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Editorial

Diese Ausgabe der AlS-Studien prasentiert eine Reihe von Beitragen, die auf eine
Tagung der Initiative ,Social Science Service Research® (3sR) im Fruhjahr 2014 in
Minchen zurickgehen. Diese Veranstaltung befasste sich mit der Frage, was so-
zialwissenschaftliche Dienstleistungsforschung zum Verstandnis des gegenwartigen
sozialen Wandels beitragt. Im Mittelpunkt standen dabei die aktuell diskutierten The-
menfelder ,Kundlnnen in Dienstleistungsbeziehungen® und ,digitale Dienst-
leistungen®. Eine Dokumentation des Tagungsprogramms und aller dort gehaltenen
Vortrage findet sich auf der Website der Initiative 3sR."

Im ersten Beitrag prasentiert Ursula Holtgrewe (FORBA Wien) Befunde und Schluss-
folgerungen aus dem europaisch vergleichenden Forschungsprojekt ,walqing”
(= Work and Life Quality in New and Growing Jobs, www.walging.eu), in dem die
Arbeits- und Lebensqualitat in wachsenden Beschaftigungsfeldern mit problemati-
schen Arbeitsbedingungen untersucht wurden. Die Autorin zeigt, dass auch
,einfache’ Dienstleistungsarbeit zufriedenstellend organisiert werden kann, wenn ihre
Unverzichtbarkeit als ,Normalisierungsarbeit’ anerkannt wird. Auch in Sicherheits-
diensten, Reinigung und Catering ist es demnach moglich, gute Arbeitsbedingungen
zu schaffen. Notwendig scheint daflr allerdings eine gezielte Politik zur Sicherung
guter Arbeitsbedingungen auch dort, wo die Beschaftigten von sich aus wenig Ein-
fluss geltend machen kénnen, sondern in Gefahr stehen, marginalisiert zu werden.
Im internationalen Vergleich schneiden hier — wieder einmal — die skandinavischen
Lander am besten, Sidosteuropa am schlechtesten ab.

In den beiden folgenden Beitragen wird der Blick auf die interaktive Dienstleistungs-
arbeit und damit auf sich verandernde Dienstleistungsbeziehungen zwischen der
Kunden- und der Anbieterseite gerichtet.

Otto Penz, Barbara Glinsner, Myriam Gaitsch, Johanna Hofbauer und Birgit Sauer
(Universitat Wien und Wirtschaftsuniversitat Wien) stellen ihre Untersuchung der
Veranderung von Dienstleistungsbeziehungen in den Kontext der voranschreitenden
Transformation vom versorgenden zum aktivierenden Sozialstaat. lhr Untersu-
chungsfeld ist die 6ffentliche Arbeitsvermittlung in drei Untersuchungslandern (Oster-
reich, Deutschland und Schweiz). Dabei gilt ihr besonderes Interesse der Geflhlsar-
beit, die Arbeitsvermittlerinnen bei der Umsetzung der Maxime ,Fordern und For-
dern“ im direkten Kundenkontakt leisten. Sie verbinden diesen empirischen Zugang
mit Foucaults Konzept der Gouvernementalitdt und kdnnen aufzeigen, wie wider-
spruchliche Arbeitsanforderungen moralischer Unterstitzung und burokratischer
Herrschaft im Arbeitshandeln integriert werden. Dabei finden sie neben distanzierten
Haltungen gegenulber den Klienten, die verbunden sind mit einer Orientierung an
Effektivitat, auch empathische Zuwendung und Ermunterung, die in einer partner-
schaftlichen kooperativen Beziehung minden sollen, sowie Versuche, eine ver-
trauensvolle Beziehung uber sachliche Argumente zu erreichen.

' Die 2009 gegriindete Initiative 3sR ist offen fiir alle sozialwissenschaftlich orientierten Dienstleistungsfor-
scherlnnen im deutschsprachigen Raum. Sie strebt an, diese zu vernetzen und national wie international einer
dezidiert sozialwissenschaftlichen Dienstleistungsforschung eine Stimme zu verleihen. Gegenwartig gehdren der
Initiative Kolleginnen und Kollegen aus der Arbeits- und Industriesoziologie, der Professionssoziologie sowie der
Arbeits- und Organisationspsychologie an. Weitere Informationen finden sich auf www.3sresearch.de.
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In dem Beitrag von Fritz Béhle, Ursula Stéger und Margit Weihrich (Universitat Augs-
burg) steht die besondere Qualitat der Arbeit mit Menschen im Mittelpunkt. Sie be-
schreiben Dienstleistungsarbeit als Interaktionsarbeit, in der eine Kooperationsbezie-
hung zum Kunden hergestellt, an den eigenen Geflihlen und an den Geflihlen der
Kunden gearbeitet, und mit dem subjektivierenden Arbeitshandeln ein besonderes
Arbeitsvermdgen eingesetzt wird. Eines der Felder, die Bohle et al. empirisch unter-
sucht haben, ist wiederum die Arbeitsvermittlung. Unter der Perspektive der Interak-
tionsarbeit zeigt sich hier, dass Arbeitsvermittler das Herrschaftsverhaltnis, das diese
Dienstleistung kennzeichnet, abschwachen mussen, um eine Kooperationsbezie-
hung zum Klienten herzustellen. Die Autorlnnen argumentieren, dass die herkdmmli-
chen Gestaltungsgrundsatze humaner Arbeit die Arbeit mit und an Menschen aus-
blenden. Vor diesem Hintergrund machen sie Vorschlage fiur die Gestaltung ,guter
Interaktionsarbeit’ und analysieren aktuelle gesellschaftliche Entwicklungstrends von
Dienstleistungsarbeit daraufhin, inwieweit sie eine solche Gestaltung hemmen oder
fordern.

Die abschlieBenden Beitrage dieser Ausgabe der AIS-Studien verweisen darauf,
dass Technisierung, und speziell Digitalisierung, ein integraler Bestandteil fortschrei-
tender Tertiarisierung ist. Beide nehmen neuartige Dienstleistungsangebote in den
Blick, die sich auf der Grundlage technischer Infrastrukturen des Internets entwickeln.

Philipp Lorig (Universitat Trier) analysiert in seinem Beitrag den Online-Marktplatz
MyHammer.de. Die Plattform ermdglicht die Anbahnung von Offline-
Dienstleistungsbeziehungen zwischen Anbietern und Nachfragern auf der Grundlage
einer neuen Form von internetbasiertem Vermittlungsdienst: Privatpersonen stellen
Auftrage fur handwerkliche Dienstleistungen ein, und auf der Plattform registrierte
Dienstleister (Uberwiegend aus den Bereichen zulassungsfreie Handwerke und
handwerksahnliche Gewerbe) kdnnen ihnen Angebote unterbreiten. Der glnstigste
Anbieter erhalt den Zuschlag; es entsteht also eine Unterbietungskonkurrenz um den
Auftrag. Erfolgreiche Anbieter werden zudem von den Auftraggebern bewertet und
stehen so unter einem Bewahrungsdruck bezuglich ihrer Arbeitsleistung. Befordert
wird ein neuer Bereich soloselbstandiger atypischer Beschaftigung auf Werkauf-
tragsbasis im Niedriglohnsegment; im Handwerk ansonsten Ubliche Autonomiespiel-
raume gehen durch die Abhangigkeit vom Auftraggeber verloren.

Der Beitrag von Tilo Grenz (Universitat Wien) und Paul Eisewicht (TU Dortmund)
schlieBlich fokussiert in einem besonderen Blickwinkel den Apple App-Store — eine
unternehmensbetriebene Vermittlungsplattform, die den Austausch des neuartigen
digitalen Guts Smartphone-App zwischen privaten Entwicklern und Nutzern moderiert
und reguliert. Die Autoren nehmen als besondere Form der Nutzung im engeren Sin-
ne ,subversive' Nutzungsweisen des App-Stores durch einen Hacker in den Blick, die
Apples Impetus einer monetaren Beteiligung am Vermarktungsprozess der Apps zu
unterlaufen sucht, indem Usern ein freier Zugriff auf die im Store angebotenen Apps
ermoglicht wird. Deutlich wird in der Analyse, dass das Verhalten der Nutzerlnnen
vom Betreiber nicht vollstandig im eigenen Interesse kanalisiert werden kann, da kei-
ne prinzipielle Interessenkongruenz zwischen Betreiber und Nutzern besteht. Dies
verweist auf von den Autoren aufgezeigte konzeptionelle Defizite der betriebswirt-
schaftlich und ingenieurwissenschaftlich gepragten ,Service Science®, die seit eini-
gen Jahren die wissenschaftliche Auseinandersetzung mit Dienstleistungen domi-
niert.

FUr die Herausgeberinnen
Wolfgang Dunkel, Heike Jacobsen und Frank Kleemann
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Ursula Holtgrewe'

Einfachdienstleistungen in der Flache — die Unterseite der Tertiarisierung.
Dienstleistungsgestaltung und -politik in schwierigem Gelande

Abstract: Der Beitrag untersucht das Segment der einfachen und ortsgebundenen Dienstleistungen,
die in Europa 2000-2007 Uberproportional expandiert sind und das absehbar weiter tun. Er prasentiert
Befunde und Schlussfolgerungen aus dem europaisch vergleichenden Forschungsprojekt ,walging® (=
Work and Life Quality in New and Growing Jobs, www.walging.eu), in dem die Arbeits- und Lebens-
qualitdt in wachsenden Beschaftigungsfeldern mit problematischen Arbeitsbedingungen untersucht
wurden. Wahrend die europaischen Lander unterschiedliche Dienstleistungsprofile aufweisen, hat die
,Wissensgesellschaft' die schlechten Jobs keineswegs abgeschafft. Einfachdienstleistungen Uber-
nehmen fir Unternehmen und/oder private Konsumentlnnen grundlegende Versorgungs- und In-
standhaltungsaufgaben. Sie sind arbeitsintensiv und lokal gebunden, und sie sind ,einfach’ im Sinne
geringer (oder unterschatzter) Qualifikationsanforderungen und niedriger Zugangsbarrieren zum Ar-
beitsmarkt. Hier kumulieren niedrige L6hne und Qualifikationen, problematische Arbeitsbedingungen
und unsichere Beschaftigungsverhaltnisse. Jedoch wird deutlich, dass auch in Branchen und Betrie-
ben mit Uberwiegend niedrigen Léhnen und geringer Qualifikation die ,harte Arbeit' sicher, flexibel,
interessant und lernférderlich gestaltet werden kann.

1 Polarisierung und Tertiarisierung

Die Entwicklung moderner Gesellschaften als Dienstleistungsgesellschaften wird tra-
ditionell von zwei Seiten betrachtet: Aus der Sicht des Fortschritts und der potenziel-
len Verbesserung und Aufwertung von Arbeit sowie aus der der Verelendung und
Prekarisierung. Nachdem die Verheillungen und Chancen der ,Wissensgesellschaft’
in vielen Dienstleistungsbranchen auf massive Desillusionierung stof3en, liegt die so-
zialwissenschaftliche Emphase derzeit eher auf der Polarisierung zwischen ,guten’
und ,schlechten‘ Jobs oder einer mehr oder minder umfassenden Prekarisierung.
Wahrend die europaischen Lander weiterhin unterschiedliche Dienstleistungsprofile
aufweisen (Bosch/Wagner 2005a; Wren 2013b), ist in den letzten Jahren Uberdeut-
lich geworden, dass die ,Wissensgesellschaft’ die schlechten Jobs keineswegs ab-
geschafft hat. Auch neue Jobs weisen vielfach problematische Arbeitsbedingungen,
niedrige Lohne und Qualifikationen sowie begrenzte Handlungsspielrdume und Ent-
wicklungschancen auf. Beruchtigt sind etwa manche Callcentertatigkeiten (Batt et al.
2009), Arbeiten in der Logistik (Haidinger et al. 2014) oder auch in der Pflege. Bolton
und Houlihan schreiben in etwas resignierter Tonlage:
»the jobs flowing from shifts towards services and ,new’ forms of work are proving just as

gruelling, monotonous, tightly controlled and poorly rewarded* (Bolton/Houlihan 2009: 4)
wie traditionelle Jobs am unteren Ende der Hierarchie (Erg. UH).

Wurde eine Polarisierung am Arbeitsmarkt zunachst fur die USA konstatiert (Appel-
baum et al. 2003), so liel® sich diese auch in Europa seit ca. 1995 uUber die Beschaf-
tigungsexpansion dieser Jahre und die Wirtschaftskrise hinweg beobachten. Es ex-

1 Dr. habil. Ursula Holtgrewe, Forschungs- und Beratungsstelle Arbeitswelt, Wien. Email: holtgrewe@forba.at.
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pandieren die hochqualifizierten und meist auch besser bezahlten Jobs sowie die
Einfachjobs mit geringen Lohnen und mutmalRlich auch niedrigeren Qualifikationsan-
forderungen, wahrend das mittlere Spektrum quasi ausgehohlt wird. Uber die Griinde
dafur ist sich die Literatur weitgehend einig, aber die Akzentuierung variiert: Die gan-
gige These vom ,skill-biased technological change® (Autor et al. 2003) nimmt an,
dass neue Technologien gering- und mittelmaRig qualifizierte Jobs automatisieren
(bis auf die technologieresistenten, eben in den einfachen oder personenbezogenen
Dienstleistungen), aber die hoher qualifizierten eher komplementieren und deren
Produktivitat erhdohen. Sie ermoglichen und verstarken zudem die Moglichkeiten,
Produktionsprozesse zu globalisieren und zu restrukturieren. Dabei spielen transna-
tionale Wertschopfungsketten (Flecker 2012) ebenso eine Rolle wie allgemeiner
neue Arbeitsteilungen und Vertragsbeziehungen zwischen Unternehmen (Outsour-
cing) oder die ,flexible’ Nutzung segmentierter Arbeitsmarkte (Rubery 2006; Carré et
al. 2012) innerhalb eines Landes. Diese hangen nicht immer und Uberall am Einsatz
der Informations- und Kommunikationstechnik, aber so oder so verscharft sich der
Wettbewerb, und Unternehmen nutzen erweiterte strategische Optionen. So betrach-
tet, hangt die Tertiarisierung der Wirtschafts- und Beschaftigungsstrukturen der rei-
cheren Lander mit der Verlagerung und Automation der Industrie und der Auslage-
rung bestimmter Funktionen in spezialisierte Dienstleistungsbranchen zusammen,
und auch mit gesellschaftlichem Wandel und veranderten gesellschaftlichen Bedurf-
nissen und Nachfragestrukturen (Jacobsen 2010; Wren 2013a), etwa im Gesund-
heits- und Sozialbereich oder auch im Gastgewerbe. Es verandern sich Arbeitstei-
lungen zwischen Unternehmen und Branchen, wohlfahrtsstaatlichen Einrichtungen
und auch privaten Haushalten, und nicht immer laufen die neuen Arrangements auf
,reine’ Vermarktlichung hinaus. Wir werden sehen, dass gerade die Regulierung und
Gestaltung von Markten einen beachtlichen Einfluss auf die Qualitat neu entstehen-
der Dienstleistungsjobs hat. Tertiarisierung ist damit nicht nur ein sozio-
Ookonomischer, sondern auch ein politischer Prozess, was an der Liberalisierung von
Arbeits- ebenso wie Produktmarkten besonders deutlich wird (Hermann/Flecker
2012). Mit der Restrukturierung verbunden sind zunachst Machtverschiebungen zwi-
schen Beschaftigten und dem Management. Das Management verfligt Uber mehr
und neue ,Exit-Optionen‘’ der Auslagerung und Segmentierung, wahrend Gewerk-
schaften sich in den expandierenden Branchen und Beschaftigungsfeldern vielfach
schwertun. So werden in einem wettbewerbsintensiven Umfeld Strategien der
Kostensenkung und kurzfristigen Flexibilisierung wahrscheinlich, die die Marktrisiken
auf die Beschaftigten verlagern.

Jedoch sind diese Entwicklungen nicht homogen. Aus einer international verglei-
chenden Sicht wird deutlich, dass es weiterhin unterschiedliche Pfade der Tertiarisie-
rung gibt, und dass Arbeits- und Beschaftigungsbedingungen nicht automatisch aus
technik- oder 6konomiegetriebenen Megatrends folgen, vielmehr diese durch institu-
tionelle Arrangements moderiert werden. ,Institutions matter’ weiterhin, und es gibt
Gestaltungschancen gunstigerer Arbeitsformen, die freilich forderlicher Akteurs-
konstellationen in Betrieben, Regionen und Staaten bedurfen. Der Beitrag prasentiert
einige Befunde und Schlussfolgerungen aus dem europaisch vergleichenden For-
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schungsprojekt walqging (www.walging.eu), in dem die Arbeits- und Lebensqualitat in
wachsenden Beschaftigungsfeldern mit eher problematischen Arbeitsbedingungen
untersucht wurden.

