Investitions- und
Griindungstitigkeiten finden dort nach wie vor auf hohem Niveau statt. Auch in
der Rechtsberatung gibt es ein wachsendes Dienstleistungsangebot, vor dem Hin-
tergrund einer stiarker zunehmenden Nachfrage der Unternehmen nach Beratung
und Rechtspflege. Neue Produkte und Leistungen bei Finanzierung, Leasing, Au-
ditierung (Bonititspriifung), Risk-Management (Factoring, Wechselkurssiche-
rung) lassen fiir Finanzdienstleistungen eine turbulente Entwicklung erwarten.
Die IT-Branche, die bekanntlich starken Wachstumsschwankungen ausgesetzt ist,
behilt nach wie vor ihren Stellenwert, - die rapide Zunahme und Verbreitung von
Informationen erfordert professionelle Selektion und Présentation auf der Basis
von Informationen und Wissen. Zusitzlich lassen sich innerhalb der vier ausge-
withlten Bereiche Titigkeiten unterscheiden, die einerseits standort- und stark pro-
jekt- bzw. personengebunden sind, zum anderen finden sich aber auch ortsunab-
hiingige und rein organisationsbezogene Aufgabenfelder.

Im Rahmen der berufsfeldspezifischen Einzelfallanalysen zeigt sich folgendes
Bild:

Anwaltschaft

Die Berufsgruppe der Anwilte ist in den neuen Bundesldndern zunichst durch
einen sprunghaften Anstieg, dem ein kontinuierliches Wachstum folgte, gekenn-
zeichnet (vgl. Tab. 4). Fiir die drei Untersuchungsregionen ist sowohl eine Zu-
nahme der Gesamtzahl der Anwilte zu verzeichnen, als auch eine Erhéhung des
Frauenanteils.

Unsere Analysen verweisen darauf, dass die Anwaltschaft mit einem vielfiltigen
Aufgabenspektrum konfrontiert ist, das zusitzliche Spezialisierungen und weit-
greifende Kooperationen mit sich bringt. Das Schwergewicht der Tatigkeit des
Anwalts verlagert sich auf Beratung und Vertragsgestaltung; tendenziell bilden
sich Titigkeitsprofile heraus, die auf auflergerichtliche und internationale Aus-
tauschprozesse gerichtet sind. Internationale Entwicklungen, wie die Vereinheitli-
chung des europiischen Marktes, fiihren beispielsweise zur Bildung iiberregional
titiger Kanzleien. Damit erhoht sich zugleich der Anteil sogenannter komplexer
Aufgaben, wohingegen der Anteil an “Traditionsarbeit” (Prozessfiihrung, Straf-
verteidigung u.d.) stagniert.
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Tab. 4: Entwicklung der Zahl der Rechtsanwiilte in den ausgewdhlten Bundeslin-
dern im Zeitraum 1993 — 2001

Berlin Brandenburg Sachsen
1993 insgesamt 4.168 577 1.55%
davon Frauen 908 140 37
1995 insgesamt 4.765 817 2.093
davon Frauen 1.088 192 508
1997 insgesamt
5.582 1.200 2.957
davon Frauen
1355 316 734
1999 insgesamt ,
3 A 6.628 1.598 3272
lavon Fr
avon Frauen . 446 973
2001 insgesamt 7.939 [.855 3.667
davon Frawen 2134 528 1.091
Frauenanteil 26,9 % 285 % 298 %

Quelle: Eigene Zusammenstellung nach Angaben des Instituts fiir Freie Berufe Niirnberg

Der zunehmenden fachlichen Komplexitit korrespondiert ein steigender Bera-
tungsbedarf und Betreuungsanspruch der Klienten. Neue Anforderungen beziehen
sich insbesondere auf soziale Kompetenzen (wie beispielsweise Beratungs- und
Kommunikationsfihigkeit). Zusitzlich wird der Arbeitsbereich der Anwilte ver-
starkt geprédgt durch das Erfordernis der ErschlieBung neuer Mirkte und neuer
Klientengruppen sowie die Zunahme von Beratungstiitigkeiten (sogenannte “Bro-
kertatigkeiten”); sie iibernehmen damit Schnittstellenfunktionen, bei nach wie vor
geltenden Anforderungen an Standardisierung und Qualitétssicherung.

Die wachsende Verflechtung von Mandanten- und Rechtsberatung veréndert nicht
nur die Inhalte der zu erbringenden Leistungen, sondern wirkt sich auch auf die
Organisations- und Kooperationsprozesse der Rechtsanwiilte aus. Da sie zuneh-
mend auch in gréferen Organisationen titig sind, kann davon gesprochen werden,
dass im Rahmen von Internationalisierungsprozessen eine Konzentrationsbewe-
gung von einzelnen kleinen Biiros hin zu groBen Kanzleien stattgefunden hat. Ei-
ne moderne Rechts- und Mandantenberatung erfordert somit auch intensivierte,
leistungsorientierte, iberbetriebliche Kooperationen mit Kollegen und Fachex-
perten. Der Bedarf an verdichteter, netzwerkartiger Kooperation nimmt zu. Paral-
lel zu dem wachsenden Bedarf an einer Vielfalt verinderter Leistungen entstehen
zusitzliche neue Problem- bzw. Arbeitsfelder fir die Anwaltschaft, wie bei-
spielsweise die Auslagerung von Dienstleistungen aus Unternehmen zwecks Kos-
tenreduzierung und Flexibilititsbewiltigung (Stichwort: Outsourcing).
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Insbesondere verdnderte Rahmenbedingungen der Arbeit der Anwaltschaft erfor-
dern neuartige Anpassungsleistungen und —strategien: So existiert einerseits ein
enormer Konkurrenzdruck durch die fortschreitende zahlenmifige Zunahme der
Anwaltschaft. Verstirkt wird diese Konkurrenzsituation durch den genannten in-
ternationalen Wettbewerb. In dem entstehenden europdischen Wirtschaftsraum
entwickeln sich neue Handlungsfelder und die Zahl der Konkurrenten sowie der
neuen sogenannten berufsfremden Anbieter steigt an. Berufsrechtliche Rege-
lungen und ihr Aktualititsbezug stehen daher immer wieder auf dem Priifstand.
Daher werden sogar bestehende Werberestriktionen heutzutage als Hemmnisse in
der Berufsausiibung angesehen; festgeschriebene Honorarordnungen stehen in der
Praxis neuen Preisbildungsprozessen und -strukturen sowie einer neuen Qualitét
extern erbrachter Leistungen gegeniiber. Es werden daher auch vermehrt Fragen
der Qualitédtssicherung nach entsprechenden Standards in den Blick genommen.

Architektur

Die Gruppe der freiberuflichen Architekten in den neuen Bundesldndern weist ein
betrdchtliches Wachstum auf. In der Tab. 5 wird verdeutlicht, dass sich die Zahl
der Architekten in Berlin und in Brandenburg seit dem Jahr 1995 verdreifacht hat.

Tab. 5: Architekten in Berlin, Brandenburg, Sachsen im Zeitraum 1994-2001

Berlin Brandenburg Sachsen
1994
insgesamt

) 2.589 391 1.279

davon Frauen

kA kA. 194
1996
insgesamt

3.489 641 1.872
1997
insgesamt

3.589 690 [.849
1998
Sy
Hiagesa 3.873 687 1.854
davon Frauen

765 160 362
2001
insgesamt 6.686 1.041 2.828

Quelle: Eigene Zusammenstellung nach Angaben des Instituts flir Freie Berufe Niirnberg
{Angaben zum Frauenanteil sind nur fir die Jahre 1994 und 1998 ausgewiesen}
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Verénderungen im Berufsbild der Architekten sind zum einen durch die Trennung
von Planung und Ausfiihrung zu verzeichnen; der Architekt tritt verstirkt als Or-
ganisator auf. Andererseits flihren die immer knapper werdenden éffentlichen Fi-
nanzmittel dazu, dass fiir weniger Geld mehr Qualitit zu liefern ist. Dies zwingt,
nach neuen Formen der Aufgabenverteilung und Kooperation zu suchen, um im
schirfer werdenden Wettbewerb bestehen zu kénnen.

Im Bereich der Architektur stehen einer Vielzahl sehr kleiner Biiros (von zwei bis
drei Personen) einige wenige sehr grofie (mit 100 Beschiftigten) gegeniiber. Auch
sind die Bedingungen fiir architektonisches Entwerfen und Planen einem drasti-
schen Verédnderungsprozess unterworfen. Einerseits findet ein Konzentrati onspro-
zess statt, wobei vor allem Baufirmen beginnen, die Agenden des Entwerfens,
Planens, Koordinierens, Bauens und Kontrollierens an sich zu ziehen und als ‘kul-
turelle Akteure’ (und nicht mehr nur als Unternehmer) aufzutreten. Zum anderen
zeigt sich ein Spezialisierungsprozess, der die Trennung von Planung und Durch-
fiihrung zur Folge hat und den Architekten zunehmend als Organisator und Koor-
dinator in Erscheinung treten ldsst. Gleichzeitig steigen die Anforderungen an die
bei der Planung zu bewiltigende Komplexitit. Fragen der Energie und eines 6ko-
logisch gerechten Bauens treten in den Vordergrund, die Anspriiche an die techni-
sche Infrastruktur steigen. Kostenfragen, vor allem auch jene fiir die Wartung und
Erhaltung miissen stirkere Beriicksichtigung finden. Lokal variierende Bauord-
nungen komplizieren die Planung. Ein komplexes politisches Umfeld, die Zu-
nahme 6ffentlicher Beteiligungsverfahren sowie insgesamt gestiegene Erwartun-
gen an die visuelle Prisentation von Projekten stellen zusitzliche Anforderungen.
Arbeitsabldufe sind meist durch das Nebeneinander von mehreren Projekten ge-
kennzeichnet. Damit erodiert die traditionell ‘hybride’ Rolle des Architekten und
vor allem flir kleine Architekturbiiros wird es notwendig, Expertise von aufen
einzukaufen oder (temporire) Projektgemeinschafien einzugehen.

Die Notwendigkeit neuer Formen der Arbeit im Bereich der Architektur ldsst sich
auf verschiedenen Ebenen charakterisieren: Ein wichtiges Merkmal des Arbeits-
bereichs Architektur ist der intensive fachliche Austausch mit Kollegen. Ein
Grund dafiir ist in der Vergabepraxis von Projektaufirigen zu suchen. Diese er-
folgt hiufig in der Form von Ausschreibungen und Wettbewerben. Architekten
sind in diesen Kontexten oft gleichzeitig Konkurrenten und potentielle Biindnis-
partner. Auch die Einbindung in grofrdumige Stadtplanungs- und Regional-
entwicklungsaktivititen erfordert Vernetzung. SchlieBlich ist Architektur eine an
6ffentlicher Sichtbarkeit orientierte Profession. Hierzu zihlt die Prisenz in Veran-
staltungen und dazu gehoren Publikationen und Ausstellungen.

Ist es fiir Ménner in der Architektur mehr oder weniger selbstverstindlich, sich
mit Kollegen auszutauschen, sind die Hiirden fiir Frauen hier offenbar erheblich
grofler. Die starke Konkurrenz in der Branche sowie die deutlichen politischen
bzw. politisch-administrativen Verflechtungen bei der Auftragsvergabe lassen
Frauen diese Art der Selbsténdigkeit oft wenig attraktiv erscheinen.
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Steuerberatung

In diesem Berufsfeld war in den neuen Bundesldndern nach 1989 eine auf3eror-
dentlich rasche Zunahme zu verzeichnen (vgl. Tab. 6). Diese Konsolidierungs-
phase scheint abgeschlossen zu sein, dennoch gehen Experten nach wie vor von
kiinftigen Wachstumsprozessen aus. 75% der Steuerberater sind als Selbstdndige
titig; verglichen mit den anderen Freien Berufen ist der Frauenanteil an den Steu-
erberatern/Steuerbevollmichtigten in den neuen Bundesldndern tiberdurchschnitt-
lich hoch. Dies liegt u.a. daran, dass Frauen bereits in der DDR (iberdurch-
schnittlich in der Berufsgruppe der Steuerberater vertreten waren.

Tab. 6: Steuerberater und Steuerbevollmdichtigte in den ausgewdhlten Bundes-
lindern im Zeitraum 1991 - 2001

Berlin Brandenburg Sachsen
1991 1.979 293 983
1993 2.120 315 1.114
1995 2372 409 1.353
1997* 2.529 372 938
1998 2,619 552 1.497
1999 2713 547 1.481
2001 2.805 557 1.323

Quelle: Eigene Zusammenstellung nach Angaben des Instituts flir Freie Berufe Nirnberg
#1997 Verinderung der Zuordnung der Personen zu den Freien Berufen

Insgesamt zeigt sich fiir die Steuerberatung eine Tendenz der Verlagerung von
steuerberatenden Titigkeiten hin zu betriebswirtschaftlicher Beratung. Die Bil-
dung gréBerer Gesellschaften und Sozietiten, in denen Steuerberater gemeinsam
mit Wirtschaftspriifern und Rechtsanwiilten arbeiten, setzt sich durch. Zunehmend
wird Steuerberatung auch “Lebensberatung und —hilfe”. Zusitzlich kann die steu-
erberatende Titigkeit in den sehr heterogen Bereich der Finanzdienstleistungen
eingeordnet werden. Denn die geforderten Dienstleistungen werden heutzutage
nicht mehr nur durch klassische Institutionen, wie Kreditinstitute, Versicherun-
gen, Wirtschaftspriifungs- und Steuerberatungs- sowie Treuhandgesellschaften
erbracht. Formen und neue Arten von Organisationen treten auf den Markt, vor-
nehmlich selbstindige kleine organisatorische Einheiten, die sich auf das Angebot
spezifischer Leistungen konzentrieren, entwickeln sich. Dies erschwert die Arbeit
des Steuerberaters und zwingt ihn zur Suche nach neuen Aufgabenfeldern. Die
europaweite ErschlieBung neuer Mérkte und Klientengruppen spielt ebenfalls eine
zunchmende Rolle.

Neue Qualifikationsanforderungen ergeben sich zudem aus veridnderten Aufga-
benstellungen und Produktanspriichen. Qualifizierte Beratung und umfassende
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Betreuung insbesondere beziiglich betriebswirtschaftlicher Probleme gewinnen
zunchmend an Bedeutung. Um den beruflichen Anforderungen an Komplexitit,
Spezialisierung, Internationalisierung und Flexibilitit sowie fachlichem und per-
sonlichem Unterstiitzungsbedarf gerecht zu werden, haben sich im Bereich der
Steuerberatung ebenfalls neue Formen der Kooperation und Organisation als
notwendig herausgestellt. So erfordert die wachsende Komplexitit der Aufgaben-
bewiltigung zunehmend Kooperationen entweder im Verbund von Spezialisten
auf einzelnen Gebieten oder in der Art einer Universalberatung innerhalb einer
cinzigen Gesellschaft. Dariiber hinaus besteht ein grofier Bedarf an Informations-
bereitstellung und entsprechender Vernetzung, d.h. auch hinsichtlich der Unter-
stiitzung beim Informationsaustausch und bei der Zusammenarbeit mit Fachex-
perten. Eine Intensivierung der Nutzung neuer Medien, wie beispielsweise
Rechtsdatenbanken, erméglicht hier prinzipiell einen schnelleren Zugang zu
bendtigten Informationen.

Zunehmend fallen auch Fragen der Qualititssicherung in den Tétigkeitsbereich
des Steuerberaters; sie beinhalten wiederum auch Maglichkeiten der Standardisie-
rung von Arbeits- und Organisationsabldufen und ergénzen damit das Erfordernis
fachlicher Kompetenz und sténdiger Erweiterung des Wissenstandes.

Info-Brokerage

Info-Broker bieten folgende Leistungen an: Beratung und Softwarevertrieb, Da-
tenerfassung und Erstellen von Datenbanken, Management innerbetrieblicher Da-
ten, Digitalisierung von Printprodukten und Herstellung von CD-ROMs, Anferti-
gung von Gutachten und Sekundiranalysen, Literaturbeschaffung, viel filtige Re-
cherchen, Schulungen und Seminare sowie spezifische Informationsdienste. Sie
arbeiten sowohl als Selbstindige, als auch als Angestellte in entsprechenden (In-
formations- und Dokumentations-) Abteilungen gréBerer oder mittelgrofler Be-
triebe. Schitzungen gehen flir die Bundesrepublik davon aus, dass in den Jahren
1998/1999 ca. 1.000 - 5.000 Info-Broker als Angestellte arbeiten, ca. 100 — 200
werden als selbstindig Titige eingestuft. Das Interesse, als Info-Broker titig zu
werden, ist im Steigen begriffen; hierauf bezogene zahlenmifBige Schitzungen
liegen nicht vor, die Neuartigkeit des Berufsfeldes verbietet dies offenbar bisher.

- Zusammenfassung

Es handelt sich bei den vier untersuchten Titigkeitsfeldern - Anwaltschaft, Archi-
tektur, Steuerberatung und Info-Brokerage - um expandierende Bereiche, die mit
einer weitreichenden Hoherqualifizierung einhergehen. Die stetige Zunahme der
Zahl der Freiberufler stiitzt zudem die Annahme, dass die ihnen zugehdrigen Ge-
schiftsfelder Giber ein grofieres Beschiftigungspotential verfigen. Im Prozess der
Konstituierung bzw. Restrukturierung freiberuflicher Titigkeiten in Ostdeutsch-
land haben sich neue Kooperationsformen herausgebildet. Auch lassen sich neue
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Formen der Selbstindigkeit beobachten, die jedoch mit einem hohen sozialen Ri-
siko verbunden sein kénnen. Der hohe weibliche Anteil in den Freien Berufen
zeigt, dass Frauen in dieser Art selbstidndiger Erwerbsarbeit offenbar gute Ent-
wicklungschancen vermuten.

Hoherqualifizierung und neue Formen der Selbstandigkeit

Die Erhéhung der Qualifikationsanforderungen zieht in den untersuchten Berei-
chen einen steigenden Bedarf an Weiterbildung bzw. Qualifizierung nach sich.
Beispielsweise schlagen die extrem kurzen Innovationszyklen IT-basierter Pro-
dukte und Prozesse permanent als sich verdndernde Arbeits- und Qualifikations-
anforderungen sowie als Verdnderung organisatorischer Felder und Strukturen
durch. Es entstehen neue Formen der Selbstdndigkeit; Beispiele sind Freelancer
und E-Lancer sowie lberbetriebliche Projektteams oder elektronisch gestiitzte
Arbeitsnetze. Ermoglicht wird diese Entwicklung durch die wachsenden Anwen-
dungsmoglichkeiten von IT-Technologien, die fiir die Strukturverdnderung in der
Organisation der Arbeit sowie verdnderte interne und externe Praxen der Arbeits-
teilung nutzbar gemacht werden kénnen. Zu verzeichnen ist eine Zunahme pro-
jektformiger Arbeit, eine Abnahme vertikaler innerbetrieblicher Arbeitsteilung
bzw. die Implementierung flacher Hierarchien sowie eine Zunahme raum-
zeitlicher Dissoziationen von Kooperationspartnern. Auch ldsst sich eine Ver-
besserung der Qualitdt von Dienstleistungen feststellen; moderne IT-Technolo-
gien ermoglichen kiirzere Bearbeitungsfristen und verbesserte kundenspezifische
Lésungen.

Letztlich fiihrt diese skizzierte Entwicklung zu einer Erhhung von Qualifikati-
onsanforderungen, ticferen Spezialisierungen, zur Ausprigung eines breiteren Ta-
tigkeitsspektrums und zu mehr Freiheitsgraden in der Arbeitsausiibung. Sie wird
begleitet, wie bereits ausgefiihrt, von einem Ansteigen des Bedarfs an Qualifizie-
rung und Weiterbildung. Arbeit und Beschiftigung, speziell im hier untersuchten
Bereich unternehmensbezogener, wissensintensiver Dienstleistungen, unterliegen
einem doppelten Verdnderungsprozess: einem tiefgreifenden Wandel der Arbeits-
und Qualifikationsanforderungen und einer Zunahme neuer Arbeitsformen und
Beschiftigungsarten.

Neue Formen der Kooperation

Die berufliche Tatigkeit in den einzelnen ausgewihlten Arbeits- und Berufsfel-
dern ist Verdnderungen unterworfen, die sich insbesondere aus den verédnderten
Rahmenbedingungen der Betriebe ergeben. Die urspringlichen Aufgaben in den
drei klassischen Berufen Anwalt, Architekt und Steuerberater sind erhalten
geblieben, jedoch haben sich ihre Anteile bezogen auf neu hinzukommende An-
forderungen verdndert. Beim Info-Broker dagegen handelt es sich um ein im Ent-
stehen begriffenes Berufsfeld, das sich aus der Kombination verschiedener vor-
gangiger Ausbildungen, bzw. alter und neuer Tétigkeitsfelder ergibt.
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Die Wandlungen in den analysierten Bereichen basieren auf verinderten Anforde-
rungsstrukturen und fiihren zu neuartigen Formen der Kooperation. Die Verinde-
rungen in den Anforderungsstrukturen der jeweiligen Berufsfelder verdeutlichen,
dass Sach- und Fachkenntnisse sowie iibergreifende Kenntnisse und Kompeten-
zen nur ein Bestandteil der Erfordernisse sind. Soziale Komponenten gewinnen
zunehmend an Bedeutung, wie Kommunikationsfihigkeit, F dhigkeit zu (iberzeu-
gender Prisentation, Flexibilitit, Mobilitit u.4. Fir alle vier untersuchten Berei-
che gilt, dass sie zwar durch berufsfeldspezifische Arbeits- und Qualifikationsan-
forderungen bestimmt werden, jedoch zunehmend mehr einzelfallbezogene Bear-
beitungserfordernisse auftreten. Die genannten Verdnderungen in den Anforde-
rungsstrukturen sowie die stetige Zunahme der Konkurrenz zieht neue Formen
der Kooperation und Vernetzung in den Arbeitsorganisationen nach sich. Lose,
informelle Kontaktstrukturen mit Fachkollegen/innen, d.h. die Dimension perso-
naler Vernetzung inner- und auBlerhalb der Arbeitsorganisation, werden immer
entscheidender.

Hohe Partizipation von Frauen

Bei genauerer Betrachtung, insbesondere der freiberuflichen Tétigkeiten in den
neuen Bundesléndern, fillt der zahlenmiBig hohe Anteil von Frauen auf. Zwar
variiert der Frauenanteil in den vier Untersuchungsbereichen, d.h. der Zugang und
der Verbleib von Frauen ist bereichsbezogen unterschiedlich ausgeprigt, jedoch
ist er im Vergleich zu den alten Bundeslidndern erheblich héher.

Frauen nutzen offenbar vor dem Hintergrund gestiegener Bildung und Berufsori-
entierung die Méglichkeit der gewissen Unabhingigkeit in der Berufsausiibung in
den Freien Berufen. Denn diese Berufe kénnen Frauen ein hohes Maf an selbst-
bestimmter und eigenverantwortlicher Arbeitsgestaltung bieten sowie grofle Mog-
lichkeiten flexibler Arbeitszeitgestaltung, zum Teil auch gute Verdienstmoglich-
keiten und ein vergleichsweise hohes gesellschafiliches Ansehen. Allerdings
zeichnen sich die untersuchten Arbeits- und Berufsfelder durch eine Mischung
von hoher Professionalitit, ticfer Spezialisierung sowie die Herausbildung von
Hybridqualifikationen aus. Frauen mit ihrer zundchst unverzichtbaren Orientie-
rung auf formale (akademische) Bildungsabschliisse sind in solchen Kontexten
tendenziell benachteiligt.

Risiken selbstindiger Erwerbsarbeit

Trotz zunehmend schwieriger werdender Wettbewerbssituation ist derzeit davon
auszugehen, dass die Freien Berufe in Ostdeutschland auch kiinfti g noch eine po-
sitive Entwicklung nehmen werden. Die Zugangsméglichkeiten indes werden
komplizierter, Niederlassungen riskanter und erwartungsgemif gesicherte Exis-
tenzen immer rarer, so dass trotz optimistischer Prognosen fiir diesen Teilbereich
der Selbstindigkeit mit prekéren Lagen gerechnet werden muss. Die Faktoren, die
prekdre Selbstindigkeit auslésen und ihre Dauerhaftigkeit bedingen, sind bislang
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ebenso selten untersucht worden wie die Lebenslagen und typischen Risiken die-
ser Erwerbstitigengruppe. Auch mdgliche Gegenstrategien wurden bisher nur
vereinzelt — zum Beispiel im Rahmen der Diskussion tiber die ,,Scheinselbstin-
digkeit” (s.o. Dietrich 1998, Reindl 2000) — angesprochen. Es muss daher festge-
stellt werden, dass es sich beim Thema ’prekire Selbstiandigkeit’ noch um einen
weitgehend “blinden Fleck’ in der empirischen Sozialwissenschaft handelt.

AbschlieBend sei darauf verwiesen, dass in der Debatte um die Entwicklungsrich-
tungen von moderner Dienstleistungsarbeit die Problematik der verdnderten Qua-
lifikations- und Organisationsanforderungen in professionellen, innovativen Ar-
beits- und Berufsfelder von wachsendem Interesse ist. Hier besteht nach wie vor
ein grofer Forschungsbedarf, gerade was die Entwicklung von quali fikationsbe-
zogenen, theoretisch fundierten Kategorien zur Erfassung komplexer innovativer
Titigkeiten in neuen arbeits-organisatorischen Settings betrifft. Denn die Ent-
wicklung einer addquaten Begrifflichkeit zur Erfassung und Beschreibung mo-
derner, innovativer Arbeit ist von Wissenschaft und Forschung in den vergange-
nen 15 Jahren nicht entscheidend weitergetrieben worden.
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Birgit Geissler

Ungeliebt und unverzichtbar: Dienstleistungen im Alltagsleben’
Die kulturelle Barriere gegen Haushaltsdienstleistungen

Die Bedeutung der Haus- und Familienarbeit fiir die Sozialintegration der Gesell-
schaft wird in aller Regel unterschitzt; das Funktionieren der Familie wird im
Grunde fiir selbstversténdlich gehalten, ohne dass dabei von Arbeit die Rede ist.
Elisabeth Beck-Gernsheim hat deshalb von der Familie als der "heimlichen Res-
source” des Sozialstaats gesprochen. Die Einsicht, dass diese Ressource in Zu-
kunft nicht mehr unproblematisch zu nutzen sein wird, verbreitet sich auch in der
('jffentliclﬂ(eit, wie etwa die Diskussion um die notwendige Unterstiitzung fiir
Familien zeigt. Warum gibt es in Deutschland jedoch vergleichsweise wenig per-
sonenbezogene Dienstleistungen, vor allem fiir die alltdgliche Haushaltsfiihrung?
Ein entscheidender Aspekt beim Nachdenken iiber diese Frage ist die "kulturelle
Infrastruktur™, die unseren Umgang mit den alltédglichen Bediirfnissen des Woh-
nens und Zusammenlebens, des Essens und Erziehens, Konsumierens und Erho-
lens priagt. Mein Thema ist also die Wechselbezichung von bezahlter und unbe-
zahlter Arbeit in diesen Bereichen mit kulturellen Leitbildern und sozialen Nor-
men zum privaten Alltagsleben; es geht mir dabei um mégliche kulturelle ‘Barrie-
ren’ gegen eine Ausweitung von haushaltsbezogenen Dienstleistungen.

Der Begriff der "kulturellen Infrastruktur” ist aufschlussreich: Was eine Gesell-
schaft als Arbeit ansieht und wie die Arbeit organisiert ist, was hoch bewertet
wird und was nicht — das hat kulturelle Grundlagen. Die Grenze zwischen Titig-
keiten, die als Arbeit betrachtet werden und Tatigkeiten, die irgend etwas anderes
sind, ist interpretationsfihig; diese Grenze zwischen Arbeit und Nicht-Arbeit
kann verschoben werden, das Beispiel der Frauenbewegung (die die Hausarbeit in
den Status der Arbeit, wenn auch der unbezahlten, befSrdert hat) zeigt, dass sozia-
le Akteure hier etwas bewegen kénnen.

Erweiterte Fassung des Vortrags beim workshop des SAMF im September 2002: "Die Dienstleistungsliicke im
Haushalt. Soziokultureller Wandel und die Ausdifferenzierung personenbezogener Dienstleistungen". Zugleich
Vortrag bei der ver.di-Reihe sicht.weisen: "Dienstleistungsbeschiiftigung — Dienstleistungskultur”, Berlin 21.5.
03. = Zu der Thematik vgl. den Sammelband: Gather/Geissler/Rerrich (Hg.): "Weltmarkt Privathaushalt. Be-
zahlte Haushaltsarbeit im globalen Wandel." Forum Fravenforschung Band 15. Westfilisches Dampfboot:
Miinster 2002.

Vgl. Badura/Gross: "Sozialpolitische Perspektiven : eine Einfiihrung in Grundlagen und Probleme sozialer
Dienstleistungen." Miinchen : Piper 1976.
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Im Verhiltnis zur iibermichtigen sozialen Realitdt der industriellen Arbeit er-
scheinen die Titigkeiten, die mit dem unspezifischen Sammelbegriff "Dienstleis-
tungen" bezeichnet werden, als diffuse Hintergrunds- und Ergénzungsarbeit, so
dass es kein Zufall ist, dass es dariiber immer noch vergleichsweise wenig Wissen
gibt — gerade angesichts der inneren Differenzierung der Dienstleistungen. Wer
sich mit den Fragen der Qualifikation und Ausbildung, der Arbeitszeiten und Be-
lastungen, der Bezahlung und Anerkennung beschéftigt, wird sehen, dass Dienst-
leistungstitigkeiten in allen diesen Dimensionen sehr unterschiedlich sind, so dass
man priizisieren muss, von welchen Dienstleistungen die Rede ist. Entsprechend
der Hierarchie der Erwerbsarbeit im Dienstleistungssektor sind renommiert und
eintriiglich die produktionsbezogenen und Finanzdienstleistungen sowie weitere
wissensbezogene Dienstleistungen (Medien, Bildung, Wissenschaft, einschl. der
Professionen), wihrend soziale und andere personenbezogene Dienstleistungen,
zu denen auch die haushaltsbezogenen gehéren, weniger Ansehen genieflen. Die
personenbezogenen Dienstleistungen sind weitgehend unerforscht (obwohl natiir-
lich Jede/r sie in Anspruch nimmt und fiir unverzichtbar hélt). Aber fiir die For-
schung ist dieser Sektor wenig interessant; so beschiftigte sich im BMBF-Bericht
"Dienstleistung 2000™ nur eine der 13 Expertisen damit.

THESE 1:
Dienstleistungen fiir private Haushalte gibt es in mehr Formen als uns bewusst ist.