2 Das Projekt

Das im 7. EU-Forschungsrahmenprogramm von 2009 — 2012 geférderte Projekt
walging? (= Work and Life Quality in New and Growing Jobs) hat in elf europaischen
Landern die Arbeits- und Lebensqualitat in solchen wachsenden Beschaftigungsfel-
dern untersucht, in denen problematische Arbeitsbedingungen, prekare Beschafti-
gung, niedrige Lohne oder mangelnde Sozialintegration zur sozialen Verwundbarkeit
der Beschaftigten beitragen. Das Projekt hat dazu unterschiedliche Datenquellen und
Analyseebenen kombiniert: Europaische Datensatze zu Beschaftigungs-, Arbeits-
und Lebensqualitat, Dokumentenanalysen und Interviews mit Branchenexpertinnen
und Vertreterinnen der nationalen und europaischen Sozialpartner zu Arbeitsbe-
dingungen und Strategien kollektiver Akteure in ausgewahlten Branchen, Unterneh-
mensfallstudien und Interviews mit Beschaftigten Uber deren Erwerbsverlaufe, Per-
spektiven und Aspirationen.

In einem ersten Schritt wurden die ,Problemzonen® wachsender Beschaftigung
auf der Basis der europaischen Datensatze des Labour Force Survey (Vandekerck-
hove/Ramioul 2011, 2015), Working Conditions Survey (Holman 2013; Hol-
man/McClelland 2011; McClelland/Holman 2015), Statistics on Income and Living
Conditions und Quality of Life Survey (Poggi et al. 2011) identifiziert. Wir haben diese
Analyse fur den Zeitraum 2000-2007 durchgefuhrt, um die Entwicklung von einer
Okonomischen Boomperiode zur nachsten abzubilden — wobei natirlich die Zahlen
von 2007 etwa fur die Bauindustrie die ,Blase‘ vor dem Einbruch 2008 mit abbilden.
Vandekerckhove, Ramioul und Capéau (2010) entwickelten dazu einen Index, der
die relativen und absoluten Beschaftigungszuwachse balanciert. Tabelle 1 zeigt eine
Auswahl der zwischen 2000 und 2007 expandierenden Branchen nach diesem In-
dex. Der Index ist also neutral gegenuber der BranchengrofRe und zeigt, dass den-
noch der Bau und die ,sonstigen Unternehmensdienstleistungen’ in Europa merklich
mehr gewachsen sind als erwartet — ihr absolutes Beschaftigungswachstum im sel-
ben Zeitraum liegt bei +1,41 bzw. 1,35% (Vandekerckhove et al. 2010, S. 4). Fett
gesetzt sind jene Branchen, in denen das Wachstum mit unterdurchschnittlicher Ar-
beitsqualitat verbunden ist (vgl. Holman/McClelland 2011).

2 Das Projekt wurde im Rahmen des 7. Rahmenprogramms mit 2,7 Mio. EUR gefordert (Férdernr. SSH-CT-2009-
244597) und von insgesamt 13 Forschungseinrichtungen durchgefiihrt. Die Koordination lag bei Ursula Holtgrewe
(FORBA\). Berichte und Veroffentlichungen des Projekts finden sich auf der Website:
http://iwww.walging.eu/index.php?id=10.
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Branche BART
1 Construction 2.45
2 Other business activities 2.38
3 Health & social work 1.30
4 Computer 0.51
5 Education 0.44
7 Households as employers of domestic staff 0.36
8 Hotels & restaurants 0.34
18 Sewage & refuse disposal 0.07

Tabelle 1: Wachsende Branchen 2000 — 2007 nach dem BART-Index
Quelle: Vandekerckhove et al. 2010, S. 12

Freilich zeigen sich problematische Jobs nicht immer auf der Ebene der Branchen,
sondern teils nur in bestimmten Tatigkeitsfeldern und Funktionen innerhalb einer
Branche. Der Bau, das Gastgewerbe und die privaten Haushalte als Arbeitgeber ha-
ben branchenweit problematische Arbeitsbedingungen, und auch im Handel ist das
der Fall (der jedoch im fraglichen Zeitraum europaweit weniger und ungleichmafiger
gewachsen ist). Gesundheits- und Sozialsektor hingegen haben insgesamt eher
gunstige Arbeitsbedingungen, aber bestimmte Problemzonen und eine sektorinterne
Polarisierung (vgl. Dwyer 2013). Daher bezog das Projektteam weitere theoriegelei-
tete und empirische Uberlegungen ein, um vergleichbare und wiederkennbare Felder
fur vertiefte Branchenanalysen und Unternehmensfallstudien zu identifizieren (zu Me-
thode und Fallauswahl s. ausfihrlicher Holtgrewe et al. 2015), und sowohl Variatio-
nen als auch Gemeinsamkeiten ,schlechter Jobs® ausfindig zu machen. Es wurden
sowohl manner- als auch frauendominierte Branchen und Beschaftigungsfelder aus-
gewahlt. Um fur unsere Befunde Gultigkeit Uber die Krise 2008ff. hinaus beanspru-
chen zu kénnen, wurden zudem solche Beschaftigungsfelder bendtigt, die mit einiger
Wahrscheinlichkeit weiter expandieren wurden. Unterhalb der Ebene der Branche
haben wir uns demnach auf expandierende operative Funktionen in bestimmten Teil-
branchen konzentriert, in denen in unterschiedlichen Dimensionen problematische
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Arbeitsqualitdten aufzufinden sind: Okologisches Bauen und Millsammlung repréa-
sentieren mannerdominierte Beschaftigungsfelder mit Expansionsaussichten insbe-
sondere in Richtung ,green Jobs‘. In der Gebaudereinigung (Unternehmensdienst-
leistungen) und der ambulanten Altenpflege sind Uberwiegend Frauenjobs mit teil-
weise offenen Flanken zum informellen Sektor zu finden. Das Catering ist im Gast-
gewerbe vergleichsweise wenig untersucht und geschlechtergemischt, aber segmen-
tiert. Diese Teilbranchen und Beschaftigungsfelder wurden in jeweils 4-5 Landern
unterschiedlicher Beschaftigungsregime untersucht. Zuerst wurden mit Expertinnen-
interviews mit Gewerkschafts- und Arbeitgebervertreterinnen die Arbeits- und Be-
schaftigungssituation, die Themen der Interessenvertretung und kollektivvertragli-
chen Regulierung erhoben. Sodann fuhrten die nationalen Teams insgesamt 53 Be-
triebsfallstudien mit je 6-13 teilstrukturierten Leitfadeninterviews und 22 Studien Uber
die entsprechenden Berufsgruppen, basierend auf Beschaftigteninterviews durch.
Die Betriebe wurden nach gemeinsamen, branchenspezifischen Kriterien ausge-
wahlt, so dass groflere und kleinere Betriebe, in der Pflege und der Mullentsorgung
kommunale und private Anbieter, im Catering multinationale und nationale/regionale
Firmen vertreten waren. Bei den Beschaftigten kamen Manner und Frauen unter-
schiedlicher Altersgruppen, Einheimische und Migrantinnen zu Wort. Die nationalen
Teams analysierten zunachst die einzelnen Falle der Branche, des Betriebs und der
Berufsgruppe nach gemeinsam vereinbarten Berichts-Richtlinien. International ver-
gleichende Analysen der industriellen Beziehungen (Kirov 2011), der betrieblichen
Strategien und Konstellationen (Holtgrewe/Sardadvar 2012) und der beruflichen Ver-
laufe, Aspirationen und Verwundbarkeiten (Hohnen 2012) wurden dann von einzel-
nen Projektbeteiligten vorgenommen und unter Beteiligung des gesamten Projekt-
teams diskutiert und validiert.

3 Ein Typus ,neuer Jobs‘: Einfachdienstleistungen in der Flache

Wiewohl auch einige wenige Industriebranchen zwischen 2000 und 2007 in Europa
noch gewachsen sind,® haben die im walqging-Projekt untersuchten wachsenden Be-
schaftigungsfelder mit problematischen Beschaftigungs- und Arbeitsbedingungen
etwas gemeinsam: Es handelt sich mit Ausnahme des Baugewerbes (das einige
strukturelle Ahnlichkeiten aufweist) um ,einfache Dienstleistungen in der Flache®.
Das sind Branchen, Berufe und Beschaftigtengruppen, die fur Unternehmen
und/oder private Konsumentinnen grundlegende Versorgungs- und Instandhaltungs-
aufgaben ubernehmen. Diese (aber nicht alle einfachen Dienstleistungen) sind funk-
tional analog zur hauslichen oder Eigenarbeit, aber finden hier in Form von Erwerbs-
arbeit statt: Die Tatigkeiten in Pflege, Catering, Abfallentsorgung und Reinigung um-
fassen Aufgaben wie Kochen, Essen ausgeben, Putzen, Pflegen, Entsorgen usw. —
Dienste an Menschen, aber auch an Gebauden und Infrastrukturen. Sie sind arbeits-
intensiv und lokal gebunden — daher ,in der Flache“ —, und sie sind ,einfach® im Sin-
ne geringer (oder unterschatzter) Qualifikationsanforderungen und niedriger Zu-
gangsbarrieren zum Arbeitsmarkt. Sie bilden gewissermalRen das Gegengewicht zu

3 Berechnet mit dem BART-Index sind das unter den ersten 20 Branchen die Herstellung von Metallerzeugnissen,
Automobilen und optischen Instrumenten (Vandekerckhove et al. 2010, S. 12f.).
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den ,more and better jobs®, die im Jahr 2000 im Rahmen der Europaischen Beschaf-
tigungsstrategie als Ziel ausgerufen wurden. In den hier untersuchten Branchen und
Beschaftigungsfeldern kumulieren niedrige Lohne und Qualifikationen, problemati-
sche Arbeitsbedingungen und unsichere Beschaftigungsverhaltnisse. Auf der einen
Seite bieten die Einfachdienstleistungen Geringqualifizierten und anderen Menschen
mit begrenzten Arbeitsmarktoptionen Zugangswege in regulare Beschaftigung. Auf
der anderen Seite stehen begrenzte Perspektiven, teilweise prekare und nicht
existenzsichernde Jobs mit eingeschrankten Entwicklungsmaoglichkeiten.

Die Einfachdienstleistungen haben bestimmte organisatorische Merkmale und
Herausforderungen gemeinsam. Es handelt sich um arbeitsintensive Tatigkeiten, die
,vor Ort’, beim Kunden oder Klienten erbracht werden, die also raumlich gebunden
und auch zeitlich von Kundenbedurfnissen und -anforderungen gepragt sind. Oftmals
sind solche Tatigkeiten aus anderen Sektoren ausgelagert und an spezialisierte
Dienstleister ausgesourct worden, wie etwa die Reinigung schon seit den 70er Jah-
ren. Es finden sich daher — wie auf dem Bau — heterogene Betriebsstrukturen zwi-
schen groRen oder multinationalen Dienstleistungskonzernen und kleinen und
kleinsten Betrieben sowie Leiharbeitsfirmen, die mitunter durch Sub- und Sub-sub-
Vertrage verbunden sind. Die Restrukturierung von Unternehmen und offentlichem
Sektor, die ihre ,Kernkompetenzen® neu definieren und gleichzeitig bei der Beschaf-
fung externer Dienstleistungen Kosten zu senken suchen, tragt zentral zur Menge
und Qualitat der Arbeit in den Einfachdienstleistungen bei. Ebenso spielen Entwick-
lungen des Wohlfahrtsstaats eine Rolle, der neue Aufgaben Ubernimmt (Kinderbe-
treuung, Pflege) und dazu unter Kostendruck auf teils hochprekare Arrangements
zuruckgreift.

Damit werden die Kunden- und Dienstleistungsbeziehungen, die wir in der
Dienstleistungsforschung herkommlicherweise mit dem bekannten ,Dienstleistungs-
dreieck” beschreiben (Leidner 1996; Korczynski 2002), noch einmal komplexer: Auf-
traggeber und Endkunden oder Endnutzerinnen der Dienstleistung treten auseinan-
der, und nicht immer ,schafft der an, der zahlt’. Um den o6ffentlichen Sektor herum,
etwa in der Altenpflege, bei Kantinen oder Abfallwirtschaft finden sich etwa Mischfi-
nanzierungen aus GebuUhren und Subventionen, Quersubventionen sowie politisch
ausgehandelte Preise und Preislimits. Es entsteht ein Dienstleistungs-Viereck, in
dem Vertrags- und Kontrollbeziehungen zwischen Organisationen, Beschaftigten und
Endnutzerinnen (die ihrerseits Beschaftigte oder auch Klientlnnen, Kundinnen oder
Nutzerlnnen o6ffentlicher Dienste sein kdnnen) verteilt sind und ausgehandelt werden
— mit entsprechend vervielfachten Machtasymmetrien und Kontrolldialektiken.
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Abbildung 1: Vom Dienstleistungsdreieck zum Viereck
Quelle: eigene Darstellung UH

Deutlich wird das etwa in der ambulanten Altenpflege: Wenn Kommunen die
Leistungen und Kosten/Zuschisse auf der Basis standardisierter, knapper Zeitvor-
gaben kalkulieren, und interne oder beauftragte Dienstleister diese Vorgaben an ihre
Beschaftigten weitergeben, mussen diese in der Interaktion mit der zu pflegenden
Person, also der Endnutzerin des Dienstes, erfullt und legitimiert oder durchgesetzt
werden — oder Pflegekrafte mussen informell den Aufwand zwischen einzelnen Klien-
tinnen umverteilen:

“You have to squeeze it as much together as possible, if it is to work out at all. And it's not

like they spread the money around. So it's not like you can sit down and talk to the citizen.

12 minutes — what is that when you need to prepare breakfast, lunch and do the dishes”,
berichtet eine danische Pflegerin (Ajslev et al. 2011).

Ganz allgemein haben die problematischen Arbeitsbedingungen in den einzelnen
Branchen unterschiedliche Konturen. Die Lohne sind nicht Uberall niedrig im Sinne
der klassischen Niedriglohn-Definition von unter 60% des Medianlohns. Insbesonde-
re die Mannerbranchen liegen teils daruber, und hier finden sich auch noch mit Zu-
schlagen bezahlte Uberstunden, Leistungszulagen oder Spesen — die freilich mit in-
tensiviertem Wettbewerb vielfach unter Druck geraten. Kichenhilfen und Pflege-
Hilfskrafte, in Sud- und Osteuropa auch qualifizierte Pflegerinnen, beziehen in der
Tat Armutsléhne und bekommen die Harten ihrer Arbeit von vornherein nicht kom-
pensiert. Auch die Prekaritat der Beschaftigungsverhaltnisse ist nach Geschlecht
segmentiert (Sardadvar et al. 2015; Holtgrewe/Sardadvar 2012): In den Frauenbran-
chen werden Flexibilitat und die raumliche Verteilung der Dienstleisterlnnen Gber
Teilzeitbeschaftigung gewahrleistet. Arbeit auf Abruf oder kurze/geringfugige Teilzeit
werden je nach den arbeitsrechtlichen Moglichkeiten eingesetzt. In der Reinigung
greifen Arbeitsintensivierung und unfreiwillige Arbeitszeitverkiirzung ineinander (Re-

11
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cio et al. 2015). Auf dem Bau und in der Abfallwirtschaft gibt es weiterhin Vollzeitbe-
schaftigung. Hier sind die Beschaftigungsverhaltnisse mit Subauftragen, Be-
fristungen, prekaren Aushilfen und Leihkraften fragmentiert.

4 Institutions matter

Im Landervergleich sind die Unterschiede innerhalb Europas frappierend, und wieder
einmal gewinnen am Ende die Skandinavier: Die Reinigungskrafte in Norwegen und
auch in Belgien oder die Mullwerker oder Altenpflegerinnen in Danemark arbeiten in
teils selbstorganisierten Teams, sind gewerkschaftlich organisiert und begegnen
auch ihrem Management auf Augenhodhe. Sie liegen zwar am unteren Ende der Ge-
haltspyramide im jeweiligen Land, aber norwegische Einstiegsgehalter von brutto
EUR 2500 — 3000 sind durchaus existenzsichernd (Torvatn/Lamvik 2012). Hingegen
verdienen bulgarische Strallenkehrerlnnen und Mullwerker zwischen EUR 175 und
290. Dieser Job wird fast ausschliel3lich von Angehdérigen der Roma-Minderheit ge-
tan, die in einem Fall in einer Kleinstadt aul3erhalb des Arbeitsorts wohnen und sich
die Bahntickets zur Arbeit nicht leisten kénnen. Sie fahren schwarz, und Kolleglnnen
und Management nehmen bei den Arbeitszeiten informell Ricksicht auf den Zug-
fahrplan (Markova et al. 2012).

Der Maximalkontrast zwischen Nord- und Sudosteuropa macht deutlich, dass
auch in Branchen mit Uberwiegend niedrigen Lohnen und geringer Qualifikation Ar-
beit unterschiedlich sicher, flexibel, interessant und lernforderlich gestaltet werden
kann. Solche Mdoglichkeiten hangen zentral vom jeweiligen Produktions- und Be-
schaftigungsregime (Gallie 2007; Gautié/Schmitt 2010; Kirov 2011; Wren 2013b) ei-
nes Landes ab — und diese werden umgekehrt auch durch die Entwicklung und Re-
strukturierung der ,neuen’ Jobs beeinflusst. Diese Regime gestalten die Inklusivitat
ebenso wie die Segmentierung von Arbeits- und Beschaftigungsverhaltnissen. Kon-
servative Geschlechterregime (Walby et al. 2006; Bosch/Wagner 2005b) ebenso wie
exklusive Einwanderungspolitiken (Gautié et al. 2010; Crouch 2012) oder die Diskri-
minierung ethnischer Minderheiten schranken die Arbeitsmarktoptionen fur Frauen,
Migrantinnen und Minoritaten ein. Sie kreieren auf diese Weise verwundbare Be-
schaftigtengruppen, die Arbeit schlechter Qualitat akzeptieren (mussen).