Abb. 1: Formen der Arbeit — Bereiche A bis D
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Bullinger (Hg.): Dienstleisung 2000plus. Zukunfisreport Dienstleistungen in Deutschland. Stuitgart: Fraun-
hofer IRB V
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Zunichst zum Schaubild 1" hier sind alle Formen von Arbeit (nicht nur Dienst-
leistungen) nach ihrer gesellschaftlichen Bewertung in vier Bereiche eingeteilt. In
diesen Bereichen (A bis D) wird in signifikant unterschiedlicher Form gearbeitet.
Die Formen der Arbeit sind in zwei Dimensionen aufgespannt — zum einen in der
institutionellen Dimension: zwischen den Polen der staatlichen Regulierung (was
z.B. Arbeitsschutz und Arbeitsrecht, soziale Sicherung angeht) und der Abwesen-
heit von Regulierung — und zum anderen in der kulturellen Dimension: zwischen
der Orientierung am dkonomischen Nutzen von Arbeit (dem wirtschaftlichen Er-
folg) und der Orientierung am sozialen Nutzen (an der Erwartung sozialer Wech-
selseitigkeit). In diesen beiden Dimensionen sind auch die fundamentalen Unter-
schiede in der gesellschafilichen Anerkennung einer Titigkeit als Arbeit zu zei-
gen:

Erstens an der Sichtbarkeit: die nimmt von links nach rechts zu! Die fehlende
Regulierung macht Arbeit tendenziell unsichtbar; sie kommt nicht in Statistiken
vor, es werden keine sie betreffenden Gesetze diskutiert, die irregulir Arbeitenden
haben keinen o6ffentlichen Erwerbsstatus und keine klare Erwerbsrolle; daher
miissen sie auf Nachfragen sagen, sie seien Hausfrau oder Student oder arbeitslos
— was sie ja meistens auch sind. Illegal Arbeitende — also Personen ohne legalen
Aufenthaltsstatus — bezeichnen sich beispielsweise als Touristen. Bei den beiden
Untergruppen im Bereich A ist die Unsichtbarkeit konstitutiv: Schwarzarbeit und
illegale Arbeit (A1) suchen geradezu die Unsichtbarkeit. Informelle Mérkte und
nicht regulierte Arbeit (A2) bleiben in einer Grauzone der Sichtbarkeit. Bei den
Arbeitsformen im Bereich C hat die Unsichtbarkeit etwas mit dem Ort der Arbeit
und dem sozialen Geschlecht der Arbeitenden zu tun. Die Arbeit im Haushalt ist
erst im Zuge der Industrialisierung (seit etwa 1800) unsichtbar gemacht worden,
zu einer privaten Tédtigkeit geworden, die Frauen aus Liebe ausiiben (sollen); die
historische Frauenforschung hat diese Transformation belegt.

Zweitens sind die Unterschiede der Anerkennung zu zeigen an der Hohe des er-
zielbaren Einkommens. Hier zeigt der Pfeil von oben nach unten: sowohl in den
reguldren Formen von Arbeit kénnen hohe Einkommen erzielt werden wie auch
bei den irreguldren. In beiden Bereichen geht es um die Durchsetzung von wirt-
schaftlichen Interessen. Wer jedoch auf die soziale Verbindlichkeit von Normen
setzt, erwartet in der Regel nur, dass er oder sie von Anderen etwas Immaterielles
— bestenfalls dhnliche Dienste — zuriickbekommt. Sowohl was das erzielbare Ein-
kommen wie auch die Sichtbarkeit angeht, gibt es also eine Tendenz von rechts
oben nach links unten. Die Arbeit im Bereich C ist sowohl gesellschaftlich un-
sichtbar als auch unbezahlt.

Entscheidend ist dabei: Personen- und haushaltsbezogene Titigkeiten kommen in
allen vier Formen vor — als regulére oder als irregulire Erwerbsarbeit, als ehren-

Eigene Erweiterung der Skizze auf 8. 37 bei Pahl: Bringing work to life. In: Holmer/Karlsson (ed.): Work —
Quo Vadis? Re-thinking the Question of Work. Aldershot 1997, 8. 29-46, Ashgate
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amtliche Arbeit und als unbezahlte Eigenarbeit oder Nachbarschaftshilfe im pri-
vaten Kontext. Es gab jedoch schon immer Bewegung zwischen den verschiede-
nen Bereichen und diese verstirkt sich neuerdings. Zum einen treten bestimmte
Titigkeiten aus der Unsichtbarkeit heraus. Die Forderungen nach 6ffentlicher Un-
terstiitzung der privaten Kindererziehung in der Familie oder der ehrenamtlichen
Arbeit — um zwei Beispiele zu nennen — sind letztlich damit verbunden, neben der
symbolischen Anerkennung auch irgendeinen Skonomischen Nutzen zu errei-
chen. Es wandern also Titigkeiten von unten nach oben. Zum anderen etablieren
sich verschiedene neue Formen bezahlter Arbeit — also in der Logik der Markt-
werte — im Bereich der personenbezogenen Dienstleistungen. Im Bereich A wer-
den Schwarzarbeit und illegale Arbeit, die es im privaten Haushalt, aber auch et-
wa in der Gastronomie immer gegeben hat, erginzt durch eine Fiille weiterer irre-
guldrer Erwerbsformen. Im Bereich B entstehen neue, ganz reguldre Dienstleis-
tungsangebote z.B. von kleinen Selbststdndigen. Es gibt also eine Ausdifferenzie-
rung der Formen von personen- und haushaltsbezogenen Titigkeiten. Daraus er-
gibt sich

THESE 2:

Die geringe materielle und symbolische Wertschitzung der Arbeit im Bereich C
bleibt auch dann erhalten, wenn sie in bezahlter Form organisiert ist.
Man kénnte einen Zoom auf den Bereich B richten, und dann in der linken unte-
ren Ecke eine schlecht bezahlte und wenig sichtbare Kategorie der regulierten
Erwerbsarbeit finden: die Arbeit in den sozialen Diensten, in den Heimen, Grof3-
kiichen und anderen Familienersatzeinrichtungen. Ahnliches gilt fiir den Bereich
A; in der Untergrundwirtschaft sind viele Tétigkeiten dkonomisch ziemlich er-
tragreich — allerdings nicht die Arbeit von Tagesmiittern oder von Pflegekriften
im Haushalt.

2.

Aber was ist die Zukunft der Arbeit in diesem Bereich — wenn man davon aus-
geht, dass die Frauen der jiingeren Generation sie nicht mehr selbstverstiandlich
und unsichtbar erledigen werden?
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Abb. 2: Konzepte der Transformation privater Haushaltsarbeit in bezahlte Dienst-
leistungen

* (DausCinB:
- aus der Pflegeversicherung finanzierte professionelle Pflege
- Dienstleistungsagenturen fiir diverse Teile der Haushaltsarbeit
- Offentliche Kinderbetreuung einschl. Ganztagsschulen

*  Kommentar: Diese drei Konzepte erfordern — zum Teil betréchtliche — dffentliche Mittel, es ist
eine Ausweitung des Staatssekiors.

* (2)aus Cin A2:
*  Arbeitsmarktreformen zur Erméglichung legaler, aber irregulirer Erwerbsformen:
- steuerfreie "Minijobs" im Haushalt (seit 1.4.03 )
- 'leh-AG'
*  Kommentar: Diese Art der Transformation von unbezahlter Arbeit in bezahlte verursacht
geringere Kosten als die Ausweitung regulir verfasster Dienstleistungen.

* (3ausCinD:
*  Konzept der "Biirgerarbeit”: jede/r Biirger/in soll sich bei sozialen Diensten zu engagierer.

— Kommentar: Dieses Konzept beruht auf einem offensiven Verstindnis von Zivilgesellschaft
und ist finanziell nicht "durchgerechnet” .

Denkbar sind drei Ansdtze - die Arbeit "wandert” aus C in A, aus C in B oder aus
Cin D. Sie wiirde damit auf jeden Fall entweder héheren 6konomischen Nutzen
(Einkommen) oder mehr 6ffentliche Anerkennung (Sichtbarkeit) bringen — oder
beides. Sie wiirde damit aber auch in ihrer inneren Ausprigung mehr der Logik
der Marktwerte gehorchen und/oder stirker der staatlichen Regulierung folgen.

(1)aus C in B: Um aus bestimmten Teilen der unbezahlten Arbeit im Haushalt
reguldre Erwerbsarbeit zu machen, wird folgendes vorgeschlagen bzw. prakti-
ziert: aus der Pflegeversicherung finanzierte professionelle Pflege Dienstleis-
tungsagenturen fiir Teile der Haushaltsarbeit Ausweitung der &ffentlichen
Kinderbetreuung einschl. der Ganztagsschulen. Alle drei Konzepte erfordern —
zum Teil betrichtliche — 6ffentliche Mittel. Es handelt sich also um eine Aus-
weitung des Staatssektors, daraus ergeben sich — jedenfalls in Deutschland —
Grenzen dieses Ansatzes. Es gibt bisher jedoch keine Konzepte fiir marktwirt-
schaftliche Dienstleistungen im Bereich B!

(2)aus C in A: Die Ausweitung des Dienstleistungsangebots im Bereich A2 ist
zur Zeit deutlich zu beobachten. Dieser Prozess wird mit den neuesten Ar-
beitsmarkt-Reformgesetzen zur Erméglichung legaler, aber irregulirer Er-
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werbsformen — 'Ich-AG', steuerfreie "Minijobs" im Haushalt (seit April 2003)
— gefordert. Hier hofft der Gesetzgeber auf geringere 6ffentliche Kosten bei
der Transformation von unbezahlter Arbeit in bezahlte als bei der Ausweitung
der reguldr verfassten Dienstleistungen (Bereich B).

(3)aus C in D: Es gibt schlieBlich auch das Konzept, die Arbeit aus dem einen
unbezahlten in den anderen unbezahlten Bereich wandern zu lassen. Bei der
von mehreren Autoren formulierten Idee der "Biirgerarbeit” soll jeder Biirger
und jede Biirgerin in immateriellen, aber auch in geldwerten Vorteilen den An-
reiz sehen, sich bei sozialen Diensten zu engagieren. Dieses Konzept steht im
Kontext eines offensiven Verstdndnisses von Zivilgesellschaft.

Ich will diese verschiedenen Konzepte hier nicht bewerten. Immerhin sprechen
sie ein unthematisiertes Problem — die Ubergangszone zwischen bezahlter Dienst-
leistungsarbeit und privater Arbeit — an. Sie greifen jedoch zu kurz; sie kénnen
bisher nur Apekte der Problematik bearbeiten. Was offen bleibt:

-  Wenn man auf haushaltsbezogene Dienstleistungen als Arbeitsmarkt blickt:
die Konzepte antworten zwar auf Tendenzen sowohl der Angebotsseite als
auch der Nachfrageseite. Es bleibt aber ungeklirt, wie die Handlungsfreiheit
des Individuums erhalten bleiben kann, sich fiir eine der verschiedenen Ar-
beitsformen (in Bezug auf A2, B oder D) zu entscheiden, m.a.W. welche For-
men der Existenzsicherung denkbar sind. (Darauf richtet sich die Diskussion
zum sog. Niedriglohnsektor.)

- Wenn man die Dichotomie der Werte betrachtet: Es spricht viel dafiir, bei die-
sen Tétigkeiten die Logik des sozialen Nutzens und der Reziprozitit nicht zu
vernachlissigen. Dies ist der Grund, warum im Bereich B personenbezogene
Dienstleistungen immer nur als Offentlich (mit)finanzierte und nicht als
marktwirtschaftlich organisierte in den Blick kommen: personenbezogene
Dienste miissen — dies ist der Tenor der Debatte — in der Hand offentlicher
Trager (Kommunen, Wohlfahrtsverbédnde) bleiben, obwohl wegen der immen-
sen Kosten der Ausbau eng begrenzt bleibt. Dass sich wegen der Dienstleis-
tungsliicke bei den personenbezogenen Dienstleistungen langst ein ausgedehn-
ter informeller, kaum kontrollierbarer und extrem undurchsichtiger Markt ge-
bildet hat, wird in dieser Debatte verdringt. Die Seite der Interessen und
Tauschédquivalenz sollte daher offener als bisher artikuliert (sowohl fiir die
Anbieter als auch fiir die Nachfrager) und damit der 6ffentlichen Diskussion
und rechtlichen Regulierung zugénglich gemacht werden.

Wenn man auf den Haushalt als Nachfrageseite sieht: es gibt keine empirischen
Kenntnisse dariiber, wie die Vielfalt der Lebensformen und die damit gegebenen
unterschiedlichen Bediirfnisse und unterschiedlichen Priferenzen der Einkom-
mensverwendung zur Nachfrage fiihren.




3.

Wenn es also in Zukunft — wie bisher — Haushaltsarbeit im weiteren Sinn (das
heifit einschl. Kinderbetreuung, Pflege etc.) als Arbeit in allen vier Bereichen ge-
ben wird, dann kommt es darauf an, sowohl die institutionelle Seite — welche Re-
gulierungsform fordert oder behindert die Austibung dieser Tétigkeiten? — genau-
er zu erforschen wie auch die kulturelle Seite: die Abwigung von 6konomischen
und sozialen Werten, die bei personenbezogenen Dienstleistungen zu verwirkli-
chen sind (das ist ein Aspekt, der die Nachfrager wic die Beschiftigten interes-
siert).

Wie wohl schon deutlich geworden ist, verwende ich einen weiten Begriff von
Haushaltsarbeit, der iiber die Hausarbeit wie putzen, biigeln u.i. hinausgeht’. Mit
Glatzer 1998 definiere ich den Haushalt als "Kern eines informellen sozialen
Netzwerks"®, dessen zentrale Leistung "die Gewihrung von personenbezogener
sozialer Unterstiitzung" ist. Es geht um die wechselseitigen Unterhalts- und Sor-
geanspriche und —verpflichtungen zusammen lebender (und auch nicht zusam-
men lebender) Personen. Wie eingangs erwiihnt, ist wegen dieser Unterhalts- und
Sorgeanspriiche die Arbeit im Haushalt fiir die soziale Integration einer Gesell-
schaft sehr bedeutsam.

THESE 3:

Ohne eine Ausweitung der haushaltsbezogenen Dienstleistungen wird sich die
Krise der Familie und des sozialen Zusammenlebens weiter verschirfen.

Allerdings ist offen, ob es fiir solche Dienstleistungen iiberhaupt eine Nachfrage
gibt. Diese Skepsis erscheint zunichst unbegriindet. Man kann eine Nachfrage
einfach deshalb annehmen, weil mit der Integration der Frauen in Bildung und
Arbeitsmarkt das Modell einer Lebensfiihrung, die um die ‘Sorge fiir Andere' gra-
vitierte, in der Lebensplanung junger Frauen keine Geltung mehr hat. Immer
mehr Frauen verzichten allerdings auf die Griindung einer eigenen Familie oder
auf das Zusammenleben mit einem Partner. Kinderlosigkeit scheint mir ein star-
kes Indiz zu sein fiir die Unvertriglichkeit der Lebensplanung von Frauen mit den
bisherigen Formen der Lebensfiihrung in Haushalt und Familie. Eine wachsende
Zahl junger Frauen will kontinuierlich erwerbstitig sein. Thnen wird eine qualifi-

Ich verwende den Begriff der Haushaltsarbeit, der diec Gesamtheit der Aufgaben in den drei Bereichen 'Hausar-
beit', 'Pflege’, Erzichungsarbeit' bezeichnet. Dabei verwende ich den Begriff der Dienstleistung nur fiir die Fr-
werbsarbeit. Empirische Studien zu haushaltsbezogenen (bezahlten) Dienstleistungen gehen in der Regel von
einer engen Begriffsbestimmung aus; sie sehen sie an die Wohnung als Arbeitsort gebunden. Dieser riumliche
Bezug scheint mir wenig relevant. Der Begriff ‘Haushaltsdienstleistungen' richtet sich auf erwerbsfrmig geleis-
tete Dienste, die einen gegenstiindlichen Bezug zum Haushalt als Ort der individuellen oder der gemeinschaftli-
chen Lebensfiihrung von Erwachsenen oder von Erwachsenen und Kindern haben. Gemeint sind im folgenden
Dienstleistungen in den Bereichen Hausarbeit und Erniihrung, Freizeit und Erholung, Erziehung, Kinderbetreu-
ung und Beratung, h#usliche Alten- und Krankenpflege, soweit sie von Haushalten nachgefragt werden.