Wie zu erwarten, erweisen sich die inklusiven Beschaftigungsregime Nordeuro-
pas, aber auch Belgiens, als erfolgreicher bei der Regulierung, Sicherung und Inte-
ressenvertretung in den Einfachdienstleistungen. Sie sind auch in der Lage, Beschaf-
tigung zu regularisieren und dies durchzusetzen und zu kontrollieren. Dies macht es
moglich, auch bei Qualifizierung, Arbeitsorganisation und Technologieeinsatz eine
konsistente ,high road” (Gadrey 2005) einzuschlagen: In der Abfallwirtschaft und
Reinigung gibt es in Danemark und Norwegen (berufsbegleitende) Qualifizierungs-
angebote auch flr operative Beschaftigte, die spurbare Gehaltsverbesserungen brin-
gen (im norwegischen Reinigungsgewerbe von brutto EUR 400, bei den danischen
Mullwerkern EUR 0,50/Stunde) — gerade fur Geringqualifizierte ein gewichtiger An-
reiz. In diesen Landern wird auch fortgeschrittene Technik eingesetzt. Die trockene
Reinigung mit Mikrofasertichern und entsprechenden Putzmitteln — im deutschspra-
chigen Raum nicht nur bei Hausfrauen, sondern auch bei den Kunden der Profis
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suspekt — spart korperliche Belastungen und Zeit ein. AuRerdem ist in Nordeuropa,
wo kurze Teilzeit qua Geschlechterregime weniger popular ist, die Reinigung tags-
uber, wahrend der Betriebs- und Burozeiten uUblich. Das ermoglicht zusammen-
hangende und ,normalere’ Arbeitszeiten, mehr direkte Kontakte und Koordination
zwischen Putzkraften und Endkundinnen. In Belgien war dies auch Ziel einer Kam-
pagne des sozialpartnerschaftlich gefihrten OpleidingsCentrum van de Schoonmaak
— Centre de Formation du Nettoyage.

Un monde
3\ de diffé-

‘rences!

Abbildung 2: Sujet der belgischen Kampagne fiir die Tagesreinigung: ,,Tagstliber reinigen? Ein
Unterschied ums Ganze!“
Quelle: http://www.walqing.eu/index.php?id=100 und http://www.ocs-cfn.be/nl/home/

Freilich geraten auch die inklusiven High Road-Strategien nordeuropaischer Betriebe
und Sozialpartner durch Privatisierungen und Auslagerungen unter sozialpartner-
schaftlich gewissermalRen gedampften Druck. Bei den danischen Mullwerkern kon-
nen kollektivvertraglich vorgesehene Lohnerhéhungen nach neun Monaten Beschaf-
tigungsdauer bei Betriebsubergangen zurickgenommen werden (Sgrensen/Hasle
2012), und das Interesse der Betriebe an der Qualifizierung ihrer Beschaftigten
nimmt aufgrund der Lohnzuschlage ab. Die ambulante Altenpflegeeinrichtung einer
danischen Kommune, die sich auf qualifizierte Reha-Pflege konzentriert, hat 20% der
Beschaftigten in eine interne Leiharbeitsfirma ausgelagert (Hohnen 2011). Solche
Falle machen deutlich, dass die Mechanismen des Marktes und der Knappheit of-
fentlicher Mittel qualitatsorientierte Strategien immer wieder gefahrden oder erodie-
ren kdnnen, und dass selbst glinstige Konfigurationen aktiver Kultivierung bedurfen.

Damit bestatigen die Befunde des walqing-Projekts (Kirov 2015, 2011) andere
komparative Untersuchungen (Bosch et al. 2010; Gautié et al. 2010): Wo die Sozial-
partnerschaft Uber die industriellen Kernsektoren und den o6ffentlichen Sektor hinaus
inklusiv funktioniert, werden Abwartsspiralen auch durch Outsourcing aufgehalten
und es kann gelingen, Qualitatsstandards und deren Durchsetzung zu sichern, ein
,ebenes Spielfeld’ zu gewahrleisten und dabei Innovationsanreize zu schaffen. Frei-
lich ist dies in den untersuchten Branchen eher die Ausnahme als die Regel. Gerade
in den weniger inklusiven Regimen Kontinental- und Sudeuropas reicht die Sozial-
partnerschaft und kollektivvertragliche Abdeckung nur teilweise in die schwach orga-
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nisierten Dienstleistungsbranchen hinein. Allerdings sichern Kollektivvertrage dort
auch die Kontinuitat der Beschéftigung beim Ubergang offentlicher Auftrage auf ei-
nen anderen Betrieb ab (subrogation).

Sie bedurfen jedoch staatlicher Unterstitzung durch Allgemeinverbindlichkeitser-
klarungen und/oder gesetzliche Mindestldhne (Jaehrling/Lehndorff 2012; Lehndorff
2015). Freilich gerat im Zuge der Krise und damit verbundener ,Reformen’ die kollek-
tivvertragliche Absicherung unter Druck. Die Arbeitsmarktreformen in Spanien von
2010 und 2012 etwa haben das Gunstigkeitsprinzip fur das Verhaltnis von allgemein-
verbindlichen Kollektivvertragen und betrieblichen Regelungen abgeschafft und den
Weg fur lokale Abweichungen nach unten frei gemacht (Lehndorff 2015).

5 Betriebliche Initiativen und Losungen

Im Kontext liberalisierter und restrukturierter Einfachdienstleistungen steigen also die
Anforderungen an die Institutionen. Es braucht allem Anschein nach schon die inklu-
siven, in potenziell egalitdre Verkehrs- und Verhandlungsformen auch kulturell und
sozial eingebetteten Sozialpartnerschaften Nordeuropas, um eine High Road qualifi-
zierter und professionalisierter Dienstleistungen einzuschlagen. Schon die kontinen-
taleuropaischen Regime tun sich hier schwerer, Abwertungs- und Segmentierungs-
prozesse abzufangen. In Osterreich etwa, das fir seine starke Abdeckung durch Kol-
lektivvertrage bekannt ist, ist es angesichts der Heterogenitat der Betriebe in der pri-
vaten Abfallwirtschaft bislang nicht gelungen, einen Branchen-Kollektivvertrag abzu-
schlielen (Holtgrewe/Sardadvar 2011). Auch die weniger inklusiven Regime in Sud-
und Osteuropa sind jedoch keine reine Wuste sinnvoller Initiativen. Dort finden sich
lokale, betriebliche Beispiele erfolgreicher Gestaltung der Arbeit in den Einfach-
dienstleistungen, die abstrakt betrachtet unspektakular wirken kénnen, aber im Kon-
text problematischer und belastender Jobs fur die Beschaftigten durchaus spurbare
Verbesserungen darstellen.

Beispielsweise sind in manchen Cateringbereichen, wie etwa in Schul- und Uni-
versitatsmensen saisonale bzw. auf das Schuljahr oder Studienjahr befristete Ar-
beitsvertrage ublich — ein weiterer Aspekt des Abgleichs von Beschaftigungsverhalt-
nissen an das Kundenaufkommen. Fur Beschaftigte mit schulpflichtigen Kindern, die
das Einkommen entbehren kénnen, kann das gunstig und familienfreundlich sein.
Jungere spanische Caterer Uberbricken den Ausfall mit gegenlaufigen Saisonjobs im
Tourismus. Ein deutscher Caterer, das ausgesourcte Unternehmen eines Nonprofit-
Sozialdienstleisters, das Schulmensen und Altenheime betreut, nutzt flr seine in
Teilzeit und geringfugig Beschaftigten ein Jahresarbeitszeitkonto. Sie haben Arbeits-
vertrage Uber weniger Stunden als sie faktisch arbeiten und dafur ein verstetigtes
Einkommen und Beschaftigungsverhaltnis (Jaehrling/Mesaros 2012).

Verstetigung der Beschaftigung kann auch in der Abfallwirtschaft Verbesse-
rungen bringen. Hier finden sich traditionelle Segmentierungen, auch im &ffentlichen
Sektor. Den traditionell unbefristet angestellten und teils unkiindbaren Stammbeleg-
schaften stehen prekare Aushilfs- und Einsteigerjobs gegentber. Zum Ausgleich von
Krankenstanden etwa setzen auch danische Entsorger im Normalfall tageweise be-
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zahlte Aushilfen ,auf Abruf' oder Leiharbeitskrafte ein. Ein privater, eigentimerge-
fuhrter Entsorger hat ein glnstigeres Modell eingefuhrt: Je drei Zweimannteams aus
Fahrer und Aufleger sind mit einer fest angestellten Daueraushilfe in Siebenmann-
teams zusammengefasst, die ihre Urlaubsplanung eigenstandig regeln (Has-
le/Serensen 2012). Der ,siebte Mann® ist mit allen Routen und deren Besonderheiten
vertraut und springt auch bei Krankheit ein — was dadurch erleichtert wird, dass alle
Mullwerker den LKW-FUhrerschein haben und als Fahrer und Aufleger eingesetzt
werden konnen.

Diese Beispiele machen deutlich, dass gerade in den Einfachdienstleistungen mit
schwankendem Arbeitsanfall und verbreiteten Gesundheitsbelastungen die Versteti-
gung von Arbeit und Beschaftigung neben den Lohnen ein zentraler Gegenstand
uberbetrieblicher und betrieblicher Gestaltung ist. Dabei sind, wie das Beispiel der
Tagesreinigung zeigt, Kunden- bzw. Klientinnenwinsche nicht immer als unverfug-
bar zu betrachten — und in der Tat werden intelligente Gestaltungslésungen nicht
umhinkommen, Kundenwtnsche mit zu beeinflussen. Technische Lésungen kdnnen
durchaus Spielrdume bei Arbeitszeit und Arbeitsorganisation erweitern. Ein ambiva-
lenter Fall, der Rationalisierung und verstetigte Arbeitszeiten verbindet, findet sich in
Spanien. Dort hat ein Krankenhaus-Caterer seinen Betrieb auf die so genannte kalte
Linie umgestellt, verwendet also vorgefertigte Mahlzeiten, die zu den Essenszeiten
aufgewarmt werden. Damit werden mehr Vorprodukte verwendet, es sinken Qualifi-
kationsanforderungen und das Unternehmen gewinnt an Kontrolle Uber den Arbeits-
prozess, wie der Qualitdtsmanager des Unternehmens berichtet:

“Kitchen staff have always been difficult, above all cooks. They're highly unionised and it's

difficult to manage them, you know? In European [cold line] kitchens the staff don’t have to
be specifically qualified for cooking.”(Antentas 2012).

Dennoch waren Gewerkschaft und betriebliche Interessenvertretung in das Projekt
einbezogen. Im Ergebnis wird weniger abends und am Wochenende gearbeitet, und
die Arbeitsspitzen in Echtzeit, der Kichenstress und die entsprechenden Unfallrisi-
ken haben sich merklich verringert — eine Verschiebung von einem traditionellen
Muster ,harter Arbeit’, das auf teilweise qualifizierten und konflikttrachtigen Kernbe-
legschaften (plus Hilfskraften) basiert, hin zu einem eher dequalifizierten, aber quasi
industriell ,normalisierten’ und verstetigten Modell, das Geringqualifizierten glnstige-
re Arbeitsbedingungen bietet.

Das walqing-Projekt hat eine Anzahl solcher Beispiele auf seiner Website
(http://www.walqing.eu/index.php?id=89) und in einer Serie von online zuganglichen
Broschuren auf Deutsch (http://www.walqging.eu/index.php?id=166) und Englisch
(http://www.walqging.eu/index.php?id=154) so aufbereitet, dass sie auch fur Praktike-
rinnen und Interessierte nutzbar sind. Solche Beispiele haben sich im europaischen
wie auch in nationalen Kontexten als durchaus geeignet erwiesen, Diskussionen mit
Stakeholdern und Praktikerlnnen anzustoRen und Uber Mdglichkeiten und Grenzen
der Gestaltung ins Gesprach zu kommen.
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6 Und die Beschaftigten?

In den 447 Interviews mit Beschaftigten Uber ihre Arbeitssituation, Erwerbsverlaufe
und Perspektiven hat das walqging-Projekt auch zeigen konnen, wie diese mit den
vielfaltigen Nachteilen ihrer ,bad jobs‘ umgehen. Instruktiv dabei sind Appadurais
(2004) ungleichheits- und anerkennungstheoretische Uberlegungen zu den sozialen
Voraussetzungen der ,capacities to aspire® von unterprivilegierten und sozial ver-
wundbaren Gruppen (Hohnen 2012; Hohnen et al. 2015). Armut beschrankt bekannt-
lich nicht nur materielle Ressourcen und den Zugang dazu sowie zu Chancen auf
Anerkennung durch ,die Gesellschaft’. Sie begrenzt Uberdies die Kapazitaten der
Betroffenen, Anspriche zu stellen, Interessen und Aspirationen zu verfolgen. Arme,
Unterprivilegierte und eben auch die Inhaberlnnen von ,bad jobs‘ kann man so als
,Uberlebende“ problematischer Situationen betrachten, die versuchen, to “optimize
the terms of trade between recognition and redistribution in their immediate, local
lives” (Appadurai 2004, S. 8, mit Bezug auf Fraser (1999)). In der Tat entwickelten
die befragten Beschaftigten pragmatische und bescheidene Arrangements mit den
verfugbaren Optionen. Sie hatten vielfach inkrementelle Verbesserungen in ihren
Berufsverlaufen vorgenommen und sich in Ermangelung realistischer beruflicher
Perspektiven in Richtung ,kleinerer Ubel‘ orientiert. Sowohl Menschen mit begrenzt
verwertbaren Ausbildungen als auch Unqualifizierte hatten sich dann etwa seitwarts
durch die enger werdenden Einfach-Arbeitsmarkte bewegt, in denen verlassliche
Gehaltszahlungen, kurze Wege zur Arbeit und vergleichsweise sichere Beschafti-
gung keine Selbstverstandlichkeiten, sondern Errungenschaften darstellen. Gerade
in der Betonung von Sicherheit und Verlasslichkeit durch die Beschaftigten spiegelt
sich die Bedeutung, die betriebliche und institutionelle Absicherungen haben, die
Kontinuitat und Beschaftigungs- und Einkommenssicherheit bieten. Die skizzierten
MalRnahmen und Initiativen entsprechen also diesen Interessenlagen — die freilich
auch auf der subjektiven Seite bereits aus den begrenzten Moglichkeiten resultieren.

7 Schlussfolgerungen: Einfache Dienstleistungen sind gestaltbar

Wir beobachten in den Einfachdienstleistungen also ein gemischtes, aber keines-
wegs flachendeckend disteres Bild. Auslagerungen der Einfachdienstleistungen, von
Kunden und Unternehmen selbst verscharfter Kostendruck, Restrukturierung und
Regime Shopping, Tarifflucht oder die Nutzung segmentierter Arbeitsmarkte senken
offensichtlich die Qualitat der Arbeit auch in Feldern, wo Standortverlagerungen na-
turgemal keine Rolle spielen. Andererseits aber gelten die Dienstleistungen, auch
die einfachen, unter dem Label der ,green Jobs“ und ,white Jobs® (im Sozial- und
Gesundheitssektor) sowie der Dienstleistungen in Privathaushalten neben der Infor-
mationstechnologie als aussichtsreiche Felder flr europaisches Beschaftigungs-
wachstum (European Commission 2012). Selbst die Kommission fordert hier ihre
Mitgliedsstaaten auf, nachhaltige Entlohnungs- und Beschaftigungsverhaltnisse zu
schaffen und “Niedriglohnfallen” und ,exzessiven“ Einsatz atypischer Beschaftigung
zu vermeiden.

Unsere Befunde zeigen, dass dies gerade nicht durch weitere Liberalisierung zu
erreichen ist. Vielmehr bedarf es dezidierter und kontinuierlicher politischer und so-
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zialpartnerschaftlicher Anstrengungen, um Abwartsspiralen zu vermeiden und quali-
tativ hochwertige, zur Lebensqualitat von Beschaftigten und Nutzerlnnen beitragende
Dienstleistungen zu entwickeln. Das ist keineswegs unmdglich, aber es wirft zwi-
schen Kunden- und Marktanforderungen, funktionalen Notwendigkeiten und Interes-
sen im Feld einige grundsatzliche und schwierige Fragen auf. Diese zu beantworten,
verlangt von den Akteuren Aufbriche aus konventionellen Organisations- und
Denkmustern und das Entwickeln neuer ,Konventionen“ der Dienstleistung (Jacob-
sen 2010):

e Wie konnen neue Interessenallianzen um High Roads in der Dienstleistungs-
entwicklung gebildet werden, die Kundenorganisationen, Endkunden, Burge-
rinnen oder NGOs einbeziehen, um der Spirale aus Kostensenkungslogiken,
Qualitatsverlusten und Kontrollirrsinn (den wieder die Beschaftigten auszuba-
den haben) zu entkommen?

e Wie konnen soziale Absicherungen diskontinuierlichen und atypischen Be-
schaftigungsverhaltnissen und Erwerbsverlaufen gerecht werden?

e Wie wird die ,harte Arbeit' in den Frauen-Branchen fair entlohnt und aner-
kannt, in denen Beanspruchungen und Mehrleistungen haufiger ,zum Job‘ ge-
horen als in den traditionell besser organisierten Mannerjobs mit ihren etablier-
ten Zulagensystemen?

e Wie konnen die existierenden Positivbeispiele der Regulierung und Gestaltung
der Einfachdienstleistungen weiterentwickelt und transferiert werden?
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Abstract: Die voranschreitende Transformation vom versorgenden zum aktivierenden Sozialstaat und
die Einfihrung von New Public Management veranderten die Anforderungen an das berufliche Han-
deln von Beschaftigten (semi-)staatlicher Institutionen. Gefordert sind hohere Effizienz und Effektivitat
offentlicher Dienstleistungen sowie Birgerinnennahe, also kundenorientierte Interaktionsarbeit statt
birokratischer Verwaltungsarbeit.