Glatzer: Stichwort "Haushalte und Haushaltsproduktion in der Bundesrepublik Deutschland”. S. 288-299 in:
Schifers/Zapf (Hg.): Handwérterbuch zur Gesellschaft Deutschlands. Opladen: Leske und Budrich V., 1998,
hier S. 290.
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zierte Berufstitigkeit und Selbstbestimmung iiber ihre Lebensfiihrung grundsétz-
lich erdffnet, zugleich wird ihnen jedoch die Haushaltsarbeit weiterhin abverlangt.
Ich habe das "widerspriichliche Modernisierung"’ genannt. Junge Frauen sehen
zeitliche Engpésse und physische Uberforderung vor sich — nicht nur in der Le-
bensphase mit kleinen Kindern. Thre Lebensplanung und ihr Berufsverlauf kom-
men unter Druck; sie erleben "biographische Zeitknappheit". Auch angesichts der
Intensivierung der Berufsarbeit, der Flexibilisierung von Arbeitszeit und -ort und
der Zunahme von Arbeitsverhiltnissen, die in das private Leben libergreifen, ha-
ben immer weniger junge Frauen — und junge Ménner ohnehin nicht — geniigend
Zeit, die tigliche private Arbeit zu erledigen.

Mit der Integration der Frauen in den Arbeitsmarkt beobachten wir also die Uni-
versalisierung der Arbeitsgesellschaft. Die Frage, wer die alltdgliche Versorgung
gewihrleistet, stellt sich damit véllig neu. Warum aber tritt der Bedarf bisher
nicht stirker als Nachfrage auf? Normen und Routinen der Alltagskultur spielen
dabei sicher eine wichtige Rolle, denn es gibt einen eigenen kulturellen Sinn der
privaten Haushaltsarbeit. Es geht bei der Ausweitung von Dienstleistungen
schliellich zugleich um die Frage, wie die Grenze zwischen privater Le-
bensfithrung und 6ffentlicher Sphére in Zukunft gezogen wird. Die Analyse des
kulturellen Sinns ist bei der Frage der mdglichen Transformation von Haushalts-
arbeit in Dienstleistungen entscheidend, denn die Bedirfnisse eines Haushalts
sind nicht 'objektiv' gegeben, sondern sie sind bestimmt von Lebensentwiirfen und
Deutungsmustern, Wissen und Kompetenzen der Mitglieder, von Beziehungsfor-
men und Lebensstil sowie von Gelegenheitsstrukturen. Ich sehe Bediirfnisse also
als kontextabhdngige soziale Konstruktionen. Das Verhiltnis zur Arbeit im priva-
ten Haushalt wird vermittelt durch ein spezifisches Set von soziokulturellen
Wahrnehmungsweisen, Werten und Asthetiken, die selbst wiederum konstituiert
werden durch die Erfahrungen und Lebensentwiirfe der Mitglieder eines Haus-
halts.

Im folgenden geht es vor allem um die kulturellen Grundlagen der Indifferenz
gegeniiber dem Mangel an Haushaltsdienstleistungen. Vergleichende Forschun-
gen zeigen, dass die Distanz gegeniiber bezahlter Haushaltsarbeit in Deutschland
im Vergleich zu anderen westlichen Lindern besonders grof3 ist. Worin besteht
also der kulturelle Unterschied zwischen Arbeit, die privat erledigt wird, und be-
zahlter Arbeit im Haushalt? Und wie stabil ist dieser Unterschied?

THESE 4:

Die langsame Ausweitung haushaltsbezogener Dienstleistungen, die zogerliche
Artikulation der - latent vorhandenen — Nachfrage geht auf kulturelle Barrieren
zurick, die von den differierenden Handlungslogiken der privaten und der Er-
werbsarbeit stabilisiert werden.

Geissler/Oechsle: Lebensplanung junger Frauen. Zur widerspriichlichen Modemisierung weiblicher Lebens-
ldufe. Weinheim: Dt. Studienverlag 1996
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Abb. 3: Handlungslogiken

ERWERBSARBEIT

Rationalitdtsprinzipien der Ar-
beitsteilung, zB. institutionali-
sierte Qualifizierung der Arbeits-
krifte, Berufsformigkeit der Ar-
beit, zweckrationale Arbeitsorga-
nisation, politische Regulierung
der Arbeitsmarktkonkurrenz

PRIVATE ARBEIT im Haus-
halt

alltagsweltliche Deutungsmuster
und soziale Normen des Zu-
sammenlebens, z.B. Altersnor-

men, Geschlechterstereotype,
Erziehungsleitbilder, Reinlich-
keits- und  Zuverldssigkeits-

standards, Konsumnormen, All-
tagsroutinen

HANDLUNGSLOGIKEN
I DISTANZIERUNG

Beziehungen zu Kolleg/innen und
Vorgesetzten, Kunden und Klien-
ten beruhen auf personaler Auto-
nomie — ungeachtet der Einkom-
mens- und Statusunterschiede.

HANDLUNGSLOGIKEN
I EMPATHIE

Bezichungen zu Partner/in, Kin-
dern, Verwandten beruhen auf
emotionalen Bindungen — unge-
achtet der Frage, ob die Bezie-
hungen frei eingegangen werden
oder sozial zugewiesen sind.

I MONETARISIERUNG

der Arbeit auf der Grundlage von
Messung und Zihlung der er-
brachten Leistungen. Kriterien fiir
das Arbeitsentgelt werden ver-
traglich vereinbart.

I UNENTGELTLICHKEIT

der Arbeit auf der Grundlage ge-
teilter Normen iiber geschlechts-
spezifisch differenzierte Formen
der Lebensfihrung ODER auf
der Grundlage von Aushand-
lungsprozessen

Die erwerbsbezogenen Handlungslogiken Distanzierung und Monetarisierung
sind — mit unterschiedlicher Reichweite fiir verschiedene Berufs- und Genusgrup-
pen — institutionalisiert im dkonomischen System und im Wohlfahrtsregime: im
Arbeitsvertrag, in Arbeitsrecht und sozialer Sicherung, im Ausbildungssystem, in
betrieblichen Anreizsystemen und in der Tarifordnung. Diese Logiken erlauben
innerhalb der notwendigen Kooperation in der Arbeit die Anerkennung divergie-
render Interessen. Dagegen sind die Handlungslogiken der privaten Arbeit — Em-
- pathie und Unentgeltlichkeit — indirekt institutionalisiert in Familie und Haushalt.
Ein von diesen Logiken geprigtes Handeln in Hausarbeit, Pflege oder Erzie-
hungsarbeit unterdriickt Interessendivergenzen. Es geht von normativ fundierten
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und interaktiv ancrkannten Anspriichen des 'Gegeniibers' aus. (Diese Annahme
fithre ich nun weiter aus.)

Die Handlungslogiken der privaten Arbeit gehen auf historisch verankerte kultu-
relle Vorstellungen zur "Privatheit” zuriick, auf soziale Deutungsmuster zu Part-
nerschaft, Geschlechtsrollen und Familienleben und zum 'richtigen' Umgang mit
Kindern. Gemif dieser Deutungsmuster zur gemeinschaftlichen Lebensflihrung
und zum Leben mit Kindern kénnen emotionale Bindungen nur in der alltidglichen
Prisenz (der Mutter) im Haushalt, im alltiglichen Tun hergestellt und aufrecht
erhalten werden®

Fiir die private Arbeit im Haushalt sind neben diesen grundlegenden Sinnstruktu-
ren #sthetische Priiferenzen, Verhaltensstandards, Normen iiber Représentations-
pflichten sowie vergleichende Konsumstandards von Bedeutung. Wer diese Pré-
ferenzen und Standards teilt, wird entsprechende Formen der alltdglichen Lebens-
und Haushaltsfilhrung mit und fiir Andere entwickeln. Die private Arbeit ist kon-
textgebunden; fiir die Frage, wer diese Arbeit erledigen kann, ist nicht die formale
Qualifikation ausschlaggebend; wichtig sind vielmehr geteilte Normen und Werte
und die Erfiillung entsprechender Erwartungen. Die Personen sind so nur bedingt
austauschbar. Denn der 'Grund' dafiir, dass iiberhaupt private Arbeit flir Andere
geleistet wird, liegt in normativ fundierten und interaktiv anerkannten Ansprii-
chen’. Personliche Bindungen werden im gemeinsamen Alltagsleben auch durch
Arbeitsvollziige konstruiert und rekonstruiert. Die zentrale Handlungslogik der
privaten Arbeit — Empathie — ist aus dieser spezifischen Verbindung von Arbeits-
ebene und Beziehungsebene zu verstehen. Besonders deutlich werden diese Wir-
kungen der Handlungslogiken der privaten Arbeit an der Beziehung zwischen El-
tern und Kindern, die in Deutschland von den Leitbildern der 'guten Mutter' und
der 'privaten Kindheit' (im Unterschied zur Kindheit in 6ffentlichen Einrichtun-

gen) geprégt ist.

So schreibt ein Beratungsgremium der Regierung 1998: Die "Betreuung und Erziehung stehen in der Familie im
Zusammenhang mit den auf Dauer angelegten Beziehungen zwischen Eltern und Kindemn und mit einem ge-
meinsam gelebten, wumfissenden Alltag. Diese Orientierung an Bindung, an der ganzen Person und an le-
bensweltlichen Strukturen lisst die Familie prinzipiell als besonders geeigneten sozialen Kontext erscheinen,
um Kinder auf ihrem Weg zur eigenverantwortlichen Handlungsfihigkeit zu begleiten" (BMFSFJ — Wiss. Bei-
rat fiirr Familienfragen: "Kinder und ihre Kindheit in Deutschland. Eine Politik fiir Kinder im Kontext von Fami-
lienpolitik." Stuttgart: Kohlhammer V. 1998, hier S. 149) Demnach materialisiert sich die Weitergabe kulturel-
ler Normen und Werte an die nichste Generation (bzw. unter Erwachsenen die Bestitigung gemeinsamer Wer-
te) in der Lebensfithrung.

Das gilt natiirlich fir Haushaltsgemeinschafien von Verwandten stirker als fiir solche von nicht miteinander
Verwandten. Wie Tyrell feststellt, zielt das familiale Zusammenleben auf Dauer und "ist beliebiger Kiindbarkeit
entzogen"; zur gemeinsamen Haushaltsfilhrung "gehoren auch die starken Solidarititsimperative, unter denen
das Familienleben steht und die ihm im Sinne von relativ fragloser Erwartbarkeit, wie sie nur hier gegeben sind,
spezifisch sind." (Hartmann T. 1988: Ehe und Familie — Institutionalisierung und Deinstitutionalisierung. In:
Liischer/Schultheis/Wehrspaun (Hg.): Die "postmodeme"” Familie. Familiale Strategien und Familienpolitik in
einer Ubergangszeit. Konstanz: Universititsverlag, S. 145-156, hier S. 147) Vor diesem Hintergrund ist die Fra-
ge, ob eine Aufgabe erfiillt wurde, eine Arbeit zufriedenstellend erledigt, immer iiber die Zustimmung der betei-
ligten Personen vermittelt, zu denen personliche Bezichungen bestehen.
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Die verbreitete Indifferenz gegentiber haushaltsbezogenen Dienstleistungen kann
daher mit diesen Deutungsmustern erklért werden, die die Handlungslogik 'Empa-
thie' tragen. Demnach miisste eine Inanspruchnahme bezahlter Dienstleistungen
zur Schwdchung der Bindungen fihren. Die Verkniipfung von Haushaltsarbeit mit
der Konstruktion emotionaler Bindungen und der Weitergabe kultureller Stan-
dards im gemeinsam gelebten, umfassenden Alltag geschieht beispielsweise bei
gemeinsamen Mahlzeiten und der Vorbereitung von Festen, aber auch, wenn es
darum geht, das Ordnungsniveau im Haushalt aufrecht zu erhalten und einen ent-
sprechenden Habitus bei den Kindern und Jugendlichen zu férdern oder andere
Haushaltsmitglieder bei der Einhaltung ihrer Verpflichtungen zu unterstiitzen.
Wie diese Beispiele zeigen, ist in den konkreten Titigkeiten der Aspekt der Arbeit
schwer zu isolieren. Die Erledigung dieser Aufgaben ist 'entgrenzt’, sie betreffen
die ganze Person. Im Sinne der moral economy kann daher ein Sinndefizit entste-
hen, wenn Haushaltsarbeit von Externen als Erwerbsarbeit erledigt wird.

4.

Die Inanspruchnahme von haushaltsbezogenen Dienstleistungen miisste also mit
der bewussten Uberschreitung der Grenze privat-6ffentlich und dem (unausge-
sprochenen) Unterlaufen oder Ignorieren der differenten Handlungslogiken von
privater Arbeit und Erwerbsarbeit einhergehen. Wenn die genannten Deutungs-
muser zur Lebensflihrung unveriindert bleiben, miisste die Bundesrepublik noch
auf lange Sicht eine "riickstindige Dienstleistungsgesellschaft" (HiuBer-
mann/Siebel) bleiben. Wie stark ist aber die Betonung der Beziehungsdimension
in der privaten Arbeit heute noch?

THESE 5:

Da fiir die jiingere Generation die Arbeitsteilung in der Familienerniihrerehe nicht
mehr unbefragt giiltig ist, kann auch die Privatheit der Haushaltsarbeit infrage ge-
stellt werden.

Vieles spricht dafir, dass mit der De-Institutionalisierung der Familienernihrere-
he und der Eréffaung berufsbiographischer Optionen fiir Frauen die kulturellen
Normen und Leitbilder, die die ,privaten* Handlungslogiken zur Grundlage von
Hausarbeit und Sorge fiir Andere machen, sich ausdifferenzieren. Nach Alter und
Bildungsgrad (sowie nach Grofle des Wohnorts) ist neuerdings die Zustimmung
zu der Frage der notwendigen Prisenz der Mutter — generell zur Zustidndigkeit der
Frauen fiir die Haushaltsfiihrung — sehr unterschiedlich stark. Eine neue Studie zu
den sozialpsychologischen Grundlagen der Interaktion in jungen Familien zeigt
bei den Fragen, wer (Mutter oder Vater) in welcher Weise zum Familienklima
beitragen soll, wer fiir welchen Erziehungsbereich zustindig ist und wer sich wie
mit dem Kind beschiftigen soll, erstaunlich geringe geschlechtsspezifische Diffe-
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renzen . Der Gleichheitsanspruch der Frau im Hinblick auf eine berufliche Kar-
riere, aber auch der Wunsch des Mannes auf ein 'erfiilltes Familienleben', das
Kinderbetreuung und —erziechung einschlieft, ist bei vielen der befragten jungen
Paare die Grundlage fiir ihr Zusammenleben.

Mit steigendem Bildungsniveau orientiert sich die Lebensfithrung immer weniger
an liberkommenen Deutungsmuster. Das gilt vor allem fiir die Frage der Tages-
betreuung von Klein- und Schulkindern. Die Auffassung, dass Einrichtungen fiir
Kinder keine 'Aufbewahranstalten' sind, sondern Betreuungs- und Erziehungsar-
beit mit professionellen Standards wahmehmen kénnen, setzt sich durch. Sowohl
die vom westdeutschen Standard abweichende Praxis in Ostdeutschland wie auch
die Erfahrungen anderer europdischer Linder haben anscheinend Einfluss auf die
offentliche Meinung insbesondere der 'gebildeten Kreise'. So belegt die neueste
Auswertung des Sozio-Okonomischen Panels zur Kinderbetreuung in Ost- und
Westdeutschland, dass die (wenigen) Ganztags-Betreuungsplétze fiir Kleinkinder
von Miittern mit akademischem Abschluss genutzt werden. Diese jungen Frauen
scheinen einen Bindungsverlust durch Fremdbetreuung nicht zu beflirchten. Ins-
gesamt wissen wir jedoch sehr wenig iiber Motive und Restriktionen der Inan-
spruchnahme von Betreuungseinrichtungen und anderen Dienstleistungen.

Die Vergabe von Haushaltsarbeit als bezahlte Erwerbsarbeit bedeutet jedenfalls,
dass auch im privaten Lebensbereich die Logiken der Distanzierung und der Mo-
netarisierung regelmiBig vorkommen und ihren legitimen Platz haben. Haushalts-
externe Dienstleister in Anspruch zu nehmen, entlastet nicht nur von der Arbeit
selbst, sondern wirkt auch auf die private Arbeit zuriick. Denn wihrend im her-
kémmlichen Verstindnis Haushaltsarbeit 'entgrenzt' ist, muss sie flir die externe
Vergabe genau definiert und abgegrenzt werden; dabei kann auch der immer
verbleibende Anteil an privater Arbeit entemotionalisiert werden (Distanzierung).
Bei den verschiedensten Haushaltsarbeiten kann nunmehr gefragt werden: Was
sind die méglichen externen Arbeitsanteile daran — und welche internen Anteile
bleiben, die weiterhin selbst erledigt werden miissen? Mit welcher Handlungslo-
gik ist der interne Arbeitsanteil zu betreiben?

Dieser kulturelle Wandel wird sich in verschiedenen sozialen Milieus und fiir die
diversen Bereiche der Haushaltsarbeit sicherlich in unterschiedlicher Weise
durchsetzen. Vielleicht sind Dienstleistungen, die in der Privatwohnung selbst in
Anspruch genommen werden, von solchen auBerhalb zu unterscheiden. So ist es
wohl schwierig, die professionelle Distanzierung der Erzieherin im Kindergarten
auch bei der Kinderfrau im Haus hinzunehmen. Bisher wird die Logik der Distan-
zierung offenbar eher bei herkémmlicher Putzarbeit akzeptiert als bei kulturell
'héherwertigen' Arbeiten. Aber auch hierzu sind die Deutungsmuster in der Trans-
formation. Die in der gemeinschaftlichen Lebensfiihrung artikulierten Anspriiche

0
y Vgl. Fthenakis et al. 2002: Paare werden Eltern. Die Ergebnisse der LBS-Familien-Studie. Opladen: Leske und
Budrich V
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werden also von Frauen der jiingeren Generation nicht mehr als Unbedingte aner-
kannt, sondern interpretiert und kontextualisiert. Sie werden zum Beispiel bei den
Kindern auf ein bestimmtes Alter beschrinkt, oder die Sorgeanspriiche des Ehe-
mannes werden ganz abgewehrt. Zugleich kann jedoch — und das ist neu — die
emotionale Bindung weiterbestehen, auch wenn Haushaltsarbeit nicht mehr im
bisher institutionell und kulturell vorgesehenen Umfang als private Arbeit organi-
siert ist. Die Grenze zwischen privater und bezahlter Arbeit leitet sich zunehmend
weniger von geteilten Normen iiber geschlechtsspezifisch zugewiesene Lebens-
formen und Aufgaben ab, sondern wird zunehmend individuell bestimmt.

5. Fazit

Es geht also um nicht weniger als um einen kulturellen Paradigmenwechsel, um
die Trennung von emotionalen Bindungen auf der einen Seite und Anspriichen
auf private Sorgearbeit auf der anderen. Aus dem latenten Bedarf kann eine mani-
feste Nachfrage nach haushaltsbezogenen Dienstleistungen entstehen, wenn der
kulturelle Rahmen der Lebensfiihrung es erlaubt, Haushaltsarbeit von Personen
erbringen zu lassen, die nicht zum Haushalt selbst gehéren. Erst wenn die Deu-
tungsmuster des Zusammenlebens die Beziehungs- und Erziehungsqualitit nicht
mehr mit der privaten Arbeit im Haushalt verkniipfen, kénnen finanzielle Res-
sourcen des Haushalts fiir Dienstleistungen verwendet werden — vorausgesetzt,
dass ein entsprechendes Angebot (nach Qualitit, Erreichbarkeit, Preis) vorhanden
ist.

Ob der manifest werdende Bedarf, die Nachfrage nach Haushaltsdienstleistungen
dann zur weiteren Ausbreitung der Grauzone informeller und illegaler Beschifti-
gung fiihrt, oder ob regulire und existenzsichernde Arbeitsplétze entstehen, ist
auch davon abhingig, ob die Erwerbsarbeit fiir Haushalte zum Gegenstand weite-
rer wissenschaftlicher und 6ffentlicher Debatten wird.
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Claudia Gather/Hanna MeiBner'

”Rente krieg” ich eigentlich keine.” Frau Meyer und Frau Fischer, zwei
Putzfrauen in der Schattenwirtschaft®

In diesem Beitrag fragen wir danach, welche Institutionen Lebensldufe von Putz-
frauen strukturieren, welche Motive zum Eintritt und was zum Verbleib im in-
formellen Arbeitsmarkt Privathaushalt fihrt. Wir gehen dabei so vor, dass zuerst
das Ausmaf} der Erwerbsarbeit im Privathaushalt — soweit bekannt — kurz skiz-
ziert wird. Dann werden wir unsere These, dass die Aufnahme einer informellen
Putztitigkeit eine individuelle Problemlésungsstrategie zur Existenzsicherung
darstellt, erldutern und anhand zweier empirischer Fille - zwei deutsche Putzfrau-
en bzw. Haushaltsarbeiterinnen® - exemplarisch und quasi explorativ diskutieren.

1. Umfang und Art bezahlter Putzarbeit in privaten Haushalten

Der Umfang und die Art bezahlter Putzarbeit in privaten Haushalten hat sich im 20.
Jahrhundert sehr veriindert. Quantitativ wird ein U-férmiger Verlauf vermutet. Seit
Beginn des 20. Jahrhunderts ist ein Riickgang der Dienstbotenarbeit und eine Ab-
wanderung der Beschiftigten in die Industrie zu verzeichnen. Seit den 80er Jahren
nun, beobachtet man wieder einen Anstieg dieser Titigkeit in den westlichen Metro-
polen (Anderson/Phizacklea 1997). Diesen Anstieg deuten Klenner/Stolz-Willig
(1997) als Ausdruck einer sich verschirfenden sozialen Polarisierung. Auf der einen
Seite wiirden dabei die privaten Arbeitgeber stehen, die es sich leisten kénnen, Haus-
arbeit gegen Bezahlung an andere weiterzugeben und selbst das Privileg einer (rela-
tiv) gesicherten, qualifizierten und gutbezahlten Erwerbsarbeit genieflen. Auf der
anderen Seite die Personen, die sozial unabgesichert schlecht bezahlte Dienst-
botenarbeit verrichten. Diese Spaltung manifestiere sich am Geschlechterverhilmis:
Es wird angenommen, dass der Frauenanteil bei den Haushaltshilfen bei {iber 90%
liegt (Lutz 2000b, S. 3, Schupp 2000) und auch zwischen einheimischen und auslin-
dischen Frauen: Viele Autoren vermuten, dass es sich bei den Haushaltsarbeiterinnen

Erschienen in: Burkart, Giinter und Jiirgen Wolf (Hg., 2002): Lebenszeiten. Erkundungen zur Soziologie der
Generationen, Opladen: Leske und Budrich, S.317-334

Einige der hier vorgestellten Gedanken wurden in einem anderen Zusammenhang mit Martin Kohli diskutiert,
dem wir wichtige Anregungen verdanken. Weitere wertvolle Anregungen und kritische Kommentare verdanken
wir Betina Hollstein und Tanja Smolenski.

Im Deutschen gibt es leider keinen Begriff, der die Sachlage zutreffend bezeichnet. Haushalts-, Reinigungs-
oder Putzhilfe betont zu sehr den Charakter der Hilfe und zu wenig den der Arbeit. Wir werden im Folgenden
auf die deutsche Ubersetzung des englischen Begriffs ”domestic worker” zuriickgreifen und von "Haushaltsar-
beiterinnen” sprechen (s. auch Maria S. Rerrich 2000).
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ganz (berwiegend um Migrantinnen handelt (Rerrich 1993, Odierna 2000, Lutz
2000a).

Insgesamt 10,9% aller Haushalte in Deutschland beschiftigen Haushalts-
arbeiterinnen (Schupp/Schwarze/Wagner 1997 und Schupp 2000), 2,6 Millionen
private Haushalte haben im Friihjahr 1999 in Deutschland regelméBig und ca. 1,5
Millionen Haushalte gelegentlich Hilfen beschiftigt.”

Es gibt bislang keine Daten tiber die Zusammensetzung der Gruppe der in Privat-
haushalten beschiftigten Personen. Da die Arbeitsplitze im Privathaushalt ganz {i-
berwiegend der Schattenwirtschaft’ zuzuordnen sind, sind die dort beschiftigten Per-
sonen empirisch schwer zu erfassen (vgl. zum Problem von “Dunkelfeld-
untersuchungen” Lamnek et al. 2000). Nach der eher vorsichtigen Schitzung von
Jirgen Schupp auf der Basis der Stichproben des Instituts fiir Sozialforschung und
Gesellschaftspolitik (ISG) von 1993 und 1997 (Schupp 2000, s. auch ISG 1997) wa-
ren 1997 1,1 Millionen Personen sozialversicherungsfrei in Privathaushalten tétig
(Schupp 2000, S. 9). Diese Zahl diirfte jedoch zu gering sein, weil nicht registrierte
Auslénder in den ausgewerteten Stichproben untererfasst sind. Hinzu kommen die in
der Sozialversicherung gemeldeten Personen, das waren im Juni 1999 knapp 38.000
Personen (Schupp 2000, S. 7). Das heif}t, der tiberwiegende Teil der Beschiftigten in
privaten Haushalten ist nicht bei der Sozialversicherung gemeldet.® Es ist nicht be-
kannt, fiir wie viele Beschaftigungsverhiltnisse Steuern abgefiihrt werden.’

Karsten Hank (1998) beschreibt anhand der Daten des SOEP von 1994 diese Haushalte. Ostdeutsche Haushalte
beschiftigten nur zu 2,7% Haushaltshilfen, im Gegensatz zu 13,9% der Haushalte mit einem westdeutschen
Haushaltsvorstand (Hank 1998, S. 7). Uberproportional sind Haushalte mit hohem Einkommen vertreten, ab
3500.-DM netto, ebenso Haushalte, in denen die Frauen mehr als 40 Stunden wichentlich erwerbstitig sind
(17,7%, Hank 1998, S. &f.).

Inwieweit es sich hierbei generell um "Schwarzarbeit” handelt, ist nach Schupp/Schwarze/Wagner (1997, S. 4)
nicht genau zu bestimmen, da die Betroffenen auch argumentieren kénnten, es handele sich um Werk- oder Ho-
norarvertrige. Potentiell kann ein Haushalt bei Entdeckung von Schwarzarbeit mit GeldbuBBen von bis zu
100.000 DM bei einer Klage belangt werden (Rose/Schlosser 1999, 8. 12). Tatsichlich kommt es jedoch in den
sehr seltenen Fillen der Entdeckung (soweit uns bisher bekannt) lediglich zu Nachforderungen bei den Steuer-
und Sozialversicherungsbeitrigen.

Die gesetzliche Regelung, die bei diesen Beschiiftigungsverhiltmissen in Privathaushalten eigentlich greifen
miisste, ist die Neuregelung der sogenannten geringfiigigen Beschiftigungsverhiltnisse (630 DM Jobs). Seit
dem 1.4.1999 sind diese nicht mehr nur steuer-, sondern auch sozialversicherungspflichtig (12% des Ein-
kommens muss als Beitrag fiir die Krankenversicherung und 10% an die Rentenversicherung abgefiihrt werden,
vgl. Rudolph 1999). Die Sozialversicherungspflicht entfillt nur in den Fillen, in denen die Beschifligung nicht
ldnger als zwei Monate oder maximal 50 Arbeitstage im Jahr betrigt (Ochs 1999); dies trifft auf einen Teil der
Haushaltshilfen zu, wenn sie nicht in mehreren Haushalten titig sind. Die Steuerpflicht besteht (es sei denn der
Arbeitnehmer kann eine Freistellungsbescheinigung vorlegen); entweder muss der Arbeitgeber den entspre-
chenden Steuersatz (bei Abgabe der Lohnsteuerkarte) oder eine pauschalisierte Einkommenssteuer in Héhe von
20%, plus Solidaritétszuschlag plus Kirchensteuer (insgesamt ca. 23%), an das Finanzamt abfithren. Weder die
steuerlichen Anreize seit 1997 (seitdem gibt es die Méglichkeit Haushaltshilfen von der Steuer abzusetzen, s.
dazu ausfithrlich Emmerich 1997) noch das "Haushaltsscheckverfahren” (im Juni 1999 gab es weniger als 5.000
Fille nach diesem Verfahren, Schupp 2000, S. 2) noch die Neuregelung der geringfiigigen Beschiftigung seit
April 1999 haben zu einer nennenswerten Erhthung der Anmeldung der Beschiftigten in der Sozialversiche-
rung gefiihrt.

In der veralteten und nicht-reprisentativen Studie von Hatzold (1988) waren 86% der Beschiftigungsfille in
privaten Haushalten nicht versteuert und 93% fihrien keine Beitrige zur Sozialversicherung ab (Hatzold 1988,
S. 19).
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Die wenigen vorliegenden Angaben zum quantitativen AusmalB der informellen
Erwerbsarbeit in Privathaushalten zeigen, dass es sich hierbei nicht um ein margi-
nales Phinomen handelt. Obwohl auch zum AusmafB der Erwerbsarbeit in Privat-
haushalten noch viele Fragen offen sind, wollen wir in diesem Beitrag den quali-
tativen Fragestellungen nachgehen, aus welcher Lebenssituation heraus und mit
welchen Beweggriinden die Tatigkeit aufgenommen wird und wie die Arbeitssi-
tuation und das Arbeitsverhiltnis gestaltet werden. Wir méchten dabei die These
vertreten, dass die Aufnahme einer informellen Tatigkeit im Privathaushalt als
eine individuelle Problemldsungsstrategie zur Existenzsicherung dann ergriffen
wird, wenn im Rahmen anderer, "normaler” Institutionen wie dem regulédren Ar-
beitsmarkt, einer Ehe oder dem Sozialstaat kein ausreichendes Finkommen erzielt
werden kann. Die Putztitigkeit ist relativ leicht zuginglich. Sie eréffnet den Zu-
gang zu einer gewissen Okonomischen Absicherung (s. hierzu auch Prokla-
Redaktion 1999) fithrt jedoch auf lange Sicht zu Lebensldufen jenseits “normaler”
Einbindungen und damit zu weiteren Problemlagen, vor allem in Bezug auf die
soziale Sicherung der Personen wie auch in Hinblick darauf, dass die Erwerbsar-
beit informell ausgetibt wird.