Unser Beitrag fokussiert auf diese Prozesse im Feld der offentlichen Arbeitsvermittiung in drei
Untersuchungslandern (A/D/CH). Die Maxime ,Fordern und Fordern® richtet sich in dhnlicher Weise an
die Erwerbslosen aller drei Lander und begriindet ein Doppelmandat der Arbeitsvermittlerinnen: Sie
sind dazu angehalten, den Arbeitsuchenden beratend und motivierend zur Seite zu stehen sowie de-
ren individuelle Bemiihungen im Rahmen der Stellensuche zu kontrollieren. Mit den steigenden Anfor-
derungen an die moralische Unterstlitzung und Motivation der Klientinnen nimmt die Beratungstatig-
keit die Form affektiver Interaktionsarbeit an. Gleichzeitig werden in den Interaktionen symbolische
Herrschaftsverhéltnisse konstituiert, die auf neue Formen affektiver Gouvernementalitat schlielRen
lassen.

1 Einleitung

Unsere Studie untersucht die affektive Arbeit, die in den Arbeitsvermittlungsstellen
Osterreichs, Deutschlands und der Schweiz zur Reintegration von Erwerbslosen in
den Arbeitsmarkt eingesetzt wird.3 Trotz unterschiedlicher Sozialstaatstraditionen hat
die Organisationsweise der Beratung und Vermittlung von Erwerbslosen in den letz-
ten beiden Jahrzehnten in allen drei Landern gleichartige Entwicklungen durchlaufen
und die Form selbstverwalteter Dienstleistungsorganisationen angenommen. Diese
sollen sich durch héhere Effizienz und gréRere Blurgerinnennahe von der traditionel-
len staatlichen Burokratie unterscheiden. Die Reorganisation staatlichen Handelns
impliziert zweierlei: einerseits die Durchsetzung einer auf dem Prinzip der ressour-
ceneffizienten Mittelverwendung beruhenden Handlungsdkonomie, die an arbeits-
marktlichen Zielvorstellungen ausgerichtet ist, wie etwa Vermeidung von Langzeitar-
beitslosigkeit, andererseits eine Interaktion mit den Arbeitsuchenden, die einen per-
sonlichen Charakter bekommen soll, Arbeitsuchende wie Kundinnen behandelt und
auf deren Bedurfnisse eingeht. Genau an diesem zentralen Moment interaktiver
Dienstleistungen setzt unsere forschungsleitende Pramisse an. Wir gehen davon
aus, dass die Wirkweise staatlichen Dienstleistungshandelns — wie der Erfolg jeder
personenbezogenen Dienstleistung — weitgehend von der Regulierung der Affekte

1 Prof. Birgit Sauer, Dr. Otto Penz und Myriam Gaitsch, MA: Institut fiir Politikwissenschaft, Universitat Wien; Prof.
Johanna Hofbauer und Barbara Glinsner, MSc.: Institut fur Soziologie und Empirische Sozialforschung, Wirt-
schaftsuniversitat Wien. Kontakt: http://www.affectivelabor.org/index.php/de/kontakt.

2 Eine Uberarbeitete Fassung dieses Aufsatzes wurde fiir die Buchpublikation ,Beratung und Vermittlung im Wohi-
fahrtsstaat”, hrsg. von F. Sowa und R. Staples, eingereicht.

3 Das dreijahrige Forschungsprojekt ,Affektive Arbeit in der Arbeitsvermittlung” wird vom Osterreichischen Fonds
zur Forderung der wissenschaftlichen Forschung (FWF) finanziert (FN P 25293-G22).
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bestimmt wird. Wir sind daher insbesondere am bewussten wie auch vorbewussten
Gefuhlsmanagement der staatlichen Akteurlnnen interessiert, das in den Beratungs-
situationen, in den Wechselwirkungsprozessen von Beraterln und Kundln gefordert
ist. Mit dem Anspruch der Kundinnenorientierung setzen sich in der offentlichen (Ar-
beitsmarkt-)Verwaltung spezifische Formen des affektiven Regierens, also der Herr-
schaftsaustibung im Modus des Affekts, des sich selbst und andere ,Beherrschens’
durch, die ndher zu bestimmen sein werden.

Wir widmen uns in der folgenden Analyse also affektiven Praxen in einem be-
sonders sensiblen Bereich der Sozialpolitik und versuchen auf bislang in der For-
schung oft vernachlassigte sanfte Formen staatlicher Herrschaft zu schlieRen — wo-
mit nicht gesagt sein soll, dass die strafende Hand des Staates in diesem Bereich
keine Rolle spielen wirde.

2 Politische Regulierung und die Figur des Regierens. Theoretische Positions-
bestimmung

In Ubereinstimmung mit rezenten sozialwissenschaftlichen Untersuchungen be-
zeichnen wir die generelle Entwicklung in westlichen Staaten seit Ende der 1970er-
Jahre als neoliberalen Transformationsprozess. Genauer gesagt, verandern sich
Deutschland und Osterreich von keynesianischen Wohlfahrtsstaaten zu nationalen
Wettbewerbsstaaten (Hirsch 2005; Penz 2010), wahrend in der Schweiz nach einer
nachholenden Ausweitung der Sozialpolitik in den 1970er- und 80er-Jahren die da-
rauf folgende dkonomische Krise zu einer (neo-)liberalen Kehrtwendung fuhrt (Ar-
mingeon/Beyeler 2004). Das gemeinsame zentrale Merkmal dieses Transforma-
tionsprozesses stellt die Forcierung des Wettbewerbs dar. ,Der Markt (bleibt) im Neo-
liberalismus, anders als im klassischen Liberalismus, nicht ein vom Staat eingehegter
und begrenzter Raum wirtschaftlicher Freiheit, die Freiheit des Marktes (soll) viel-
mehr zum Organisations- und Regulationsprinzip von Staat und Gesellschaft avan-
cieren”, verdeutlicht Alex Demirovic (2008, S. 24) die Tragweite der neoliberalen
Wende. ,Man soll fir den Markt regieren, anstatt auf Veranlassung des Marktes zu
reagieren®, fasst Michel Foucault (2006, S. 174) den Grundsatz neoliberalen Regie-
rens zusammen. ,Aktive Gouvernementalitat” (ebd.) soll darauf abzielen, Markte
bzw. den reinen Wettbewerb herzustellen.

Im sozialstaatlichen Bereich zeigt sich der neoliberale Transformationsprozess in
Form einer Aktivierungspraxis, die Stephan Lessenich (2013) zufolge, insgesamt ei-
ne Re-Definition des Sozialen mit sich bringt. ,,Sozial' ist der bzw. die Einzelne,
wenn, soweit und solange er/sie Eigenverantwortlichkeit, Selbstsorge und pro-aktives
Verhalten zeigt — im Sinne und im Dienste ,der Gesellschaft® (ebd., S. 17). Kenn-
zeichnend fir den Ubergang vom versorgenden zum aktivierenden Wonhlfahrtsstaat
ist weniger der Abbau sozialer Sicherungssysteme — die Sozialausgaben bleiben
auch im Neoliberalismus unvermindert hoch — sondern der Umbau der staatlichen
Regulierung in Richtung Responsibilisierung und Erhéhung der Wettbewerbsfahigkeit
der Individuen. Im Prinzip zielt der Arbeitsvermittlungsprozess in allen drei Landern
heute darauf ab, die Arbeitsuchenden bei ihrer eigenen Aufgabe, der Suche nach
Arbeit, fordernd zu unterstutzen, sie zu motivieren und sie zu starkerer Eigeninitiative
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und Selbstsorge anzuleiten — dies im Sinne einer Dienstleistung, die den Erwerbslo-
sen die Rolle von Kundlnnen zuweist. Zur Diskussion steht also eine sanfte Form
staatlicher Herrschaft, die Bourdieu als ,symbolische Gewalt® bezeichnet, die ,mit
dem objektiven stillen Einverstandnis der Beherrschten ausgelbt wird“ (Bourdieu
1998, S. 171) und die bei beiden Parteien, staatlichen Akteurlnnen und Blurger-
Kundinnen, gleiche Wahrnehmungs- und Bewertungskategorien voraussetzt und
erzeugt, wie die geteilte Uberzeugung, dass persdnliches Engagement zum Erfolg
fuhrt und sich der Erfolg desto eher einstellt je mehr man in die eigene employability
investiert.

Aus staatlicher Sicht geht es in den drei untersuchten Landern um die moglichst
schnelle (und daneben auch nachhaltige) Reintegration von Erwerbslosen in den
Arbeitsmarkt, ein Ziel, das die Arbeitsuchenden selbst anstreben und verinnerlichen
sollen, um der allgemeinen Moral zu genlugen, namlich die Allgemeinheit nicht zu
belasten. ,Eine der Wirkungen der symbolischen Gewalt ist die Verklarung der Herr-
schafts- und Unterwerfungsbeziehungen zu affektiven Beziehungen®, schreibt Bour-
dieu (ebd., S. 173), was sich in unserem Fall als Verklarung des Zwangs zur Er-
werbsbeteiligung zu einer personenbezogenen Dienstleistung darstellt, bei der sich
die Arbeitsuchenden als Kundlnnen fuhlen durfen. Wir werden an spaterer Stelle
noch sehen, wie in den Institutionen der Arbeitsvermittiung darum gerungen wird,
das Vertrauen der Kundlnnen zu gewinnen, um sie solcherart leiten und zur Suche
nach offenen Stellen aktivieren zu kénnen.

Mitte der 1990er-Jahre, im Zuge der Verstetigung relativ hoher Arbeitslosigkeit,
begleiten rechtspopulistische Diskurse Uber ,Sozialschmarotzertum’ und ,Ausruhen in
der sozialen Hangematte’ die in der Einleitung angesprochenen institutionellen Re-
formen, die eine effizientere Regulierung der Arbeitslosigkeit bewirken sollen. Zuerst
in Osterreich und in weiterer Folge in der Schweiz und in Deutschland orientiert man
sich nun an unternehmerischen Modellen der Arbeitsorganisation, die bessere Wir-
kungen bei der Bekampfung von Arbeitslosigkeit und bei der Stellenvermittlung ver-
sprechen. Christoph Pollitt und Geert Bouckaert sprechen von einem ,fast-spreading
desire to make government more businesslike — to save money, increase efficiency,
and simultaneously oblige public bureaucracies to act more responsively towards
their citizen-users® (Pollitt und Bouckaert 2011, S. 6).

New Public Management (NPM) bezeichnet diesen Reformprozess, der die ob-
rigkeitsstaatlichen Burokratien in wettbewerbsorientierte offentliche Dienstleistungs-
unternehmen verwandeln soll. Output-Steuerung (oder management by objectives)
anhand von Wirkungsindikatoren (key performance indicators, KPI) beginnt die star-
ren Richtlinien und hierarchischen Vorgaben der alten burokratischen Ordnung zu
ersetzen, balanced scorecards ermoglichen eine interne vergleichende Qualitatskon-
trolle, Uber benchmarking wird die Dienstleistungsqualitdt von organisatorischen
Subeinheiten zueinander in Beziehung gesetzt, kurz ,NPM favours market mecha-
nisms designed and guided to yield outcomes which are in the public interest* (ebd.,
S. 208). Der vorrangige Zweck dieser marktformigen Steuerungsmechanismen be-
steht darin, die Handlungsfreiheit der staatlichen Akteurlnnen in der Arbeitsvermitt-
lung in die richtigen Bahnen zu lenken, sie auf die institutionellen Ziele einzuschwo-
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ren und sie in ihrem organisationalen Commitment zu bestarken, also letztlich einen
professionellen Enthusiasmus fur die Forderung der Aktivitat der Arbeitsuchenden zu
entfachen.

Michael Lipsky verweist in diesem Zusammenhang auf die Ermessensspielraume
staatlicher Akteurlnnen, die daflir mafRgeblich sind, wie staatliche Politiken wahrge-
nommen und umgesetzt werden. ,The decisions of street-level bureaucrats, the rou-
tines they establish, and the devices they invent to cope with uncertainties and work
pressure, effectively become the public policies they carry out®, argumentiert Lipsky
(2010, S. xiii) uber die Interaktionsarbeit offentlich Bediensteter ganz im Sinne einer
praxeologischen Doing state-Konzeption (Bourdieu 2014, S. 31f.). Dieser Praxis zu-
grunde liege in den letzten Jahrzehnten ein zentraler Gedanke: ,that welfare status is
to be avoided and that work, however poorly rewarded, is preferable to public as-
sistance” (Lipsky 2010, S. 11). Wir schlielen aus diesen Zusammenhangen, dass
die Public Management Reform in der Arbeitsvermittlung die staatlichen Akteurlnnen
uber Wettbewerb dazu aktiviert oder zumindest aktivieren soll, eine unternehmeri-
sche Haltung einzunehmen — die sowohl die Effizienz der staatlichen Organisation
als auch die Marktfahigkeit der Kundinnen befordert — und somit auch die Ermes-
sensspielraume im Sinne der okonomischen Vernunft nutzbringend auszugestalten.
Wir gehen des Weiteren davon aus, dass diese wettbewerbsorientierte Regulierung
der Arbeitsvermittlung die subjektiven Dispositionen der staatlichen Akteurlnnen nicht
unberuhrt 1asst, sie sich diese unternehmerische Logik zu eigen machen, wir also
letztlich von aktivierten Aktivierenden werden sprechen kdnnen. Michel Foucault hat
das neoliberale Ergebnis dieses Subjektivierungsprozesses, den Fluchtpunkt der
neoliberalen Herrschaftsverhaltnisse, als ,Unternehmer seiner selbst bezeichnet, ,so
dass der Arbeiter selbst sich als eine Art Unternehmer erscheint® (Foucault 2006, S.
313f.).

Die immaterielle Arbeit der Arbeitsvermittlung weist also unternehmerische Zuge
auf und funktioniert zudem Uber affektiven Austausch. In allen Manuals fur gute Be-
ratungstatigkeit finden sich Anforderungen an Kundinnenfreundlichkeit, auch Einflh-
lungsvermogen wird als Bedarf explizit angefuhrt. Im Hinblick auf einen moglichen
Konflikt mit Kundinnen bedarf es der Fahigkeit, Distanz herzustellen. Hierzu missen
nicht nur eigene Affekte bearbeitet, sondern gleichzeitig auch die des Gegenubers in
einer Weise adressiert werden, die eine De-Eskalation der Situation gewahrleistet.
Doing affects ist also in mehrfacher Hinsicht bedeutsam fir die staatliche Vermitt-
lungs- und Beratungspraxis. Unser ,unternehmerisches Selbst” ist auch Gefluhlsar-
beiterln, und effiziente Beratung ergibt sich aus dem Zusammenspiel von professio-
neller Expertise und affektiver Zuwendung in Prozessen der Affizierung. In Anleh-
nung an Foucaults Modell der Subjektivierung und der Gouvernementalitat, d.h. der
Fremd- und Selbstregierung, die zur Konstituierung von Subijektivitat fihren (vgl.
bspw. Foucault 2006, 2009), versuchen wir die ,affektive Subjektivierung’ staatlicher
Akteurlnnen zu beobachten und zu analysieren, und zwar in actu, in der Vermitt-
lungs- und Beratungspraxis Offentlicher Dienstleistungsunternehmen. Es stellt sich
damit konkret die Frage, wie die Geflhlsregulierungen staatlicher Akteurlnnen zum
unternehmerischen Erfolg der Arbeitsvermittiungsstellen beitragen, wie die Vermarki-
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lichung der affektiven Dispositionen staatlich Bediensteter in den offentlichen Ar-
beitsvermittlungen — im Dienste des Arbeitsmarkts — vonstatten geht und wie das
Spiel der Affekte in den Interaktionen mit Erwerbslosen, in den Beratungssituationen
verlauft. Kurzum: Wir fragen nach der ,affektiven Gouvernementalitat’ im Kontext ne-
oliberaler Transformation von Staatlichkeit.