Die Familie bzw. Ehe und zunehmend auch das Erwerbssystem gelten in den
westlichen Industrielindern als Institutionen, die die Lebensldufe von Frauen
strukturieren (Levy 1977, Kohli 1985, 1986 und 2000b). Helga Kriiger, Claudia
Born und Dagmar Lorenz-Meyer (1996) zeigen in ihrer empirischen Arbeit zu
weiblichen Lebensldufen von um 1930 geborenen Familienfrauen, dass die Ver-
ldufe keine zwei- oder dreiphasige Gliederung aufweisen, sondern in ungeordne-
te Scheibchen/Unterbrechungen” (Born/Kriiget/Lorenz-Meyer1996, S. 269) zer-
gliedert sind. Vor allem nicht planbare familiale Unterbrechungen wie die Pilege
von Angehérigen verhindern eine unabhingige Lebensfithrung (1996, S. 301).
Entscheidend fiir die Chancen des Wiedereinstiegs nach Unterbrechungen und die
Vereinbarkeit von Familie und Erwerbsarbeit ist der ausgeiibte Beruf, da Verein-
barkeitsbedingungen von Beruf und Familie ausgepragte berufsspezifische Diffe-
renzen aufweisen. Eva Médje und Claudia Neusiil zeigen in ihrer Studie tiber al-
leinerziehende Sozialhilfeempfingerinnen, dass die Handlungsoptionen Familie
und Erwerbssystem fiir Miitter um die Inanspruchnahme des Sozialstaats - als
Mbglichkeit, einen Familienerndhrer zu substituieren - erginzt werden miissen
(Midje/Neusiil 1996, s. hierzu auch Stolk/Wouters 1987). Im Anschluss daran
wird hier die These vertreten, dass eine ungeniigende finanzielle Absicherung
durch das formale Erwerbssystem, durch einen Familienerndhrer oder durch den
Sozialstaat, den informellen Arbeitsmarkt als eine weitere Handlungsoption fiir
Frauen in den Blick kommen lasst. Wie in diesen Fillen Kombinationen mit den
Institutionen des Lebenslaufs (Kohli 1985) und die Lebenslaufmuster aussehen,
ist genauer zu untersuchen; ob beispielsweise erginzend zu diesen Institutionen
gearbeitet wird (z.B. zusitzlich zum Einkommen des Mannes oder zum Sozialhil-
febezug) oder ob gar eine institutionelle Einbindung ginzlich fehlt. Auch ob es
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sich bei der Putztitigkeit eher um eine kiirzere oder eine langfiistigere Station i
Iebenslauf handelt, ist nicht bekannt.
Historisch betrachtet zeigt sich, dass Beschiftigte die Erwerbsarbeit in Private
haushalten in dem Moment verlieflen, wo sich ihnen in anderen Bereichen (vor
allem in der industriellen Produktion) Alternativen boten (vgl. Bock/Duden 1977,
Coser 1973). Lewis A. Cosers Diagnose Anfang der 70er Jahre dieses Jahrhun-
derts lautet, dass Dienstbotenarbeit im Privathaushalt ein firiihkapitalistisches Re-
likt sei® und in der modernen Gesellschaft einen Anachronismus darstelle: "The
servant role, ...is obsolete in modern society” (Coser 1973, S. 31). Coser begriin-
det dies durch die Besonderheiten der Dienstbotenarbeit, die sich in einigen ent-
scheidenden Aspekten von modernen Lohnarbeitsverhiltnissen unterscheide. So
sei die Arbeitsbeziehung, selbst wenn sie auf einem formalen Vertrag basiere, auf
einem zugeschriebenen und nicht erworbenen Status gegriindet (z.B. auf dem Ge-
schlecht), sie habe partikularistische Standards und diffuse Aufgaben. Die Arbeit-
geber erhoben Anspruch auf die ganze Person und binden die Dienstboten an den
Haushalt (z.B. durch unklare Arbeitszeiten). Diese Arbeitsverhdltnisse bezeichnet
Coser als Beziehungen von Uber- und Unterlegenen, es herrsche soziale Distanz,
zugleich werde von Dienstboten erwartet, dass sie loyal und untergeben sind. Sol-
che Beziehungen kénnen nur bestehen, so Coser, solange religiése Legitimatio-
nen daflir von den Dienstboten akzeptiert wiirden und keine alternativen Beschif-
tigungsmoglichkeiten existieren. Sobald letzteres nicht mehr der Fall sei, wiirde
der Dienstbotenjob aufgegeben und nur Personen, die auf dem reguldren Ar-
beitsmarkt keine Chance hétten, kénnten dazu bewegt werden, eine solche Tétig-
keit aufzunehmen. Domestic employment wiirde in der Moderne nur noch von
Personen ausgetibt, "who suffer from multiple- status disabilities: those who are
black, foreign and women from a rural and traditional society, especially the West
Indies” (1973, S. 39). Fiir die Zukunft glaubte Coser 1973, dass Dienstbotenver-
hiltnisse verschwinden wiirden, und statt dessen spezialisierte Dienstleistungen
auf dem Markt angeboten wiirden, wie dog-walker, caterer, und clean-up services.

Nun hat sich die Tatigkeit im letzten Jahrhundert von der Dienstbotenarbeit zur
Putzarbeit deutlich verdndert: Haushaltsarbeiterinnen wohnen in Deutschland
zumeist nicht im Haushalt der Arbeitgeber und haben wohl hidufig mehrere Ar-
beitsplétze gleichzeitig.” Dies diirfte die individuelle Abhingigkeit und die per-
sonliche Bindung an die Arbeitgeber gegentiiber der von Coser beschriebenen Si-
tuation vermindern. Es ist anzunehmen, dass dadurch die Arbeitszeiten klarer ge-
regelt sind und der Anspruch auf ”Untergebenheit” weniger ausgeprigt ist. Den-
noch haben diese Arbeitsplitze eine Reihe von Merkmalen friihkapitalistischer
Arbeitsformen: Sie liegen mitten im Privatbereich des Haushalts. Das soziale An-
sehen der Titigkeit ist sehr gering. Aufgrund des informellen Charakters dieser

Bezugspunkt ist die US-amerikanische Situation im letzten Viertel des 19. Jahrhunderts.

In anderen Lindem ist dic Form der "live-in” Hausangestellten z.T. wesentlich verbreiteter (vgl. Ander-
son/Phizacklea 1997).



Arbeitsverhiltnisse und der fehlenden formalen Qualifikationsanforderungen ist
zu vermuten, dass der Job immer noch auf einem zugeschriebenen Status, dem
Geschlecht, beruht. Es herrschen zudem ungeschiitzte hire and fire” Verhiltnis-
se, ohne verrechtlichte Arbeitsbeziehungen mit sozialem Schutz, und es gibt keine
organisierte Interessenvertretung. Wie die Arbeitsverhiltnisse allerdings genau
gestaltet werden, ist nicht bekannt, hierzu fehlen noch Untersuchungen.

Die Zunahme von Putzfrauenarbeit in Privathaushalten am Ende des 20. Jahrhun-
derts konnte mit Coser als eine Zunahme von Personen gedeutet werden, die iiber
keine anderen Optionen zur Existenzsicherung verfiigen bzw. unzureichend fi-
nanziell abgesichert sind. Hier spielt vermutlich {iber die Arbeitsmarktintegration
hinaus auch die Frage der Einbindung in andere Institutionen (sozialstaatliche
Transferleistungen, Familie) eine Rolle. In einer Situation mangelnder Absiche-
rung kénnte es funktionale Griinde fir die Aufnahme einer Putztitigkeit geben:
Die stundenweise Putztitigkeit ist in deutschen Privathaushalten relativ leicht zu-
géinglich, sie kann kUI‘Zﬁ'IStlg aufgenommen und auch w1ede1 beendet werden und
erbringt tiberwiegend einen héheren Stundennettolohn'® als dhnliche, ungelernte
Titigkeiten auf dem ersten Arbeitsmarkt.

2. Empirische Skizzen

Wir werden nun anhand zweier empirischer Beispiele die Situation von zwei
deutschen Haushaltsarbeiterinnen darstellen. Zuerst werden die Lebensldufe skiz-
ziert und dann untersucht, aus welcher Lebenssituation heraus sie diese Tatigkeit
aufgenommen haben, welche Beweggriinde sie hatten, wie sich die Arbeitssitua-
tion gestaltet und wie und ob sie sozial abgesichert sind. Mit den Frauen, die bei-
de 1942 geboren wurden, haben wir im Jahr 2000 fiir diesen Beitrag narrative,
lebensgeschichtliche Interv1ews (Schiitze 1977) mit Fokus auf der Putztitigkeit in
Privathaushalten gefithrt."

Es ist nicht die Absicht, anhand dieser beiden Interviews reprisentative Aussagen

zu machen, sondern es geht hierbei erst einmal darum, Probleme und Forschungs-
fragen in diesem Feld zu entdecken und besser beschreiben zu kénnen.

| Kurzbiographie Frau Meyer'?

Frau Meyer wird 1942 in Hessen in der Nihe einer mittelgroBen Stadt geboren.
Nach Abschluss der Hauptschule absolviert sie eine Lehre als Verkduferin in ei-
nem Einzelhandelsgeschift, wo sie bis 1973 arbeitet. 1969 - mit 27 Jahren - heira-

0 i
Der tariflich vereinbarte Stundenlohn fiir die vergleichbare Tatigkeit der Gebdudeinnenreinigung betrigt in
Berlin im Jahr 2000 15,30 DM brutio (Auskunft der 1G BAU, Berlin). Der Nettostundenlohn liegt bei ca. 9 bis

10.-DM.
Diese liegen transkribiert vor.
Die Namen der Befragten wurden geiindert.
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tet sie, ihre beiden Kinder werden 1969 und 1973 geboren. Kurz nach der Ehe-
schlieung ldsst sich Frau Meyer — wie damals tiblich - ihre angesparten Renten-
versicherungsbeitrdge auszahlen.

1973, im Jahr der Geburt des zweiten Kindes, wird das Einzelhandelsgeschift, in
dem Frau Meyer arbeitet, verkaufi, und sie hért auf, dort zu arbeiten. Im selben
Jahr wird sie von einem Arzt, der in der Nihe ihrer Wohnung gerade eine Praxis
er6ffnet, gefragt, ob sie die Praxis putzen méochte, und sie sagt zu. Dort arbeitet
sie tdglich, entweder vor der Praxiséffnung oder anschlieBend (ohne die Entrich-
tung von Sozialversicherungsbeitrdgen oder Steuern). Einige Monate spiter er-
scheint eine Dame in der Praxis und sagt, sie habe Frau Meyer von der gege-
niiberliegenden Wohnung aus beim Putzen der Praxis beobachtet und wolle sie
fragen, ob sie nicht auch bei ihr Saubermachen mochte. Frau Meyer sagt zu. Spé-
ter putzt sie auch bei der Nachbarin der Dame und viele Jahre spiter auch bei de-
ren Tochter, bei der sie noch heute tétig ist.

Zwei Jahre nachdem das Einzelhandelsgeschift verkauft wurde, 1975, ibernimmt
Frau Meyer im Alter von 33 Jahren von ihrer Mutter, die in Rente geht, eine Ar-
beitsstelle bei einem Veranstaltungsbetrieb, wo sie ca. einmal im Monat bei mehr-
tdgigen Veranstaltungen in der Spiilkiiche und beim Reinigen arbeitet (die Anga-
ben im Interview deuten darauf hin, dass dies ein sozialversicherungsfreies Ver-
héltnis war). Der dortige Direktor spricht sie an und fragt, ob sie auch in seinem
Haushalt saubermachen méochte, sie sagt zu (auch dort arbeitet sie heute noch)
und wird spiter auch an seine Nachbarn weiterempfohlen.

Im Alter von 45 Jahren, 1987, erleidet Frau Meyer einen Herzinfarkt, was sie auf
beruflichen Stress (sie hatte mehr als zwei Arbeitsstellen pro Tag, das war mehr
als sie schaffen konnte) und grofle familidre Belastungen zurtickfiihrt (der Sohn
hatte einen Unfall und der Ehemann weigerte sich, seinen Anteil an den Lebens-
haltungskosten zu zahlen). Obwohl die Meyers tiberwiegend zusammen wohnen,
ist dem Interview zu entnehmen, dass die Ehe problematisch verlduft. Eine Ar-
beitgeberin unterstiitzt sie in dieser Situation und mit einem Anwalt erreicht sie,
dass der Ehemann wieder seinen Anteil leistet. Dennoch beschreibt sie die Zeit im
Krankenhaus als schwer, auch weil sie keinen Verdienst erhilt, wenn sie nicht
arbeitet.

Nach dem Krankenhausaufenthalt kiindigt sie im Veranstaltungsbetrieb und arbei-
tet bis heute nur noch in Privathaushalten, dort habe sie mehr Freiheit, sagt sie.
Mittlerweile ist ihr Mann im Ruhestand, sie versorgt ihn und sagt dazu: “Ich bin
zu anderen Leuten gut, warum soll ich nicht auch zu dem gut sein, obwohl der mir
viel Leid angetan hat” (S. 4). Sie wohnt jedoch zeitweise bei einer Freundin, bei
der sie ein Zimmer hat.

Frau Meyer erwartet im Alter von 65 Jahren nur eine sehr geringe Rente: "Rente
krieg” ich eigentlich keine” (S. 7). Angerechnet werden die beiden Kinder. Kran-
kenversichert ist sie iber ihren Ehemann. Sie hatte nie Zeit, Hobbies zu pflegen
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und plant, solange weiter zu arbeiten, wie es irgendwie geht. ”Wenn ich schaffe,
geht’s mir gut” (S. 11).

2.2 Kurzbiographie Frau Fischer

Auch Frau Fischer ist 1942 geboren, in einer Kleinstadt in der damaligen DDR.
Auch sie hat in den 60er Jahren geheiratet und zwei Kinder bekommen. Mitte der
80er Jahre verstirbt ihr Mann. Bis zur Wende arbeitet sie angelernt in einer Fabrik
und wird durch die Schliefung der Fabrik arbeitslos. Ihre Bemithungen, wieder
Arbeit zu finden, scheiterten, ihrer Ansicht nach, an ihrem Alter; 1990 ist sie 49
Jahre alt.

Als Witwe erhilt Frau Fischer aktuell eine Unfall- und Witwenrente von knapp
unter 1000.-DM. Das ist zu viel, um nach Ablauf des Arbeitslosengeldes Arbeits-
losenhilfe zu beantragen, aber zu wenig, um zu leben (ihre Miete betrégt monat-
lich 700.-DM). In dieser Situation empfiehlt eine Nachbarin sie als Putzkraft in
einen Westberliner Haushalt. Frau Fischer ergreift diese Gelegenheit als eine
Moglichkeit, wie sie sagt, mit “ehrlicher” Arbeit ihren Lebensunterhalt zu verdie-
nen. Sie wird von dem ersten Haushalt weiter empfohlen und arbeitet jetzt in fiinf
Haushalten, jeweils einmal pro Woche fiir drei Stunden. Eine lange Anfahrtszeit
von ungefiihr eineinhalb Stunden nimmt sie in Kauf.