Ausgehend von der neoliberalen Okonomisierung der Sozialpolitik, die sich unter
anderem im Aktivierungsparadigma der Arbeitsvermittlung zeigt, versuchen wir
nachzuweisen, dass nicht nur die Sprechakte (wie und woruber beraten und mit wel-
chen Worten vermittelt wird) der Akteurlnnen im offentlichen Dienst einem Wandel
unterliegen, sondern dass auch deren Gefuhlshaushalt zur Disposition steht und sich
damit die Sinnlichkeit und das korperliche Sein der Individuen verandern, die einem
bestimmten Arbeitsregime unterworfen sind, wie in unserem Fall zur Herstellung in-
teraktiver Dienstleistungen. Indem wir die ,lebendige Arbeit’ moglichst ganzheitlich
betrachten und die neuen affektiven Herausforderungen staatlichen Handelns ins
Zentrum unserer Untersuchung stellen, rekonstruieren wir die spezifischen Ausfor-
mungen einer Biopolitik, die zum Wohle der Gesellschaft die ,praktische Vernunft"
(vgl. Bourdieu 1998) und Korperlichkeit der staatstragenden Akteurlnnen neu model-
liert. Zentral fir uns sind also Ausformungen einer ,pastoralen® staatlichen Biopolitik
und Regierungskunst (Foucault 2000), die das Wohlergehen aller Einzelnen, der Er-
werbslosen wie der Gesellschaft insgesamt, ins Auge fasst, indem sie auf Optimie-
rung des Arbeitsvermdgens, Marktfahigkeit der Subjekte und umfassende Erwerbs-
beteiligung abstellt.

3 Forschungsfrage und Untersuchungsdesign

Im Mittelpunkt unserer empirischen Untersuchung steht die Frage, wie in der interak-
tiven Dienstleistungsarbeit zwischen Beraterlnnen der Arbeitsvermittlung und Kun-
dinnen Staatlichkeit im affektiven Modus entsteht, wie also Beraterlnnen durch affek-
tive Arbeit staatliche Normen implementieren und dabei andere und sich selbst ,re-
gieren’.

Im Fokus der Untersuchung stehen urbane Zentren — Wien, Minchen und Bern —
und damit Beratungssituationen, in denen eine relativ hohe Anonymitat vorherrscht,
wo einander also weitgehend fremde Menschen begegnen, und die affektive Arbeit in
den drei Stadten insofern vergleichbar erscheint.* Die Auswahl der Geschéaftsstellen,
Abteilungen und Beraterinnen folgt dem Verfahren des ,theoretischen samplings®
(Strubing 2008, S. 30ff.) und zielt auf die Variation sozialstruktureller Merkmale so-
wohl der Beraterlnnen als auch der Kundlnnen ab.

Um das Doing state while doing affects analysieren zu kdnnen, haben wir Bera-
tungsgesprache zwischen Beraterlnnen und Arbeitsuchenden an den drei Standorten
beobachtet und einige davon per Videokamera festgehalten. Entsprechend dem eth-
nographischen Ansatz von Stefan Hirschauer (2002) verstehen wir unsere eigenen
Korper als Erhebungsinstrumente in Bezug auf die affektive Atmosphare(n) der In-

4Wir wollen nicht verschweigen, dass bei der Auswahl| der Stadte zudem pragmatische Griinde eine nicht unwe-
sentliche Rolle spielten, namlich die Frage des Feldzuganges zu den Institutionen der &ffentlichen Arbeitsverwal-
tung.
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teraktionen und fertigten wahrend der Beobachtungen bzw. der Videoaufnahmen so
genannte ,Gefuhlsprotokolle’ an. Um zu erfahren, wie sich die Beraterlnnen und ihre
jeweiligen Kundlnnen in der Interaktion fuhlten, erfragten wir nach dem Beratungsge-
sprach in getrennten Kurzgesprachen ihre affektive Wahrnehmung und hielten diese
ebenfalls in Geflhlsprotokollen fest. Erganzend zu diesen beobachtungsbasierten
Daten fuhrten wir berufsbiographische Interviews mit Arbeitsvermittlerinnen in Wien,
Bern und Minchen sowie Gesprache mit Personen der jeweiligen Management- und
Personalfuhrungsebene. Zudem analysierten wir programmatische Dokumente zum
sozialstaatlichen Reformprozess der Arbeitsvermittlung und interne Dokumente der
offentlichen Vermittlungsstellen, i.d.R. Schulungs- und Rekrutierungsunterlagen bzw.
Leitfaden zur Beratungskonzeption und -fuhrung.

Affektive Arbeit definieren wir als Einsatz von affektbezogener Sprache, Hexis,
Gestik und Mimik. Die affektiven Dimensionen der verschriftlichten Materialien arbei-
teten wir auf zwei Ebenen heraus. Auf der lexikalischen Ebene leiteten Worter, die
entweder Gefuhle direkt beschreiben oder diese durch Konnotationen oder Hervor-
hebungen induzieren, unsere Analyse. Auf der syntaktischen Ebene fungierten Sat-
ze, in denen Gefuhle oder Gefuhlszustande erwahnt oder die affektive Relevanz Gber
Metaphern, bildliche Sprache, die Verwendung von Ironie oder Sarkasmus angedeu-
tet werden, als Marker fur Affekte (Kleres 2010, S. 194). In Auswertungssitzungen
des Forschungsteams wurden nicht zuletzt die Videoaufzeichnungen auf ethnogra-
phische Weise analysiert (Knoblauch 2005), um die affektiven Komponenten der Be-
ratungstatigkeit, die in korperlichen Haltungen, in der Gestik und Mimik der staatli-
chen Akteurlnnen zum Ausdruck kommen, zu rekonstruieren. Dabei galt es insge-
samt herauszuarbeiten, wie vom (differierenden) Einsatz affektiver Arbeit auf Formen
von Staatlichkeit bzw. auf affektive Fremd- und Selbstregierung im Sinne affektiver
Gouvernementalitat geschlossen werden kann.

Dem ethnographischen Ansatz folgend, haben wir aus den Narrationen der Bera-
terlnnen ein Kategoriensystem entlang der Dimension ,affektives Selbstbild® und
,Selbstfuhrung’ entwickelt. Diese Dimension umfasst die affektive Einschatzung der
Kundlnnen, Versuche der Kundinnenaffizierung (ermutigen, Wertschatzung zeigen
u.a.), Aspekte der affektiven (Selbst-)Kontrolle und des Konfliktmanagements sowie
die affektive Bewertung der Kolleglnnen, der Vorgesetzen und der Organisation, d.h.
der affektiven Fremdflhrung, etwa in Form organisationaler Verhaltensregeln.

Die Versuche, die die Organisation unternimmt, um die Beraterlnnen zu fuhren —
also die Dimension der organisationalen Fremdfihrung und ,feeling rules“ (Hoch-
schild 1979) — wurden aus Schulungsunterlagen, Job- und Aufgabenbeschreibungen
sowie den Interviews mit den FlUhrungskraften rekonstruiert und mit der wahrge-
nommenen Fremd- und praktischen Selbstfuhrung der Beraterlnnen kontrastiert.

In den Videoaufnahmen und mithilfe der Geflihlsprotokolle haben wir zum einen
versucht, die jeweilige Gesprachsatmosphare zu erfassen (die beispielsweise durch
die Ausstattung und Dekoration der Blros, den Standplatz des Computers, die Sitz-
positionen und raumliche Nahe der Interaktionspartnerinnen beeinflusst wird). Zum
anderen ging es uns darum, durch Beobachtung des korperlichen Verhaltens (Kopf
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nicken, lacheln, mit den Handen gestikulieren, den Korper aufrichten, vorbeugen
etc.), aber auch aus dem Sprachgestus und paraverbalen AuRerungen der Berate-
rinnen den affektiven Beziehungsaufbau und Versuche der Kundinnenaffizierung
nachzuempfinden.

4 Ausgewahlte Untersuchungsergebnisse

Im Folgenden stellen wir erste empirische Resultate Uber (mehr oder weniger) wirk-
same affektive Arbeitspraxen und die Fremd- und Selbstflihrungsmechanismen in-
nerhalb der offentlichen Arbeitsvermittlung dar, aus denen wir auf unterschiedliche
Formen von Doing state und affektiver Gouvernementalitat schlief3en.

4.1 Wien: Fallbearbeitung unter systemimmanenten Widerspriichen

Die 1994 erfolgte Neugriindung des Arbeitsmarktservice Osterreich (AMS) als 6ffent-
liches Dienstleistungsunternehmen hatte neben der Effizienzsteigerung des vormali-
gen Amtes auch die qualitative Aufwertung der Beratungspraxis, die fortan naher an
der Kundschaft gestaltet werden sollte, zum Ziel.

Diese Doppelorientierung stellt die interviewten Wiener AMS-Beraterinnen vor
widerspruchliche Anforderungen, die durch haufige Umstrukturierungsprozesse so-
wie kontinuierlich wachsende Fallzahlen verscharft werden. Im Wiener Fall wird deut-
lich, dass die strukturellen Gegebenheiten einer verstarkten Kundinnenorientierung
entgegenlaufen; die Beratungssituation ahnelt daher einer ,administrativen Indienst-
nahme® von Affekten (Behrend 2013, S. 155). Der systemimmanente Widerspruch
zwischen erhohten Effizienzkriterien, Problemverwaltung und gleichzeitiger Dienst-
leistungsorientierung birgt das Risiko, dass Beraterlnnen starker auf die Erfillung der
Leistungsvorgaben als auf die Kundlnnenbedurfnisse fokussieren:

,und gerade diese Quantifizierung der Zielerreichung ist ein besonders heikler Punkt, weil

die Leute die Tendenz haben, fir die Indikatoren und nicht fiir die Zielerreichung zu arbei-
ten.” (Interview 1)5

Die managerialen Fuhrungs- und Kontrollsysteme legen die Annahme nahe, dass
nicht nur die Leistungsbezieherlnnen ihre Handlungen zu legitimieren haben, son-
dern auch die Beraterlnnen mit einem gewissen Vertrauensdefizit konfrontiert sind.
Uber vergleichende Rankings wird der Grad der Zielerreichung einzelner AMS-
Zweigstellen zueinander in Beziehung gesetzt. Der so induzierte Wettbewerb erlaubt
einerseits die Reflexion der eigenen Leistung und zeigt Moéglichkeiten zur Verbesse-
rung auf, andererseits stellen diese Leistungsindikatoren auch ein spezifisches Ele-
ment der Fremdfuhrung dar, um Leistungsanforderungen bestandig zu erhdhen. Eine
Beraterin dufert dazu beispielsweise sinngemall: Hat man eine der Zielvorgaben
erreicht, werden sie verscharft (Interview 2).

Die Beraterlnnen empfinden einen Widerspruch zwischen dem Effizienzdruck
und der geforderten Personalisierung der Beratung und fuhlen sich daher kaum in
der Lage, eine angemessene Beratungsqualitat zu erbringen. Dieses Spannungsver-

5 Die Nummerierung der Interviewpassagen verweist auf ein internes Interview- und Personenverzeichnis. Aus
Datenschutzgriinden anonymisieren wir hier und im Folgenden die Aussagen.
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haltnis, das Marek Korczynski (2009) als ,costumer-oriented bureaucracy” bezeich-
net, fuhrt zu Frustration bis hin zu Resignation:
,Das Burokratische. Das nimmt immer mehr Zeit weg von meiner urspriinglichen Aufgabe,

die Kundin oder den Kunden zu betreuen und zu beraten. Dieser Aufwand ist enorm.“ (In-
terview 3)

Um Frustrationsquellen, die die Arbeitszufriedenheit zu beeintrachtigen drohen, zu
bewaltigen, bleiben die Arbeitsvermittlerinnen in der Interaktion mit ihren Klientinnen
distanziert und sind darum bemuht, die Vielzahl an Fallen moglichst effizient zu be-
arbeiten. Die Umsetzung des Aktivierungsimperativs geht also mit einer depersonali-
sierenden Dienstleistungsarbeit einher, wie sie durch die Effizienzkriterien der Orga-
nisation vorgegeben ist, auch wenn sie von den Arbeitsvermittlerinnen kritisch be-
augt wird. Diese haben, so konnte man sagen, die Leistungsanforderungen ange-
nommen und ,fihren sich’ gewissermalden selbst entlang dieses Leistungskatalogs.

Die Affizierung der Arbeitsuchenden durch die Beraterinnen verlauft im Wiener
Fall nicht spannungsfrei. Einerseits erfordern die hohen Fallzahlen und die Zielvor-
gaben eine rasche Vorgehensweise der Arbeitsvermittlerinnen. Zudem wird in dieser
Institution ein unbestimmtes Misstrauensgefuhl gegenuber den Arbeitsuchenden
spurbar. Andererseits versuchen die Beraterlnnen eine gute Kooperationsbasis mit
den Kundlnnen zu schaffen und ihrem Gegenuber Hilfestellungen zu geben. Im Akti-
vierungs- und Affizierungsprozess mussen daher widerspruchliche Momente aufge-
|0st werden, da etwa die Herstellung von Distanz mit dem Anspruch einer personali-
sierten Beratung und der motivierenden Einflussnahme auf die Kundinnen vereinbart
werden muss.

Trotz der Rhetorik der KundIlnnenorientierung dominiert, so unser Ergebnis, der
Kontroll- den Unterstutzungsaspekt. Affektive Arbeit nimmt daher die Form von Dis-
tanzierung bzw. Distanziertheit an, ist also tendenziell ein Un-doing affects, ein Ge-
fuhlsmanagement, das nicht gefuhllos ist, das aber Gefuhle zu verbergen sucht. Eine
der AMS-Beraterlnnen beispielsweise sucht kaum direkten Blickkontakt mit ihren
Kundinnen, sondern fokussiert stattdessen immerzu den Bildschirm ihres Compu-
ters, der es ihr erlaubt, auf Distanz zu gehen. Sie nutzt den Bildschirm gleichsam als
Mauer gegenlber den Interaktionspartnerinnen, was eine partnerschaftliche Bera-
tung erschwert.

Affektivitat wird im Fall der Wiener Beraterlnnen besonders in Form von Distan-
zierung bzw. Depersonalisierung deutlich. Die Beraterlnnen versuchen i. d. R. die
Beratungssituation so neutral wie moglich zu halten, weder positiven noch negativen
Affekten Raum zu geben sowie mogliche Aggressionen der Kundlnnen in Schach zu
halten. Die Arbeit an den eigenen Geflhlen, ,emotion work® in der Terminologie
Hochschilds (1979), zielt darauf ab, mit den Widersprichen des Berufsalltags zwi-
schen (burokratischer) Standardisierung einerseits und Kundlnnenorientierung ande-
rerseits umzugehen. Die Verinnerlichung der Effizienzanforderungen und ein hohes
MaR an affektiver Selbstkontrolle kennzeichnen die Arbeit der Wiener Beraterinnen
und bilden einen wichtigen Teil ihrer Selbstfuhrung.
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4.2 Bern: ,Erziehung’ zur Eigenverantwortung und Mehrwertproduktion

Die oOffentliche Arbeitsvermittlung in Bern zeichnet sich einerseits durch grofie kanto-
nale Freiheiten in der Umsetzung von MalRnahmen und Programmen aus, anderer-
seits durch eine starke Outputorientierung (Bonvin/Moachon 2007), die auf die Erful-
lung national standardisierter Wirkungsindikatoren® ausgerichtet ist. Der Kanton Bern
antwortete auf die nationalen Zielvorgaben 2013 mit dem Programm ,Bern Top*“.
Diese stark von privatwirtschaftlichen Pramissen beeinflusste Organisationsstrategie
zielt auf die Etablierung einer intensiven Kundlnnenorientierung und auf eine Perso-
nalisierung der Beratungssituationen ab. Im Gegensatz zu Wien und Munchen ver-
mitteln die Beraterlnnen der Regionalen Arbeitsvermittlungszentren (RAV) keine Ar-
beitsstellen, sondern sollen ihre Kundinnen durch arbeitsmarktliche Manahmen und
Beratungen bei der Arbeitssuche unterstutzen. Eine adressatinnengerechte Bera-
tungspraxis soll Effizienz und Qualitat der offentlichen Arbeitsvermittlung steigern
und administrative Doppelspurigkeiten verringern. An sozialarbeiterische Modelle
angelehnt, fuhrte das Berner RAV-Management fur die Beratungspraxis die so ge-
nannte ,Losungsorientierte Beratung“ (LOB) ein. Dieses Beratungsmodell soll nicht
nur dazu beitragen, die Selbstverantwortung der Arbeitsuchenden zu férdern, son-
dern auch einen partnerschaftlichen Dialog zwischen Beratungsperson und Kundin
ermdglichen. Um qualitativ hochwertige Beratungsprozesses zu garantieren, halt
,Bern Top*“ fur fast jede erdenkliche Situation in der Beratungspraxis losungsorien-
tierte Anregungen, auch situationsspezifische Gefuhlsschemata bereit.