Lieber wire Frau Fischer eine Erwerbstitigkeit im ersten Arbeitsmarkt (auch als
Putzfrau, wenn der Nettostundenlohn in etwa vergleichbar wire), flir eine Reali-
sierung dieser Option sieht sie jedoch keine Moglichkeit. So wie es jetzt ist, kann
sie einigermaBen finanziell tiber die Runden kommen, allerdings fiirchtet sie sich
sehr vor einer Entdeckung der Schwarzarbeit. Frau Fischer ist deswegen vor sechs
Jahren in einen anderen Ort umgezogen, damit sie dort niemand kennt und nie-
mand fragt, wo sie morgens hingeht. Sie kniipft deswegen auch keine nachbar-
schaftlichen Kontakte. Selbst die Familienangehdrigen wissen nichts von ihrer
Putztitigkeit in Westberlin. Frau Fischer wird im Alter von 60 Jahren eine eigene
Rente von knapp 1000.-DM erhalten (die Unfallrente des Mannes wird spéter in
eine Altersrente umgewandelt werden und dann auch ca. 1000.-DM betragen), so
dass sie ab dem Jahr 2002, dem Jahr des ersten Rentenbezugs, nicht mehr Putzen
gehen miisste. Sie will dann jedoch noch zwei Putzstellen behalten, und zwar die,
die sie bereits am lidngsten - von Anfang an - hat. '

2.3 Zugang zu diesem Arbeitsmarktsegment

Im Anschluss an die oben dargestellten Uberlegungen wollen wir uns zundchst
ansehen, in welcher Lebenssituation und wie die beiden Frauen dazu gekommen
sind, in Privathaushalten zu putzen. Im Hintergrund steht dabei Cosers These,
dass ein wichtiger Aspekt mangelnde Alternativen sind.

Bei Frau Meyer zeigt sich, dass sie zur Zeit der Aufnahme der ersten Putztitigkei-
ten im Alter von 31 Jahren theoretisch die Moglichkeit gehabt hatte, weiterhin als
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Verkduferin titig zu sein. Diese Moglichkeit verfolgte sie damals nicht weiter,
weil sich die Arbeitszeiten mit den Erfordernissen der Versorgung ihrer zwei
Kinder nicht gut verbinden lieen. Ganz aussteigen aus dem Erwerbsleben konnte
sie jedoch nicht, da, laut Frau Meyer, ihr Einkommen unverzichtbar fiir den Le-
bensunterhalt fiir sie und ihre Kinder war. So kam ihr das Angebot des ersten Ar-
beitgebers entgegen.” Aus dieser ersten Putzstelle werden im Laufe der Jahre vie-
le Putzstellen in vielen Haushalten.

Fiir Frau Fischer ist die Arbeit in der Schattenwirtschaft sehr viel klarer eine Not-
l6sung, die sie ergreift, weil ihr der Zugang zum ersten Arbeitsmarkt versperrt ist.
Wenn sie sich etwas wiinschen konnte, hitte sie gerne eine regulire Arbeitsstelle
mit geregeltem Arbeitsablauf und geregelten Arbeitszeiten: "Eine Stelle von bis,
ne"” (Frau Fischer, S. 16). Sie hatte sich zwar zundchst noch um eine solche Stelle
bemtiht, sah jedoch aufgrund der hohen Arbeitslosenquote in Brandenburg und
angesichts ihres Alters (49 Jahre) keine Chance. Zudem fehlte ihr das nétige
Selbstvertrauen, um sich nach ihrer Entlassung beispielsweise um eine Umschu-
lung zu bemiihen:

Na naja, ich bin auch son bisschen, ich trau mir immer nischt zu, ne. Ja, ich
bin, ich muss sagen, ich bin auch sehr gehemmt, so ja so. Ich hab’ auch
Schiss, wenn irgend so was Neues ist, ach nee, kann ich nicht, und so. Und
dann fehlt mir auch der Muut. Ich brauch” immer jemand, der mich dann so -
mich mal so’n bisschen schubst oder an die Hand nimmt und jetzt gehst de
dahin, ne (Frau Fischer, S. 10)

Wie bereits aus den biografischen Skizzen der beiden Frauen zu entnehmen ist,
war der Zugang zum informellen Arbeitsmarktsegment ”Privathaushalt” eher dem
Zufall geschuldet, sie wurden angesprochen. Statt sich auf dem Arbeitsmarkt zu
bewerben und aktiv Arbeitsplétze zu suchen, praktizieren beide Frauen in der
Folge ein Verfahren, bei dem sie sich von Arbeitgeber zu Arbeitgeber weiteremp-
fehlen lassen. Frau Meyer formuliert das so: "Ja, so hat sich das irgendwie, ich
bin immer weiterempfohlen worden” (Frau Meyer, S. 3). Auch Frau Fischer be-
kam ihre erste Stelle als Haushaltsarbeiterin von einer Nachbarin vermittelt und
wurde dann "immer weitergereicht” (Frau Fischer, S. 4).

24 Die Gestaltung der Arbeitsverhiiltnisse

Im Folgenden soll nun der Frage nachgegangen werden, wie sich die Arbeitsver-
héltnisse der beiden Haushaltsarbeiterinnen gestalten und was dazu fiihrt, dass sie
in diesem Tétigkeitsbereich verbleiben. Frau Meyer arbeitet bereits mehr als 25

13 . . . . i . ; : <
Wir beziehen uns hier lediglich auf Paraphrasen der AuBerungen der Interviewpartnerinnen. Einer noch durch-
zufiihrenden ,,Sequentiellen Feinanalyse” (Oevermann u.a. 1979) bleibt es vorbehalten, das gesamte Spektrum
der Beweggriinde fiir die Entscheidung zu rekonstruieren.
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Jahre, Frau Fischer etwas tiber 10 Jahre in diesem informellen Bereich der Privat-
haushalte.

Die Beschiftigungsverhiltnisse liegen als informelle Arbeitsverhiltnisse “aul3er-
halb des gesetzlichen Rahmens der Arbeitsgesetzgebung, der sozialen Sicherheit
und des Rechtsschutzes” (Altvater/Mahnkopf 1996, S. 301). Deswegen ist davon
auszugehen, dass die Arbeitsbedingungen wie Lohnhéhe, Arbeitszeit, Arbeitsin-
halte und Arbeitsorganisation individuell ausgehandelt werden. Bei dieser unge-
wohnlichen Aushandlungssituation steht ein Arbeitgeber einem Arbeitnehmer
gegeniiber. Das wirft die Frage auf, wie sich diese Situation auf die jeweilige
Verhandlungsposition auswirkt, wie es zur Gestaltung der Arbeitsverhiltnisse
kommt und was dabei Gegenstand von Aushandlungen ist und was nicht. Unter-
liegen die Arbeitsverhiltnisse einer spezifischen Moralokonomie (vgl. Kohli
1989a)? Fiir die Annahme, dass hier besondere moralskonomische Normen eine
wichtige Rolle spielen, spricht die empirische Studie von Gregson und Lowe
(1994). In dieser Studie wird gezeigt, dass die Arbeitsverhiltnisse im Privatbe-
reich flir einheimische Putzfrauen in GroBbritannien Ende der 80er Jahre dem
Modell verwandtschaftlicher und freundschaftlicher Unterstiitzungen und Hilfe-
leistungen &dhneln. Gregson und Lowe charakterisieren diese Bezichungen als
“false kinship” Beziehungen, die nicht nur nach zweckrationalen marktwirtschaft-
lichen Prinzipien funktionieren (s. hierzu auch Berger 1999).

Bei der Aushandlung der Arbeitsverhiltnisse fillt auf, dass beide der von uns be-
fragten Frauen Uberhaupt nicht verhandeln. Wenn sie einem Arbeitgeber zusagen,
wird ein Arbeitsbeginn vereinbart, die Arbeitgeber nennen einen Stundenlohn und
die Aufgaben, und die Frauen fangen auf Basis dieser miindlichen Vereinbarung
an zu arbeiten, ohne den Austausch von schriftlichen Unterlagen. Die Arbeitgeber
bezichen sich statt auf formale Qualifikationen und Nachweise bei diesem Ver-
fahren auf informelle Informationen, insbesondere auf persénliche Empfehlun-
gen.'

Beide Frauen betonen ausdriicklich, dass sie niemals etwas gefordert haben, we-
der bei Aufnahme der Tétigkeit noch spiter. Sie haben immer nur das angenom-
men, was ihnen angeboten wurde. Dies fiihit {ibrigens dazu, dass Lohnerhéhun-
gen selten vorkommen, auch wenn beide Frauen in manchen Haushalten seit iiber
10 Jahren titig sind. Diese einseitige Form der Aushandlung - die Arbeitgeber
zahlen einen Betrag, den sie fiir angemessen halten — fiihrt bei Frau Meyer zu sehr
unterschiedlichen Stundenlohnen bei verschiedenen Arbeitgebern. Frau Meyer
betrachtet ihre Bezahlung nicht als Stundenlohn, sondern als ”Pauschale” fiir das
Sauberhalten einer Wohnung. Sie betont, dass sie nicht auf die Uhr schaue, sie
ginge erst, wenn alles getan ist, auch wenn die vereinbarte Arbeitszeit dabei iiber-
schritten wird. Einige wenige Arbeitgeber zahlen auch Urlaubsgeld und Weih-

14 . . . : s ; T ey
Nicht bekannt ist, woran sich die Arbeitgeber bei dem Vorschlag des Stundenlohns orientiert haben, vielleicht
am vorherigen Arbeitsverhiltnis und dem, was als ortsiiblich gilt (zur Klirung dieser Frage miissen die Arbeit-
geber befragt werden).
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nachtsgeld, die meisten jedoch nicht. Interessant ist, dass im Fall von Frau Meyer
selbst das Angebot eines ungewdhnlich niedrigen Stundenlohns nicht dazu fiihrt,
dass sie mit der Arbeit aufhért:

Also ich kriege, so, wenn ich jetzt dh, beim, des is’, #h, das is’ nit gleich, bei
einem krieg” ich des, bei einem krieg” ich des. Bei einem krieg” ich flinfzig
Mark, bei einem krieg” ich sechzig Mark, bei einem krieg” ich finfundsiebzig
Mark, je nachdem. Ich wiirde nie, des hab“ ich noch nie gemacht, ich kann
des nit, jemand sagen ich méchte mehr Geld. Das kann ich net. De- am An-
fang, hat habe ich da &h fiinfzig Mark gekriegt, aber die eine, wo ich da zuerst
war, bei der Arztin, die hat sich dann von ihrem Mann getrennt, die war, die
war ach sehr geizig, die hat einfach gesagt, also fiinf Mark die Stunde, ni.
Und da musst ich alles, des, die hat ja neu gebaut, gut, sie hat eben nit mehr
Geld gehabt, gell. Aber die hat Sachen verlangt, das ganze Haus musste piko-
bello sein, gell. Und méglichst nur in drei Stunde. Ja. ... Das hab’ ich ge-
macht, nd. Da bin ich da rum gerast und noch die Wische gemacht, ni....Da
hab’ ich da manchmal von der (Name) hab’ ich damals schon, hab ich auch
angefangen, als ich, da hab” ich schon fiinfzig Mark gekriegt. (Frau Meyer, S.
13)

Das Zitat zeigt, dass Frau Meyer die geringe Entlohnung durchaus nicht fiir an-
gemessen hdlt. Aber auch in dieser Situation verhandelt sie nicht und kiindigt
auch das Arbeitsverhiltnis nicht von sich aus, was problemlos mdglich wire. Hier
deutet sich eine besondere, erklirungsbediirftige Dauerhaftigkeit der Arbeitsver-
héltnisse an.

Bei Frau Meyer ldsst sich erkennen, dass sie durchaus auch die inhaltlichen As-
pekte ihrer Arbeit schitzt. Als positiv bewertet Frau Meyer auBerdem, dass sie
sich die Arbeitszeit liberwiegend selbst einteilen und die Arbeitsabldufe eigen-
stdndig bestimmen kann. Sie habe schon immer gerne geputzt, sagt sie, auch wih-
rend der Lehrzeit, da habe das Saubermachen des Ladens mit zu ihren Aufgaben
gehort. Dass sie zugunsten einer ungelemnten Titigkeit mit geringem sozialem
Ansehen in der Schattendkonomie nicht an ihrem erlernten Beruf festhilt, er-
scheint jedoch begriindungsbediirftig:

Meine Mutter hat immer geschimpft: Ich hab” euch n" Beruf lernen lassen,
und Du machst so was, ne! Da hab” ich immer gesagt: Als Verkduferin da
kann ich mir mei” Leut nit aussuchen, aber wenn ich Putzen geh’, da kann
ich mir mei” Leut” aussuchen. Wenn ich nit mehr will, dann geh’ ich nicht
mehr. Und bis jetzt hatt” ich ja immer Gliick gehabt, immer gute Leute gehabt
(Frau Meyer, S. 5).

Frau Meyers Begriindung flir die Tétigkeit hebt nun aber nicht auf iibliche Ver-
gleichsmafistibe ab, wie z.B. das Einkommen, die Arbeitszeit, die Arbeitsinhalte
oder die Sicherheit des Arbeitsplatzes, sondern auf die Menschen, die sie dabei
trifft. Die Frage mit welchen Personen sie es zu tun hat, scheint entscheidend fiir
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die Bewertung zu sein. Thre Begriindung ist bei niherem Hinsehen recht wider-
spriichlich. Sie méchte sich die ,Leut™ gerne selbst aussuchen koénnen. Nun hat
sie sich aber weder ihre Putzstellen selbst ausgesucht, sie ist weiterempfohlen
worden, noch hat sie jemals eine Stelle gekiindigt. Auch dass sie dabei immer
“gute Leut™ hatte, wird an spiterer Stelle im Interview deutlich relativiert. So
arbeitet Frau Meyer zB. bei einer alten Dame, die behauptet, sie werde von Frau
Meyer bestohlen. Frau Meyer wird nur schwer mit den ungerechtfertigten Vor-
wiirfen fertig. Auf die Frage, warum sie trotzdem weiter dort arbeitet, sagt sie:

»Die hitte ja sonst niemand, wenn ich jetzt weggehe. Ich hdtt” das ja auch gar
nicht gekonnt” (Frau Meyer, S. 14).

Thre Begriindung, warum sie auch bei problematischen Arbeitnehmern bleibt, be-
zicht sich nicht auf finanzielle Notwendigkeiten, sondern auf die moralische Ver-
pflichtung, selbst diese schwierige Arbeitgeberin im Falle von Alter und Krank-
heit nicht allein ihrem Schicksal zu iiberlassen und zu kiindigen. Durch das Ar-
beitsverhiltnis ist hier eine moralische Bindung entstanden, durch die Frau Meyer
sich zur weiteren Unterstiitzung der Dame verpflichtet fiihlt. Arbeitsverhiltnisse
endeten bei Frau Meyer bisher nur durch Wegzug der Arbeitgeber oder deren
Tod. Sie beendete von sich aus nur die ”formelleren” Arbeitsverhiltnisse, einmal
das als Verkiduferin und zum zweiten die Titigkeit im Veranstaltungsbetrieb. Bei
diesen beiden Arbeitgebern sind offenbar weniger verpflichtende Bindungen ent-
standen als in den Haushalten. An die Familien fiihlt sie sich stirker gebunden
und auch in gewisser Weise zugehorig:

lch hab’ mich auch in alles so reingesteigert, als ob das meine Familie wir {S..3)

Dennoch wird auch aus diesem Zitat deutlich, dass sie selbst ihre Identifikation
mit den Familien als iibertrieben ansieht und riickblickend kritisch betrachtet.