Umfassende Kontrollstrategien (KPI, Hospitationen etc.) sollen dazu fluhren, dass
sich jede/r einzelne Beraterin mitverantwortlich flr die Zielerreichung der Organisa-
tion fuhlt. Die starke Identifikation der Beraterlnnen mit der Organisation und deren
Zielen zeigt sich darin, dass sie die Kontrolle ihrer Arbeitsleistung als personliche
Motivation zur Selbstoptimierung betrachten und sich kaum kritisch auf3ern:

»Ich denke, dass wenn ich jetzt zurlickfalle [hinter die anderen Personalberaterinnen], dass
dann geschaut wird, wie die Kundenstruktur ist. Da kdme der Chef zu mir und wirde sagen:
Jch sehe, du bist ein bisschen hinten an und kannst du dir vorstellen warum?’ Und dann
wirde ich mit ihm die Kundenstruktur anschauen und wirde vielleicht sagen: ,Schau, wir
kdnnten das eventuell so optimieren’, damit mein Chef sieht, ich mache eigentlich alles.”
(Interview 5)

Im direkten Kundlnnenkontakt ist das gegenseitige Vertrauen das zentrale Bezie-
hung stiftende Moment und Pramisse fur ein gelingendes Beratungsgesprach. Fur
die Herstellung und Aufrechterhaltung dieser Vertrauensbasis innerhalb des asym-
metrischen Machtverhaltnisses zwischen Arbeitsuchenden und Personalberaterin
sind empathische Zuwendung und Ermutigung, die Starkung des Selbstwertgefuhls
der Kundschaft wesentlich. Die Kundlnnen sollen sich in der Beratungssituation
wohlfuhlen und die entgegengebrachte Wertschatzung spuren:
,1ransparenz sicher auch, dass der Kunde Klarheit hat, dass der Kunde sich wonhlfuhlt,

dass der Kunde sich auch wertgeschatzt fihlt. Also, dass ich ihn akzeptiere, wie er ist, [...]
ob ich auch spure, dass ich mich auch wohlfiihle in dem Setting. Ja, und dass der Kunde

6 Die vier Wirkungsindikatoren sind 1. Anzahl Bezugstage der Arbeitslosen, 2. Anzahl Zugange zur Langzeitar-
beitslosigkeit, 3. Anzahl Aussteuerungen und 4. Anzahl Wiederanmeldungen.
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dann auch wieder nach Hause geht und sagt, ich habe durch das Beratungsgesprach einen

Mehrwert erhalten, ja, dass sie sehen, es macht, es lohnt sich ins RAV zu kommen.” (Inter-

view 6)
Obschon das Programm ,Bern Top“ eine Vielzahl moglicher Gefuhlsreaktionen und
affektiver Handlungsweisen vorschlagt, ist die Arbeit der Berner Personalberaterin-
nen daruber hinaus von vielfaltigen zusatzlichen affektiven Zuwendungen gepragt,
die vornehmlich der Aufrechterhaltung einer quasi-partnerschaftlichen Interaktion,
einer angenehmen Atmosphare, der Generierung eines Mehrwerts fur den/die Kun-
din, aber auch der Kooperation ohne formalen Zwang dienen sollen. Dies tragt nicht
zuletzt zur Berufszufriedenheit bei, wie eine Beraterin im Interview mehrmals betont:

,Uund auch dass die Leute einem vertrauen, dass ich, ich splre auch, die Leute, die erzah-

len mir viel. Das finde ich sehr interessant, und halt auch die Reflexion zu meiner Person

dann auch. Ja, wie lauft das bei mir, wenn die Leute da erzahlen, halt auch, dass ich spire,

die Leute sind zufrieden, ich kann denen viel mitgeben. Ich erhalte auch Rickmeldungen

[...] Da schreibt mir ein vielleicht 50-Jahriger, er hat sich bei mir gut aufgehoben gefuhlt,
das, das gibt mir persdnlich halt sehr viel.“ (Interview 5)

Der Aufbau einer partnerschaftlichen Beziehung misslingt in der Wahrnehmung der
Beraterlnnen dann, wenn Kundinnen nicht kooperativ agieren oder sich zu wenig
engagieren. Misslungene Aktivierungsversuche — dazu gehort dem Partnerschaft-
lichkeitsideal zum Trotz auch das Androhen von Sanktionen — I6sen bei den Berate-
rinnen Gefuhle der Frustration bzw. in besonders schwierigen Fallen der Resignation
aus.

Die Umsetzung von ,Bern Top®, so kdnnen wir folgern, erfordert eine spezifische
Form der Selbstfihrung der Personalberaterinnen, die auf Effizienzsteigerung der
Organisation sowie auf die Verbesserung der Marktfahigkeit der Kundinnen ausge-
richtet ist. Ihr zentraler Auftrag ist es, die Eigenverantwortung der Kundilnnen zu star-
ken und sie zu einer aktiven, grofdtenteils selbstinduzierten Reintegration in den Ar-
beitsmarkt zu motivieren. ,Bern Top“ kann insgesamt als gelungener Versuch eines
Normierungsprozesses in Richtung ,unternehmerischer SelbstfUhrung’ interpretiert
werden. Die Fremd- und SelbstfUhrungsprozesse scheinen in Bern so ineinander zu
greifen, dass sowohl die unternehmerische Haltung der Beraterlnnen als auch eine
hohe Serviceorientierung, durch die die Kundinnen zur Eigentatigkeit affiziert werden
sollen, als selbstverstandlich erachtet werden.

4.3 Miinchen: sachliche Argumente und vertrauensvolle Atmosphare

Die Gesetze fur moderne Dienstleistungen am Arbeitsmarkt im beginnenden 21.
Jahrhundert markierten eine wichtige Zasur fur die offentliche Arbeitsvermittlung in
Deutschland. Neben der Einfuhrung des Prinzips des Forderns und Forderns der Er-
werbslosen wurde die institutionelle Tragerschaft sozialstaatlicher Leistungen durch
die Schaffung von Agenturen flr Arbeit, die flr Arbeitssuchende wahrend ihres Ar-
beitslosengeldbezuges zustandig sind, und Jobcentern als Trager der Grundsiche-
rung reorganisiert. Analog zum Fallbeispiel Bern haben wir unsere empirischen Er-
hebungen auch in Minchen auf den Zustandigkeitsbereich der Arbeitsagenturen
(SGB II) beschrankt.



Penz, Glinsner, Gaitsch, Hofbauer, Sauer, Affektive Interaktionsarbeit in der offentlichen
Arbeitsvermittlung in Osterreich, Deutschland und der Schweiz

Die folgenden Ergebnisse basieren auf Interviewmaterialien und Beobachtungen
von Beraterlnnen, die mit der Arbeitsvermittlung von Akademikerlnnen betraut sind.
Im Gegensatz zu Bern und Wien ist die Akademikerlnnenvermittlung in speziellen
Organisationseinheiten geblndelt, deren Beraterinnen auch ein hdheres Gehalt be-
ziehen, da davon ausgegangen wird, dass die Vermittlung dieser Kundlnnengruppe
ein besonderes Beratungshandeln erfordert. Dieses zeichnet sich in der Wahrneh-
mung der Beraterinnen vor allem durch starker argumentative Uberzeugungsarbeit
aus. Denn das akademische Kundinnensegment tritt meist mit groRer Skepsis an die
Agentur fur Arbeit heran; dies muss in der Beratungssituation berucksichtigt werden:

»[IJn der Regel sind die Kunden, die hierher kommen, eher skeptisch gegenlber der Ar-

beitsagentur eingestellt. Nicht alle, aber das ist schon so eine Grundstimmung. Grad auch

die gewerblichen Kunden auflern das vielleicht ein wenig offener, aber bei den Akademi-

kern ist es eher dann so ein wenig subtil. [...] Die haben in der Regel so eine Schutzhaltung,

ich bin ja hoch qualifiziert und eine Fuhrungskraft und was nicht, und was wollen Sie vom

Amt denn schon fur mich tun. Also das ist so eine Grundhaltung, die viele mitbringen.“ (In-
terview 7)

Die Arbeitsvermittlerinnen sind daher bemuht, ihre Legitimitat nicht mit Verweis auf
ihre staatliche Sanktionsgewalt, sondern durch den Aufbau einer respektvollen und
partnerschaftlichen Beratungsbeziehung herzustellen. Der Beziehungsaufbau gelingt
in den Augen der Beraterlnnen einerseits Uber rationale Argumente, die die Kundin-
nen von der Sinnhaftigkeit der Arbeitsvermittlung und Arbeitsmarktberatung uber-
zeugen sollen und andererseits Uber die affektive Ebene, namlich durch eine ent-
spannte und vertrauensvolle Atmosphare. Ohne ein dichotomes Verhaltnis von Affek-
ten und rationalen Argumenten nahezulegen, scheint uns gerade durch das Zusam-
menspiel der beiden Dimensionen die Affizierung der Kundinnen zu gelingen, wie
das folgende Zitat illustriert:

,Das ist, finde ich, sehr wichtig. Das Gesprach sollte eben auf Augenhohe stattfinden. Wich-

tig ist auch der Small Talk, und ich gebe dem Kunden einfach das Geflihl, wenn er etwas

sagt, dass ich ihn ernst nehme. Und ich versuche mit meiner Lebenserfahrung oder mei-

nem Wissensschatz da irgendwie anzudocken, so dass man da mal einen Gesprachsan-
satz hat und dass man einfach das Vertrauen gewinnt.“ (Interview 8)

Die Beraterlnnen versuchen das Vertrauen ihres Gegenubers durch aufmerksames
Zuhoren, bestandigen Blickkontakt und einer dem/der Kunden/in zugewandten Kor-
perhaltung zu gewinnen. Wenn am Computer gearbeitet wird, dann gemeinsam mit
der Kundschaft, so dass auch sie den Bildschirm sehen kann. Besonders die Kor-
perhaltung und die Proxemik unterscheiden dieses Beraterlnnenteam von den Bera-
terlnnen in Wien, die ihren Korper bzw. ihre Korpersprache kaum einsetzen, um eine
offene Atmosphare zu erzeugen. Die von uns beobachteten Beraterlnnen in Mun-
chen versuchen durch aufheiternde Bemerkungen die Stimmung aufzulockern, und
sie argumentieren mit ruhiger Stimme, so, als wollten sie den Kundinnen die Unsi-
cherheit — auch im Hinblick auf deren Zukunft — nehmen.

Obwohl oder gerade weil Akademikerinnen keine stark von Arbeitslosigkeit be-
troffene Gruppe sind, wirke sich, so die Beraterlnnen der Agentur fur Arbeit, eine
langere Phase von Misserfolgen bei der Stellensuche negativ auf das Selbstwertge-
fuhl dieser Kundlnnengruppe aus. In solchen Situationen brauche es daher Empa-
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thie, affektiven Zuspruch wie Trost, Motivation sowie Begleitung beim Finden erfolg-
reicher Bewerbungsstrategien.

Die Beraterlnnen betonen, dass ihr Beitrag zur Verbesserung der Situation der
Kundlnnen wichtig fur ihr berufliches Selbstverstandnis sei. Sie wollen sich person-
lich einbringen, und ihre Beratungsleistung soll fur die Kundinnen einen Unterschied
machen. Auch die interviewten Munchner Beraterlnnen weisen also eine relativ hohe
Identifikation mit dem Beratungs- und Vermittlungsauftrag auf, auch sie praktizieren
spezifische Formen der Selbstregierung, fur die die Anliegen der Kundinnen und
damit die Idee der Partnerschaftlichkeit einen zentralen Bezugspunkt darstellen. Dies
scheint durch die Kundlnnengruppe der Akademikerinnen zusatzlich verstarkt zu
werden, da die Arbeitsuchenden in dieser Berufsgruppe bereits aktiviert sind und ein
repressives Auftreten der Vermittlerinnen kaum akzeptieren wirden. In einigen Fal-
len konnten wir eine Art Umkehrung der Ublichen Machtkonstellation bei hochqualifi-
zierten Arbeitsuchenden beobachten, etwa indem diese die Beratungskompetenz
infrage zu stellen versuchten. Das wiederum macht ein selbstsicheres Auftreten der
Beraterlnnen noétig. Trotz des Anspruchs, eine mdoglichst partnerschaftliche und
gleichberechtigte Beziehung aufbauen zu wollen, nimmt die Beratung manches Mal
paternalistische Zuge an und macht damit das Machtungleichgewicht zwischen den
interagierenden Personen offensichtlich, wie der folgende Interviewausschnitt illus-
triert:

~Was das Ziel ist, wird eigentlich immer mit dem Kunden zusammen besprochen. In der
Regel haben die Kunden ja selber ein Ziel vor Augen, das missen wir natlrlich diskutieren,
ob das realistisch ist oder nicht. In den allermeisten Fallen ist es realistisch, und wir kdnnen
sagen, wir gehen da mit. In den Fallen, wo es nicht realistisch ist, muss man naturlich ver-
suchen, ein gemeinsames Ziel zu finden. Also letztendlich legen wir das Ziel fest, aber in
den allermeisten Fallen kommt es nicht zu so einem Konflikt.“ (Interview 7)

In konflikthaften Situationen nehmen die Arbeitsvermittlerinnen Bezug auf ihre Rolle
als Vertreterln einer offentlichen Institution und verweisen auf die gesetzlichen
Grundlagen, das Gemeinwohl, das Gebot der Sparsamkeit oder das Versicherungs-
prinzip im SGB Ill. Durch diese Depersonalisierung schaffen sie Distanz zwischen
sich und dem/der Kunden/in, und sie heben durch die affektive Neutralisierung einen
madglichen persdnlichen Konflikt auf eine sachliche Ebene.

Dem Anspruch der Beraterlnnen, fur ihre Kundinnen eine qualitativ hochwertige
Dienstleistung zu erbringen, stehen in ihrer Wahrnehmung die durch Restrukturie-
rungsprozesse standig steigenden organisationalen Anforderungen entgegen. Die
Interviewpartnerinnen beschreiben das stete Reagieren-Mussen auf Veranderungen
bei gleichzeitigem Zwang, die Qualitatsstandards in der Kundinnenberatung zu erful-
len, als Schwierigkeit in ihrem Arbeitsalltag. Inrem professionellen Selbstverstandnis
folgend, soll dieser Druck allerdings nicht fur die Kundinnen spurbar werden.
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5 Schlussfolgerungen

Unsere empirische Analyse konnte drei unterschiedliche Modi des neoliberalen Akti-
vierungsregimes in den drei Stadten herausarbeiten. Deren gemeinsame Basis bil-
den die allerorten feststellbare unternehmerische Haltung der staatlichen Akteurln-
nen und deren affektive Arbeit.

Gemeinsam ist den Arbeitsvermittlerinnen und Personalberaterlnnen aller drei
Stadte, dass die marktwirtschaftlich-6konomische Vernunft ihr Handeln regiert.
Oberstes Ziel, vorgegeben nicht zuletzt durch die nationalen Wirkungsindikatoren, ist
die moglichst rasche Reintegration der Kundlnnen in Erwerbsarbeitsverhaltnisse. In
unseren Gesprachen wurde dieses zentrale Prinzip der Beratungs- und Vermittlungs-
tatigkeit nur andeutungsweise infrage gestellt (etwa mit dem Hinweis darauf, dass
bestimmte Personengruppen kaum mehr Chancen auf dem Arbeitsmarkt hatten).
Ubereinstimmung herrscht auch darin, dass es primér in der Verantwortung der Ar-
beitsuchenden liegt, sich auf aktive Weise aus ihrer unerwtinschten wie unprodukti-
ven Lage zu befreien. Der Arbeitsvermittiung kommt hierbei eine begleitende, unter-
stitzende und motivierende Funktion zu, gegebenenfalls werden die Arbeitsuchen-
den aber auch — der Organisationslogik zufolge ,in ihrem eigenen Interesse’ — zur
Arbeitsuche, d.h. zur Einhaltung ihrer Kontrakte mit den offentlichen Arbeitsvermitt-
lungsstellen (im Sinne des Forderns und Forderns) gezwungen. Wir kdnnen also im
Hinblick auf die Erwartungshaltungen gegenuber der eigenen Kundschaft von einer
weitgehenden Internalisierung unternehmerischer Wahrnehmungs- und Bewer-
tungsmuster durch staatliche Akteurlnnen der Arbeitsvermittlung ausgehen.

Die politischen Zielvorgaben fur die Arbeitsvermittlung regulieren aber nicht nur
das Verhaltnis zwischen den staatlichen Akteurlnnen und ihren Kundinnen, sondern
auch das organisationale Binnenverhaltnis in den drei Stadten, indem sie (vermittelt
uber NPM) jene Messlatte bilden, Uber die die Arbeitsvermittlerinnen und
-beraterlnnen in Konkurrenz zueinander gesetzt werden. Der Vergleich individueller
Vermittlungsleistungen oder der Vermittlungserfolge von institutionellen Subeinhei-
ten, sowie darauf basierende Rankings, Dienstbesprechungen und Teamsitzungen
zur Festschreibung der Effizienzkriterien oder auch Beisitze von Vorgesetzten im Be-
ratungsprozess zur Optimierung der Interaktion tragen innerorganisatorisch zur Flh-
rung des Vermittlungspersonals bei und strukturieren dessen Handlungspraxis un-
ternehmerisch.

Erfolgreiche Beratung und Vermittlung gelingt nur dann, wenn sich die unter-
nehmerische Handlungsweise mit affektiver Zuwendung verbindet, um Vertrauen
herzustellen — wie in der Agentur fur Arbeit, um das Wohlbefinden beider Interakti-
onspartnerlnnen zu fordern — wie in den RAV oder um zumindest ein Minimum an
personlicher Ansprache ins Spiel zu bringen — wie im Wiener AMS. Die Dienst-
leistungsqualitat der Arbeitsvermittlung zeigt sich in der Kundlnnenorientierung, d.h.
in der Personalisierung des Interaktionsprozesses und Beratungsgesprachs, in der
Herstellung einer Fiktion von Partnerschaftlichkeit, zu der die staatlichen Akteurlnnen
in allen drei Stadten durch (mehr oder weniger) explizite Regeln, durch Schulungs-
programme oder mitunter durch die direkte Unterstitzung von Vorgesetzten angehal-
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ten sind. Aus den Interviews und unseren Beobachtungen von Vermittlungsgespra-
chen geht hervor, dass die Arbeitsvermittlerinnen selbst um diese affektiven Bezie-
hungen bemuht sind, diese zum Teil auch wieder einschranken, um im Konfliktfall auf
Distanz zu gehen, dass diese Affektivitat auch einen wesentlichen Teil der Arbeitszu-
friedenheit ausmacht, so dass wir mit gutem Recht von einer affektiven Selbststeue-
rung oder einem affektiven praktischen Sinn flr die eigene Arbeit der Vermittlerinnen
und Beraterlnnen im Dienste der politisch festgeschriebenen Arbeitsmarktziele spre-
chen konnen. In Anlehnung an Pierre Bourdieu (1985, S. 32) wollen wir die staatli-
chen Akteurlnnen der Arbeitsvermittiung als ,beherrschte Herrschende® oder auch
aktivierte Aktivierende bezeichnen, die der Fremdfuhrung der organisationalen fee-
ling rules unterliegen, sich diese aber weitgehend zu eigen gemacht oder, besser,
einverleibt haben, um erfolgreich ihre Kundinnen aktivieren zu kdnnen.

Die unterschiedlichen Modi des Aktivierungsregimes erklaren sich aus einer Viel-
zahl nationaler und regionaler Einflussfaktoren, die unsere Studie nicht bertcksichti-
gen kann, wie landerspezifische Wohlfahrtstraditionen und Pfadabhangigkeiten, di-
vergierende Gesetzeslagen und politische Steuerungsprozesse, aber sie resultieren
auch aus unterschiedlichen Schwerpunktsetzungen in der Beratungspraxis selbst. So
zeichnen sich die Interaktionen, die wir in Minchen beobachteten, dadurch aus, dass
die Stellenvermittiung meist im Zentrum steht, wahrend diese in Bern keine Rolle
spielt und stattdessen die Beratung und affektive Unterstutzung der Kundinnen und
deren Selbstwirksamkeit im Hinblick auf ihre ,(Arbeits-)Marktbearbeitung’ im Vorder-
grund steht. In Wien fallt auf, dass das AMS in ein Netzwerk aus Bildungs- und Bera-
tungseinrichtungen eingebettet ist und eine wichtige Leistung der Beraterlnnen darin
besteht, ihren Kundinnen die geeigneten Unterstlitzungsleistungen zu vermitteln.
Wenn wir Michael Lipskys (2010) Argumentation nochmals aufgreifen, so resultieren
Unterschiede in der affektiven Arbeitspraxis nicht zuletzt aus der zeitlichen Struktur
der Beratungstatigkeit und den Routinen, die die Beraterlnnen unter diesen Voraus-
setzungen entwickeln. In Wien konterkarieren die hohen Fallzahlen und die Standar-
disierung der Beratung in kurzen Zeitintervallen zum Teil die Bemuhungen um Per-
sonalisierung, wahrend in Munchen und Bern die Gestaltungsspielrdaume viel eher
den Aufbau und die Pflege affektiver Beziehungen zulassen. Der organisationale
Madglichkeitsraum der staatlichen Akteurlnnen tragt mithin ebenfalls zu unterschiedli-
chen Auspragungen der Aktivierung bzw. von Staatlichkeit bei — einer Staatlichkeit,
die in den Interaktionen mit den Kundlnnen und in der Vermittlungs- und Beratungs-
praxis hergestellt wird. Die Affizierung der Kundschaft nimmt damit unterschiedliche
Ausformungen an, und umgekehrt werden die Arbeitsvermittlerinnen in den Interak-
tionen unterschiedlich affiziert, immer jedoch stellt sich die Arbeitsvermittiung und
-beratung als Zusammenspiel sachlich-rationaler Argumente und affektiver Einfluss-
nahmen bzw. argumentativer und affektiver Wechselwirkungsverhaltnisse dar.

Die staatliche symbolische Gewalt lasst sich auch mit dem an Michel Foucaults
Werk orientierten Begriff der ,affektiven Gouvernementalitat’ fassen (vgl. Foucault
2000, 2006). Gouvernementalitat bezeichnet einen doppelten Prozess der Fuhrung
und Unterwerfung: einerseits der staatlichen Akteurlnnen unter die Politik, namlich
unter die neoliberale Arbeitsmarktpolitik im Zeichen der Aktivierung und der Uber
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Wettbewerb strukturierten unternehmerisch-kundenorientierten Dienstleistung; ande-
rerseits die Unterwerfung der Arbeitsuchenden unter die staatliche Autoritat der Ar-
beitsvermittlerinnen und -beraterlnnen. Staatliche Machtverhaltnisse werden in die-
sem Doppelprozess Uber Affektivitat und affektive Subjektivierung konstituiert: durch
die affektive (konkurrenzgeleitete) unternehmerische Selbstfiihrung der von uns un-
tersuchten staatlichen Akteurlnnen und deren Bemuhen, die ihnen unterworfenen
Arbeitsuchenden auf mdglichst personliche Art und Weise zu aktiver Selbstverant-
wortung (zum Wohle der Gesellschaft) zu affizieren. Theoretisch stellt sich damit die
anspruchsvolle Aufgabe, die sozialwissenschaftlichen Konzeptionen der neoliberalen
aktivierenden Sozialpolitik, des ,neosozialen” Wandels (Lessenich 2013, S. 14) um
die Dimension der Affektivitat zu erweitern.
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Wie lasst sich Interaktionsarbeit menschengerecht gestalten? Zur Notwendig-
keit einer Neubestimmung

Abstract: Dienstleistungsarbeit stellt besondere Anforderungen an die Beschéftigten: lhre ,Arbeitsge-
genstande’ sind Menschen, die eigene Bedirfnisse und Interessen haben, aber auch eigene Vorstel-
lungen davon, wie eine Dienstleistung aussehen soll. Dienstleistungsarbeit ist daher immer auch In-
teraktionsarbeit — eine Arbeit, die eine besondere Gestaltung braucht. Da die herkémmlichen Gestal-
tungsgrundsatze fur ,gute Arbeit' auf die Industrie- und Verwaltungsarbeit ausgerichtet sind und die
Arbeit mit Menschen ausblenden, missen sie modifiziert und erweitert werden.

Vor dem Hintergrund empirischer Fallstudien in verschiedenen Branchen zeigt der Beitrag an ei-
nem Beispiel, wie eine solche Erweiterung aussehen kann und welche konkreten Vorschlage sich fir
die Gestaltung von Interaktionsarbeit entwickeln lassen. Auch die gesellschaftlichen Entwicklungs-
trends der Technisierung und Rationalisierung von Dienstleistungsarbeit zeigen sich in einem neuen
Licht, wenn man sie aus der Perspektive der Interaktionsarbeit betrachtet. Es lassen sich typische
Problemkonstellationen herausarbeiten, die die humane Gestaltung von Interaktionsarbeit hemmen.
Doch es kdnnen auch Ansatzpunkte fir eine Gestaltung einer Dienstleistungsgesellschaft benannt
werden, in der ,gute Dienstleistungsarbeit’ geférdert wird.

1 Einleitung

Was kann sozialwissenschaftliche Dienstleistungsforschung zur Analyse gesell-
schaftlicher Entwicklung beitragen? In diesem Artikel? wird eine Antwort versucht,
indem die Perspektive auf die Arbeit mit und an Menschen in personenbezogenen
Dienstleistungen gerichtet wird — also in all den Dienstleistungen, in denen Beschaf-
tigte mit Kunden, Patienten oder Klienten zu tun haben. Diese Arbeit ist eine beson-
dere Arbeit, die — so unser erstes Argument — eine besondere Arbeitsgestaltung
braucht. Aus der Perspektive der Arbeit an und mit Menschen lassen sich aber auch
— so unser zweites Argument — gesellschaftliche Entwicklungstrends von Dienstleis-
tungsarbeit bestimmen und in ihren Auswirkungen auf die Arbeit mit und an Men-
schen analysieren. Beides zusammen erdffnet die Chance, die Dienstleistungsge-
sellschaft ein Stluck weit so gestalten, dass ,gute Dienstleistungsarbeit’ gefordert
wird.

Unser Ansatzpunkt ist die Interaktionsarbeit, die den Kern personenbezogener
Dienstleistungsarbeit ausmacht. Hier ist der ,Arbeitsgegenstand’ weder ein materiel-
les Objekt noch eine immaterielle Information, sondern ein Mensch mit eigenen Inte-
ressen und Bedurfnissen, der diese Interessen und Bedurfnisse auch erfullt sehen
mdchte und daflr eintritt. Deshalb nimmt die aktive Auseinandersetzung der Be-
schaftigten mit Kunden, Patienten oder Klienten einen zentralen Stellenwert ein —
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eine instrumentelle Interaktion, die notwendig ist, um ein Dienstleistungsergebnis zu
erzielen. Denn Dienstleistung ist immer eine Ko-Produktion von Dienstleistern und
Kunden: Das Dienstleistungsergebnis kann nur gemeinsam erstellt werden
(Gross/Badura 1977; Dunkel/Weihrich 2012). Diese Ko-Produktion ergibt sich nicht
von selbst: Fir ihre Herstellung ist Interaktionsarbeit notwendig. Interaktionsarbeit ist
daher kein Sahnehaubchen, sondern konstitutiv flr die Leistungserbringung selbst.
Sie ist in hohem Male anspruchsvoll und erfordert ein breites Repertoire sozialen
Handelns: Man erklart und argumentiert, folgt vorhandenen Routinen und schafft
neue, gibt Informationen Uber sich preis, spendet Lob und erweist Anerkennung,
weist an, fugt sich, widerspricht, macht Kompromisse, stellt sich dumm, streitet,
droht, kommt einander entgegen, bildet Koalitionen gegen Dritte und erfullt oder
bricht allgemeine Verhaltenserwartungen, was den gesellschaftlichen Umgang mitei-
nander betrifft. HierfUr agiert man taktisch und empathisch, arbeitet an den eigenen
Gefuhlen und an denen der Interaktionspartner, setzt neben Worten auch Gesten
ein, arbeitet mit Leib und Seele und entwickelt ein Gespur fur die Situation.

Wer Interaktionsarbeit menschengerecht gestalten will, steht indes vor einem
Problem. Denn die Planung, die Organisation und die Beurteilung von Dienst-
leistungsarbeit erfolgen bislang weitgehend mit Konzepten, die fur Industrie- oder
Verwaltungsarbeit entwickelt worden sind; dies gilt auch fur die Grundsatze einer
menschengerechten Arbeitsgestaltung. Die entsprechenden Gestaltungsmalinah-
men lassen sich deshalb nicht ohne weiteres auf die Arbeit mit und an Menschen
Ubertragen. So geht es etwa beim Arbeits- und Gesundheitsschutz bislang vordring-
lich darum, Quellen der Belastung (etwa Larm oder Geruch) auszuschalten oder,
falls dies nicht moglich ist, die Beschaftigten abzuschirmen (durch Hérschutz oder
Atemmasken). Wirde man solche Gestaltungsgrundsatze etwa auf die Arbeit von
Pflegekraften Ubertragen, konnte deren Arbeit erleichtert werden, wenn Patientinnen
in Krankenhausern oder Bewohnerinnen von Altenheimen mit Medikamenten ruhig
gestellt warden. Es ist jedoch unmittelbar einsichtig, dass auf diese Weise weder den
Bedurfnissen der Patienten noch den professionellen Ansprichen der Beschaftigten
an ihre Arbeit Rechnung getragen werden kann. Das Gleiche gilt z.B. auch fur die
Gastronomie: In Gasthausern ist es oft ziemlich laut, und der Larm belastet Kellne-
rinnen und Kellner. Auch hier lasst sich die Belastungsquelle nicht einfach abstellen.
Man kann und mdchte den Gasten nicht vorschreiben, sich leise zu unterhalten —
und trigen Kellnerinnen Horschutz, konnten sie ihre Arbeit gar nicht ausfuhren.

Kunden sind keine ,Storquellen’, die sich ausschalten oder abschirmen lassen —
sie sind auch keine Werkstucke, mit denen man verfahren kann, wie man es mochte.
In der Dienstleistungsarbeit geht es daher zum einen darum, das Gegenuber als ein
Subjekt anzuerkennen — und damit auch dessen Interessen und Bedurfnisse. Zum
anderen geht es aber auch darum, das Gegenuber zur Kooperation zu bringen. Der
Kunde ist immer auch ein aktiver Akteur, der zur Erstellung der Dienstleistung bei-
tragt. Dienstleistungen sind daher eine soziale Angelegenheit.

Wir stellen im folgenden Abschnitt (2) das Konzept der Interaktionsarbeit vor. In
Abschnitt (3) skizzieren wir die besonderen Anforderungen an Interaktionsarbeit in
verschiedenen Branchen: im Einzelhandel, in der Arbeitsverwaltung und in der Kran-
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kenpflege. In Abschnitt (4) legen wir eine Zusammenstellung der herkdmmlichen Zie-
le und MalRnahmen der Arbeitsgestaltung vor und zeigen an einem Grundsatz bei-
spielhaft auf, dass man neuralgische Punkte berihrt, wenn man die entsprechenden
Malnahmen auf Interaktionsarbeit anwendet und wie konkrete Gestaltungvorschlage
fur Interaktionsarbeit aussehen kdnnen. In Abschnitt (5) beschreiben wir drei aktuelle
Entwicklungstrends von Dienstleistungsarbeit in ihren Auswirkungen auf Interak-
tionsarbeit.

2 Interaktionsarbeit — das theoretische Konzept

Leitend fur unsere Fragestellung ist das Konzept der Interaktionsarbeit (Boh-
le/Stoger/Weihrich 2015: 17ff.). Es ist ein integratives Konzept und fuhrt die besonde-
ren Anforderungen zusammen, die mit der Arbeit in der Dienstleistungsbeziehung
verbunden sind — Besonderheiten, die in der konkreten Organisation und Durchfuh-
rung dieser Arbeit zu berucksichtigen sind.

Herstellung
einer Kooperationsbeziehung

Kooperationsarbeit

Umgang mit Umgang mit
eigenen Emotionen den Gefuhlen anderer

Emotionsarbeit Interaktionsarbeit Gefilhlsarbeit

N S

Subjektivierendes
Arbeitshandeln

Umgang mit Unwagbarkeiten
und Grenzen der Planung

Abbildung 1: Konzept der Interaktionsarbeit
Quelle: Béhle/Stéger/Weihrich 2015: 19

Kooperationsarbeit dient der Herstellung einer Kooperationsbeziehung zwischen
Dienstleistern und Kunden (Dunkel/Weihrich 2012). Dienstleister und Kunden mus-
sen zusammenarbeiten, um das Ergebnis der Dienstleistung erstellen zu kdnnen.
Denn Dienstleistungen sind zum Ersten dadurch gekennzeichnet, dass Gegenstand
und Procedere nicht von vornherein feststehen. Was erwartet wird, was erfullt wer-
den kann und was hierfur zu tun ist, muss in der Dienstleistungsbeziehung immer
erst ausgehandelt werden. Zum Zweiten lasst sich das Ergebnis von Dienstleistun-
gen nicht vorab begutachten; Dienstleistungen sind immer nur Dienstleistungsver-
sprechen, Uber die nur unvollstandige Vertrage abgeschlossen werden konnen. Ob
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das Ergebnis zufriedenstellend ist, lasst sich erst im Nachhinein feststellen, so dass
Vertrauen in der Dienstleistungsbeziehung eine wichtige Rolle spielt. Zum Dritten
muss immer damit gerechnet werden, dass Kunden und Dienstleister unterschiedli-
che Interessen verfolgen, so dass auch Konflikte nicht auszuschlieRen sind. Dies
kann sich auf den Gegenstand der Dienstleistung beziehen, auf die Beitrage, die
man etwa als ,arbeitender Kunde® (Vol¥/Rieder 2005) zu leisten hat, und auf den
Austausch von Geld gegen Leistung, der nicht immer als eine faire Angelegenheit
empfunden werden muss.

Emotionsarbeit bezeichnet die Arbeit an den eigenen Gefiuhlen, die darin be-
steht, dass Dienstleister die Diskrepanz zwischen ihren tatsachlichen Gefuhlen und
den Gefuhlen, die aufgrund der herrschenden Gefuhlsregeln fur eine bestimmte Si-
tuation erwartet werden, aktiv bearbeiten (Hochschild 1983). So sind Dienstleisterin-
nen in vielen Branchen ,zum Lacheln verpflichtet” (Rastetter 2008); Emotionsarbeit
hilft dabei, dieser Verpflichtung nachzukommen, indem man z.B. die eigenen Geflihle
an das erwartete emotionale Verhalten anpasst — eine Strategie, die die Gefahr birgt,
sich von seinen eigenen Geflhlen zu entfremden. Die Verpflichtung zum Lacheln
und zur Freundlichkeit gegeniber den Kunden ist indes nicht die einzige Anforderung
an Emotionsarbeit. Man bearbeitet seinen Arger liber schwierige Kunden, versucht,
sein Mitleid mit Patienten oder Klienten zu begrenzen oder entstehende Ekelgefuhle
zu Uberwinden. Emotionsarbeit gilt aus mehreren Grunden als eine besondere An-
forderung in der Dienstleistungsarbeit: als Bedingung, um Dienstleistungsarbeit
uberhaupt ausfihren zu kénnen; zur Bewaltigung von Stress; um sich selbst (und
auch die Kundinnen und Kunden) zu schutzen; als eine von der Organisation an die
Beschaftigten herangetragene Aufgabe; aber auch als eine selbstentwickelte Strate-
gie zur Erzielung des Dienstleistungsergebnisses (Dunkel 1988).