Im Vergleich zu Frau Meyers Schilderungen scheinen die Griinde fiir Frau Fi-
scher, im Privathaushalt zu putzen, stirker instrumenteller Art zu sein. Sie schitzt
zwar das Gesprich, und den Austausch mit den Arbeitgebern und auch die Selb-
standigkeit der Titigkeit, aber {iber eine dariiber hinausgehende Sorge fiir die Ar-
beitgeber wird im Interview nicht berichtet. Fr sie liegt eine Besonderheit dieser
Titigkeit in dem hohen Maf} an Vertrauen, welches ihr die Arbeitgeber entgegen-
bringen miissen. Sie empfindet sich in gewisser Weise als Eindringling in die Pri-
vatsphire anderer Leute:

Ich bin ja fremd in dem Haushalt und ja ich mein, mir is’ es auch unange-
nehm, wenn ich irgendwo fremd bin, nich’ und es is’ nichts abgeschlossen
und so und die Leute ham ja denn - miissen ja auch Vertrauen haben, nech.
Und des is’ schon, ah doch, das hab’ ich schon hoch anerkannt, mhm. Dass
man mich so alleine jelassen hat (Fischer, S. 4).

Vor allem die Erzihlung von Frau Meyer deutet auf das hin, was Gregson und
Lowe als quasi verwandtschaftliche Beziehungen bezeichnen. In einigen Haushal-
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ten iibernimmt Frau Meyer iiber das Putzen und Saubermachen hinaus umfassen-
de Firsorge- und Unterstiitzungsleistungen, sie kauft ein und kocht und pflegt
auch, wenn es nétig ist, ohne dies exakt in einer Entlohnung aufgewogen zu be-
kommen. Von einigen Arbeitgeberinnen erhilt sie Geschenke. Durch ihre Tatig-
keit erméglicht sie einer élteren Arbeitgeberin, zu Hause zu bleiben und nicht ins
Heim zu missen. Sie berichtet auch von einer weiteren &lteren, kranken Arbeitge-
berin, die sie zu Hause versorgt und im Krankenhaus betreut hat, und sagt dazu:

Und die war auch viel im Krankenhaus dann, und dann hab’ ich se betreut,
ich hab” ihr mehr gemacht wie die Tochter. Die Tochter konnt’ ja auch nicht
immer fort, und da war ich eben immer zustindig fiir alles (S.5).

Durch die Tétigkeit von Frau Meyer wird ein teurer und ungewiinschter Heimauf-
enthalt zwischen den Krankenhausaufenthalten vermieden. Frau Meyer themati-
siert indirekt, dass eigentlich die (beruflich stark eingespannte) Tochter fiir die
Betreuung zustindig wire (zur Reziprozitdt in Eltern-Kind-Beziehungen s.
Hollstein/Bria 1998), deren Aufgaben sie hier partiell iibernimmt.

Es stellt sich allerdings die Frage, ob der "Fiirsorge” von Frau Meyer fiir ihre Ar-
beitgeber auch eine Art “paternalistische” Fiirsorge der Arbeitgeberinnen fiir Frau
Meyer entspricht, z.B. falls diese krank oder alt wird. Arbeitgeberleistungen, die
normalerweise zu den gesetzlichen Pflichten gehéren, bekommen in diesem Seg-
ment des Arbeitsmarktes den Charakter von freiwillig und grofiziigig erbrachten
Gaben (z.B. Weihnachtsgeld, Lohnfortzahlung wihrend eines Urlaubs- oder
Krankheitsfalles). Wihrend ihrer Krankheit haben einige Arbeitgeber ihr etwas
“zugesteckt”, dies ersetzt jedoch nicht ein regulires Einkommen. Ein Arbeitgeber
hat sich in dieser Situation sogar sehr schnell eine andere Putzfrau gesucht.

2.5 Fehlende soziale Absicherung

Da die Tétigkeit korperlich sehr anstrengend ist, ist es Frau Meyer mittlerweile
nicht mehr méglich, tiglich in zwei Haushalten zu arbeiten. Bei beiden Frauen
bietet das Einkommen aus diesen informellen Beschifti gungsverhiltnissen aktuell
im Alter von fast 60 Jahren keine eigenstindige Existenzsicherung (Frau Fischer
verdient ca. 1.000,--DM, Frau Meyer ca. 1.500,--DM im Monat), beide sind er-
gdnzend auf zusitzliches Einkommen angewiesen. Beide haben tiber die Ehe-
ménner eine Grundsicherung erhalten (Witwenrente und Unterhalt). Damit zeigt
sich bei beiden die Prekaritiit der fehlenden Einbindung in die sozialen Siche-
rungssysteme weniger stark wihrend des Erwerbslebens (bei Frau Meyer nur
durch die fehlende Lohnfortzahlung im Krankheitsfall) als erst danach. Frau
Meyer glaubt, nicht mit dem Erreichen der Altersgrenze aus dem Erwerbsleben
ausscheiden zu kénnen, weil ihre Rente zu gering ausfallen wird."® Sie plant des-
wegen, solange weiterzuarbeiten, wie es irgendwie geht. Die Altersgrenzen, die

15 . . s . 2 ; . . y
Nicht bekannt ist, wie hoch méglicherweise eine Witwenrente ausfallen wiirde, falls ihr Mann vor ihr verstirbt.
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normalerweise den Austritt aus dem Erwerbsleben markieren (Kohli 2000a und
b), haben in beiden vorgestellten Fillen eine geringe Verbindlichkeit; Rentenbe-
zug und Austrittszeitpunkt aus dem Erwerbsleben sind hier entkoppelt. Wobei die
Situation von Frau Fischer etwas anders gelagert ist. Sie erwartet, als Rentnerin
ca. 2000.-DM monatlich zur Verfiigung zu haben, plant aber trotzdem nur einen
partiellen Ausstieg aus der Putztitigkeit:

Naja, dann kiirz, tret” ich kiirzer. Also denn, eh, mdchte ich nur noch zwei
Stellen so. Also die méchte ich wirklich noch behalten. (Frau Fischer, S. 8)

Diese Aussage ist unerwartet und interessant. Da eine feinanalytische Auswertung
noch nicht vorliegt, kénnen noch keine genauen Aussagen gemacht werden, es
deutet sich jedoch auch hier iiber eine instrumentelle Arbeitsorientierung hinaus
eine emotional-moralische Bindung an die Haushalte an.

3. Diskussion

Hier sollen die Fragen von vorne nochmals ausgegriffen und rekapituliert werden,
aus welcher Lebenssituation heraus die Arbeit aufgenommen wird, welche Be-
weggriinde es gibt und wie es kommt, dass die Haushaltsarbeit zu einer langfristi-
gen Phase im Lebenslauf wurde.

Ist die Aufnahme der Titigkeit ein Notbehelf, ein Mangel an alternativen Versor-
gungsmoglichkeiten oder an Erwerbsmoglichkeiten im reguldren Arbeitsmarkt?

Fiir Frau Fischer lisst sich diese These bestitigen. Ihr war der Zugang zum ersten
Arbeitsmarkt im Grunde verspertt, als sie 1990 im Alter von 49 Jahren arbeitslos
wurde. lhr Alter spielt im informellen Arbeitsmarkt hingegen eine geringere Rol-
le. Die Aufnahme der “Schwarzarbeit” scheint ihr als einzige Moglichkeit, auf
“rechtschaffene” Art und Weise ihren Lebensunterhalt zu sichern. Der Ehemann
als Familienernihrer ist verstorben, die Unfall- und Witwenrente reichen flir ihren
Lebensunterhalt nicht aus. Auch der Sozialstaat scheidet aus, da sie von dort (au-
Ber einem kleinen Mietzuschuss) keine nennenswerte Unterstiitzung erhalten

wiirde. Zudem will sie dem Staat nicht zur Last fallen, solange sie arbeiten kann, -

Fiir sie ist das Einkommen aus der Putzarbeit ein Ausweg aus einer konomi-
schen Notsituation, die Titigkeit selbst und auch die Bedingungen nimmt sie da-
bei in Kauf. Ob ein Mangel an Erwerbsméglichkeiten auf dem reguléren Ar-
beitsmarkt auch fiir Frau Meyer eine wesentliche Rolle fiir die Aufnahme der
Haushaltsarbeit gespielt hat, ldsst sich heute nicht mehr eindeutig beantworten.
Vielleicht hitte sie im reguldren Arbeitsmarkt 1973 im Alter von 31 Jahren mit
ihrem Bedarf an Flexibilitit der Arbeitszeit eine Chance gehabt, vielleicht a
nicht; sie hat es damals nicht versucht.

Insgesamt fehlen bislang empirische Untersuchungen, die zeigen, welchen Stel=
lenwert in den Lebensldufen von Haushaltsarbeiterinnen Familie, Arbeitsmarkty
Sozialstaat und informelle Titigkeit haben, wie diese kombiniert werden und’




welche soziale Sicherungssysteme dic Frauen dadurch eingebunden oder eben
auch nicht eingebunden sind. Andere Haushaltsarbeiterinnen erginzen mit ihrem
Einkommen aus der Putztitigkeit vielleicht ihre Beziige als Sozi-
alhilfeempféngerin oder ein Einkommen aus dem ersten Arbeitsmarkt, weitere
leben vielleicht ausschlieBlich von ihrer Erwerbsarbeit in Privathaushalten. Die
Risikolagen, die die informelle Erwerbsarbeit mit sich bringt, werden bei den bei-
den hier vorgestellten Fllen nur gelegentlich sichtbar, da eine iiber die Ehemin-
ner abgeleitete Einbindung in soziale Sicherung vorhanden ist. Es ist ganz offen,
welche Probleme der sozialen Sicherung fiir andere Gruppen von Frauen, z.B. fiir
jungere Frauen und fiir verschiedene Gruppen von Migrantinnen entstehen.

Beide Frauen haben durch die Aufnahme der Putzarbeit in Privathaushalten auf
finanzielle Probleme in ihren Lebensliufen reagiert und ihre Existenzsicherung in

die eigenen Hinde genommen. Sehen wir uns an, welche Institutionen die Le-

bensléufe der beiden hier untersuchten Frauen strukturieren, zeigt sich, dass bei

Frau Meyer stirker die Familie im Vordergrund steht, wiahrend Frau Fischer bis

zur Wende eine ,,normale* Erwerbsbiografie verfolgen konnte, die 1990 abbricht.

Bei Frau Meyer strukturiert der Familienzyklus ihren Lebenslauf insofern, als sie

mit der Geburt des zweiten Kindes aus dem ersten Arbeitsmarkt in prekire Ar-

beitsverhiltnisse wechselt (diesen Befund berichten auch Born/Kriiger/Lorenz-

Meyer 1996). Dass sie im informellen Schattenarbeitsmarkt tdtig ist, hat auch

funktionale Griinde, vor allem die der besseren Vereinbarkeit von Beruf und Fa-

milie als in ihrem erlernten Beruf im ersten Arbeitsmarkt, ist jedoch auch dem

Zufall geschuldet. Zufillig hat sie in dieser Lebenssituation jemand angesprochen.

Sozialisiert in einer Zeit, in der in Westdeutschland die Arbeitsmarktbeteiligung

von verheirateten Frauen eher als “Zusatzprogramm” oder “Liickenfiiller”

(Born/Kriiger/Lorenz-Meyer 1996, S. 26) betrachtet wurde, spielen Uberlegungen

einer langfristigen eigenstiindigen sozialen Absicherung bei der Aufnahme der.
Arbeitsverhiltnisse bei Frau Meyer keine Rolle.

Dass beide Frauen langfristig in diesem Segment verbleiben, hat etwas mit dem
Prinzip des Weiterempfehlens zu tun, mit den Bindungen an die Arbeitgeber, die
im Verlauf der Titigkeit entstanden sind und vor allem bei Frau Fischer wohl
auch mit einem Mangel an Alternativen. Folgen wir Hillmann (1996, s. auch An-
derson/Phizacklea 1997, Thiessen 1997) sieht die Lage fiir die vielen auslindische
Putzfrauen in deutschen Haushalten noch anders aus. Fiir Migrantinnen, die neu
in Linder der europdischen Union kommen ist der private Haushalt ein erster
wichtiger Arbeitsmarkt (Hillmann 1996, S. 247). Bei einigen ist ein Kontinuitits-
bruch zwischen Erstausbildung und Haushaltsarbeit anzunehmen. Es ist zu ver-
muten, dass die Putztitigkeit gerade flir diejenigen, die iiber eine hohere Ausbil-
dung verfligen, welche durch die Migration entwertet wird (Gutiérrez 1999), eher
eine vortibergehende Durchgangsstation im Lebenslauf, eine Einstiegstitigkeit ins
neue Land darstellt, sofern ihnen andere Titigkeiten nicht durch rechtliche Be-
stimmungen versperrt bleiben. Nun sind die beiden hier vorgestellten Fille nicht
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zu verallgemeinern — auch nicht fiir einheimische Haushaltsarbeiterinnen. Es gilt
genauer zu untersuchen, welche Frauen (vielleicht auch welche Ménner) unter-
schieden nach Alter, Erstausbildung, Familienstand, Kinderzahl und Herkunfis-
land, aus welchen Motiven und wie in dieses Segment eintreten und wie lange sie
dort verbleiben.

Die hier betrachteten Arbeitsplitze im Privathaushalt sind zwar ungesichert, es
gibt keinen Kiindigungsschutz, dennoch sind sie erstaunlich stabil. Bei beiden
Frauen ist die Putztitigkeit kein kurzfristiges Stadium im Lebenslauf, sondern
eine zweite langfristige Erwerbsphase, in der zweiten Hilfte des Erwerbslebens.
Statt Vertrdgen scheint eine moralische Verpflichtung zur Beibehaltung der ein-
mal eingegangenen Arbeitsverhiltnisse zu bestehen, es entsteht eine Bindung an
die Arbeitgeber. Ob dies die Regel oder die Ausnahme ist oder fiir welche Grup-
pen von Arbeitnehmerinnen dies zutriffi, wissen wir nicht. Auch welche Leistun-
gen und Gegenleistungen ausgetauscht werden und was als gerecht angesehen
wird, gilt es genauer zu untersuchen. In der Reziprozititsforschung wird davon
ausgegangen, dass nur die Beteiligten selbst entscheiden kénnen, ob Gabe und
Gegengabe dquivalenten Wert haben (Hollstein/Bria 1998). Es wire also zu fra-
gen, wie beispielsweise Frau Meyer das Verhiltnis zu ihren Arbeitgeberinnen
deutet, ob sie es eventuell als ein ausgewogenes Verhiltnis von Geben und Neh-
men sieht und wie sie dies begriindet. Strukturell betrachtet handelt es sich um ein
Verhiltnis sozialer Ungleichheit, bei dem die Verhandlungsposition der Arbeit-
nehmerin zudem vermutlich auch aufgrund fehlender Organisation und Interes-
senvertretung relativ schwach ist. Die Polarisierung der Lebenslagen zeigt sich
hier zwischen der unterschiedlichen Situation von Frau Meyer und ihren Arbeit-
geberinnen. Diese kénnen ihre beruflichen Karrieren verfolgen, weil sie von der
Hausarbeit und einige auch von der Pflege von Angehdorigen entlastet sind, wih-
rend Frau Meyers Lebensunterhalt nicht ausreichend gesichert ist und sie infolge-
dessen nicht in den verdienten Ruhestand wird gehen kénnen.
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