Geflihlsarbeit bezeichnet die Arbeit der Beschaftigten an den Gefuhlen ihrer
Kunden. Hierbei geht es um die Herstellung einer fur die Erbringung der Dienst-
leistung forderlichen emotionalen Verfassung von Kunden und Klienten, die die sach-
liche Arbeit in vielen Fallen erst moglich macht (Strauss et al. 1980, 1985). Auch die
Gefuhlsarbeit kann unterschiedlichen Zwecken dienen: der Férderung der Kaufmoti-
vation von Kundinnen und Kunden, der Herstellung einer angenehmen Atmosphare,
der Beruhigung von Patientinnen und Patienten im Vorfeld einer Operation oder dem
Trost bei Schmerzen und existenziellen Angsten. Besteht bei der Emotionsarbeit die
Gefahr darin, dass die eigenen Gefuhle manipuliert werden, so liegt bei der Gefuhls-
arbeit die Gefahr demgegenuber darin, dass die Gefuhle der Kundinnen und Kunden
manipuliert werden — etwa dann, wenn eine Pflegekraft eine Patientin dazu bringen
mochte, die Mahlzeit aus der GroRkuche zu essen, indem sie sagt: ,Ilch habe mit
Liebe gekocht, nur fur Sie extra!“ (Giesenbauer/Glaser 2006: 75)

Subjektivierendes Arbeitshandeln (Bohle 2009) ist ein Arbeitsvermogen, das auf
subjektiven Faktoren wie Gespur, Erleben und Empfinden beruht und der Bewalti-
gung des Unwagbaren und Unplanbaren dient. Auch Dienstleistungsbeziehungen
sind durch Unbestimmtheit gekennzeichnet: Die Dienstleisterin weild nicht, was ge-
nau der Kunde im nachsten Augenblick tun wird, so dass sie ihre Reaktion darauf
auch nicht vorausplanen kann. Es lassen sich vier Merkmale subjektivierenden Han-
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delns benennen: eine dialogisch-explorative Vorgehensweise, die dadurch gekenn-
zeichnet ist, dass im Prozess des Ausfuhrens Losungswege eruiert und Ziele modifi-
ziert oder Uberhaupt erst konkret festgelegt werden; eine sinnliche Wahrnehmung,
die auch diffuse Informationsquellen interpretieren kann, wie etwa einen Gesichts-
ausdruck oder eine bestimmte Atmosphare; ein assoziatives und bildhaftes Denken;
sowie eine Beziehung zum Arbeitsgegenstand, die nicht auf einer analytischen Dis-
tanz, sondern auf Nahe und Verbundenheit beruht.

3 Anforderungen an Interaktionsarbeit in einzelnen Branchen

Wie Kooperationsarbeit, Emotionsarbeit, Gefuhlsarbeit und subjektivierendes Ar-
beitshandeln im Einzelnen aussehen, hangt von der Art der Dienstleistung, ihren Zie-
len und ihren Rahmenbedingungen ab. Wir haben daher eine empirische Untersu-
chung von Interaktionsarbeit in verschiedenen Branchen durchgefuhrt: im Einzelhan-
del (und zwar sowohl im beratenden als auch im selbstbedienten Einzelhandel), in
der Gastronomie, in der Arbeitsverwaltung und in der stationdren Krankenpflege.?

Im Folgenden skizzieren wir die Besonderheiten von Interaktionsarbeit im Einzel-
handel, in der Arbeitsagentur und in der Krankenpflege.* Fir die Arbeit im Einzelhan-
del stehen ein klassisches Fachgeschaft mit Beratung (,Samt&Seide®) sowie ein Un-
ternehmen, das auf Selbstbedienung setzt (,Haus&Garten“) und auf das wir spater
eingehen werden, fur die Arbeitsverwaltung eine Arbeitsagentur und ein Jobcenter,
fur die Krankenpflege ein grol3es Allgemeinkrankenhaus (,Stadtklinik®).

3.1 ,Es ist mir wichtig, dass die Leute gut gelaunt das Geschaft verlassen.” —
Interaktionsarbeit im personenbedienten Einzelhandel

Das Zitat stammt von Frau Hechter, die bei Samt&Seide an der Kasse und am Pack-
tisch tatig ist. Das Unternehmen vertreibt qualitativ hochwertige Ware und legt gro-
Ren Wert auf individuelle Betreuung und Beratung. Jede Kundin wird angesprochen,
wenn sie den Laden betritt; die Beschaftigte bleibt sodann bis zum Abschluss der
Dienstleistung bei der Kundin. Nicht die Kundin, sondern die Verkauferin bringt die
Ware zur Kasse, meist zusammen mit der Kundin, was nicht nur eine Service-
leistung, sondern auch eine Kontrollleistung ist, aber auf den ersten Blick nicht als
eine solche zu erkennen ist. Das liegt auch daran, dass die Beschaftigten virtuos an
den Gefuhlen der Kunden arbeiten, um ,gute Laune® zu produzieren. Was bei
Samt&Seide geschieht, geht Uiber eine 6konomische Tauschbeziehung® weit hinaus.
Wir finden hier alle Dimensionen von Interaktionsarbeit.

Im Rahmen ihrer Gefuhlsarbeit setzt Frau Hechter auch die Ware strategisch ein,
etwa dann, wenn sie das eben Gekaufte in eine Tute packi:

3 Fur die verwendeten Methoden siehe Bohle/Stoger/Weihrich 2015

4 Zu den Besonderheiten von Interaktionsarbeit beim Bedienen in der Gastronomie siehe Bohle/Stoger/Weihrich
2015: 49ff.)

5 Dienstleistungsbeziehungen unterliegen unterschiedlichen institutionellen Rahmungen: Im Einzelhandel haben
wir es mit einer Tauschbeziehung, in der Arbeitsagentur mit einer Dispositionsbeziehung und in der Krankenpfle-
ge mit einer Bearbeitungsbeziehung zu tun. Dienstleistung gelingt paradoxerweise aber nur dann, wenn sich die
Dienstleister nicht so verhalten, wie es die jeweilige Rahmung nahelegt (Bdhle 2006; Bohle/Stoger/Weihrich
2012: 25f): Fir die Herstellung einer Kooperationsbeziehung schwachen sie Herrschaftsverhaltnisse ab oder
machen den zu bearbeitenden ,Gegenstand‘ zum Subjekt.
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»,Man kann den Leuten auch oft eine Freude machen, wenn man sagt, meine Giite, ist das
ein schoner Stoff. Und ruhig auch noch mal driiberstreichen und ah, ist der toll. Und auf der
anderen Seite geht den Leuten das Gesicht auseinander, das ist echt nett.”

Wenn sich Frau Hechter von einem Kunden ,schikaniert® fuhlt, geht das an ihre Wur-
de, und sie muss ihre eigenen Gefluhle im Zaum halten. In solchen Fallen sieht auch
ihre Arbeit an den Gefuhlen des Kunden anders aus: Ein solcher Kunde

zbekommt kein Lacheln mit auf den Heimweg geschickt.”

Was die Kooperationsarbeit betrifft, so verfigen die Beschaftigten Uber ein breites
Bundel an Strategien, die sie in der Kundenberatung situativ einsetzen: sich raushal-
ten, wenn sich ein Paar uneins ist; nicht zu viele Alternativen gleichzeitig anbieten;
Kunden unauffallig in Richtung Ausgang geleiten, wenn deren Gesprachsbedarf zu
hoch ist; versuchen, die Perspektive des Kunden zu ibernehmen:

,Wie geht’'s einem denn selber, wenn man irgendwo reingeht?*,;
den Kunden zur Mitarbeit bei der Beratung bringen:
,Bestimmte Dinge muss man wissen, sonst kann man gar kein Verkaufsgesprach fuhren®;

Kunden zurechtweisen, wenn sie sich unbeeindruckt von der Professionalitat der
Mitarbeiterinnen zeigen:

»Ich habe dann auch schon mal gesagt zu einem Herrn, ich denke, Sie sind hier, um die
Fachmeinung zu héren®.

Und auch ,Fingerspitzengefuhl® kommt zum Einsatz. Die Beschaftigten beherzigen
die Regel, dass Kundinnen anzusprechen sind, wenn sie das Ladenlokal betreten —
aber sie tun das nicht sofort:

,Das kommt irgendwie drauf an, ob der Kunde signalisiert, ob er das will*,

sagt eine Mitarbeiterin. Allzulange wartet sie freilich auch nicht mit der Ansprache —
denn sonst spricht eine andere Mitarbeiterin die Kundin an. Das ware der Mitarbeite-
rin nicht recht, denn man bekommt eine — zwar nicht sehr hohe, aber prestigetrachti-
ge — Umsatzbeteiligung. Kommt dann auch noch der Filialleiter vorbei und fragt nach,
ob eine bestimmte Kundin schon angesprochen worden ist, kommt noch ein weiterer
Faktor in das ohnehin schon hochkomplexe Spiel, fur das man subjektivierendes Ar-
beitshandeln braucht.

3.2 ,,Das ist nun mal so formuliert. Nehmens das nicht so ernst, wie das hier
drinsteht.”“ — Interaktionsarbeit in der Arbeitsagentur und im Jobcenter

Die Vermittlungsarbeit in der Arbeitsagentur und im Jobcenter ist durch eine Disposi-
tionsbeziehung bestimmt: Hier ist der ,Kunde® ein Klient, der sich in der untergeord-
neten Position befindet. Kooperationsbereitschaft lasst sich jedoch nicht anweisen.
Sie ist aber notwendig — zum einen fur eine erfolgreiche Beratung, zum anderen, weil
der Kunde sich entsprechend der seit den Hartz-Reformen geltenden Leitlinie des
,Forderns und Forderns® aktiv einbringen muss. Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
in der Arbeitsverwaltung stehen deshalb vor der selbstgestellten Aufgabe, das ,ge-
setzte’ Herrschaftsverhaltnis ein Stick weit einzuebnen und setzen hierfur verschie-
dene Strategien ein. Eine solche Strategie besteht, wie das Titelzitat zeigt, darin, ge-
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setzliche Vorschriften den Kunden gegenuber abzuschwachen, umzuinterpretieren
oder auch einfach nicht anzuwenden, so es der eigene Verantwortungsbereich zu-
lasst:

,ES geht ja kaum von uns ein Schreiben raus, an dem keine Rechtsfolgenbelehrung hangt.

Mit solchen Dingen arbeite ich nicht gerne. Ich versuche, das ohne diese Rechtsfolgenbe-
lehrung, ist ja auch ein schreckliches Wort, zu machen.”

Auch die raumliche Gestaltung des Arbeitsplatzes bemisst sich an den Erfordernis-
sen der Kooperationsarbeit. Die Mitarbeiterin, die eben zu Wort kam, sitzt mit ihrem
Kunden an einer Seite des Schreibtischs. Man kann die Stlhle so drehen, dass man
sich direkt anblickt, aber auch so, dass

,wWir gemeinsam auf den Bildschirm schauen kénnen. Ich mdchte alles transparent machen,

das seh ich Uberhaupt nicht ein, dass ich irgendetwas vor dem Kunden verheimlichen soll-
te.”

Es gibt aber auch noch einen weiteren Gesichtspunkt fur die raumliche Gestaltung:

,Der Tisch [an dem der Kunde sitzt, Anm. d. V.] steht auch ein Stiick weiter zurtick aus Si-
cherheitsgrinden®, erzahlt ein Arbeitsvermittler. ,Wenn der Tisch jetzt weiter hier stehen
wurde, hatte ich ja meinen eigenen Fluchtweg schon versperrt. Fir eine eventuelle gefahrli-
che Situation®.

In der Arbeitsverwaltung hat man es immer wieder mit bedrohlichen Kunden zu tun,
so dass die Mitarbeiterinnen mit ihrer Angst umgehen mussen. Als schwierig gelten
aber insbesondere die hilfebedurftigen Kunden.

,Das ist so ein bisschen wie Telefonseelsorge®, beschreibt eine Mitarbeiterin die Arbeit an
den Gefuhlen der Kunden. ,Sind ja manchmal auch Leute, die nach 20 Jahren gekindigt
werden und dann in so einem Alter sind, wo sie dann gar keine Hoffnung mehr haben, und
das sind sehr, sehr sensible Gesprache, also da versuch ich ... dass ich ihnen die Angst
nehme, denn viele kommen ja hierher und haben schon Schweil3perlen auf der Stirn.“

Die Arbeit mit den Kunden ist eine offene Angelegenheit, die sich — aller Kennzah-
lensteuerung zum Trotz — nicht durchsteuern lasst.

,Das war jetzt schon zu beobachten, dass man nicht weil’, was passiert®, sagt die Intervie-

werin am Ende einer Hospitation. ,Eben. Und das weil® man nie“, bekraftigt der Mitarbeiter.

,Das weill man bei keinem Gesprach. Kurz vor Ende, selbst wenn man schon alles fast fer-
tig hat, kann da ein Punkt kommen, der alles Gber den Haufen wirft.*

Mit dieser Offenheit umgehen zu kdnnen ist eine wichtige Fahigkeit, die man fur die
Vermittlungsarbeit braucht.

Zum Schluss noch ein Befund, dem wir im Krankenhaus noch einmal begegnen
werden: Arbeitsvermittlerinnen haben zum einen ein massives Ressourcenproblem:
Bei einem viel zu hohen Betreuungsschlissel haben sie einen immensen Aufwand
an Dokumentationsarbeit zu leisten, der die Zeit fur die Kundenbetreuung zusatzlich
verknappt. Das zweite Problem liegt in der Dokumentation selbst: Die Interaktionsar-
beit fallt durch das Raster.

,Das sind halt messbare Sachen, das ist ja das Problem. Dokumentation ist eine messbare

Sache. Was ich mit dem Kunden mache, da kann ich ja nur das Ergebnis am Ende messen.
All die Schritte dazwischen sind ja nicht messbar.*
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3.3 ,,Die sagen immer, der Mensch steht im Mittelpunkt. Die miissten sagen, die
Dokumentation steht im Mittelpunkt.” — Interaktionsarbeit in der Krankenpflege

In der Krankenpflege haben wir es mit einer Bearbeitungsbeziehung zu tun, in der
unmittelbar am Korper des Patienten gearbeitet wird. In der Interaktionsarbeit er-
scheint der Kdrper jedoch nicht als ein materialer ,Arbeitsgegenstand’, sondern als
Ausdruck menschlicher Subjektivitat. Die Orientierung an den Bedurfnissen der Pa-
tienten hat fur die Pflegekrafte daher eine enorme Bedeutung.

Im Zuge der aktuellen Okonomisierung der Krankenh&user gerat genau dieser
Aspekt der Pflegetatigkeit unter Druck — unter anderem aufgrund der ausufernden
Dokumentationsanforderungen:

»LAlso Dokumentation heilt‘, so eine Pflegekraft, ,je mehr wir dokumentieren, je besser wir

dokumentieren, umso besser ... kdnnen wir uns rechtfertigen gegeniber den Krankenkas-
sen, ja, es geht ja nur ums Geld ... Das ist wirklich nur fur die Wirtschaft.”

Das Zitat, das wir diesem Abschnitt vorangestellt haben, bringt den Konflikt zwischen
der Orientierung an der Wirtschaftlichkeit und dem Wohl des Patienten auf den
Punkt. Wenn sich nicht mehr garantieren lasst, dass die Bedurfnisse der Patienten
an oberster Stelle stehen, entsteht eine extreme psychische Belastung fur die Pfle-
gekrafte.

Im Zuge der Okonomisierung erfahrt auch der Arbeitsalltag eine enorme Be-
schleunigung:
,ES wird immer noch mehr, immer noch schneller, immer noch zigiger, noch mehr OPs an

einem Tag, noch mehr Patienten, das geht irgendwann nicht mehr ... Das Hamsterrad dreht
sich immer noch schneller, und wer da nicht mitmachen kann, der muss gehen. Der geht.*

Pflegekrafte geben ihre Tatigkeit auch auf, weil die Pflegesituation nicht mehr mit
personlichen und professionellen Standards vereinbar ist.

Die aufgrund der Fallpauschalen verkurzten Liegezeiten verandern die Bezie-
hung zum Patienten:

.Ich habe“, so berichtet eine Pflegekraft, ,Sterbebildchen unserer verstorbenen Patienten

aufgehoben und ein Album angelegt. Wir haben dann immer auch noch was Uber die Pa-

tientin dazugeschrieben. Aber das mache ich jetzt nicht mehr. Die Beziehung ist nicht mehr
so da.”

Dennoch wird weiterhin und mit grokem Engagement Geflihlsarbeit geleistet:

,lch genier mich auch nicht, einen Patienten in den Arm zu nehmen. Bin auch so frei und
sag, jetzt lassen S’ einfach die Tranen raus.“ ,Was machen Sie dann mit den Tranen?“
»,Manchmal schaff ich‘s gut, und manchmal nehm ich‘s auch mit heim.*

Die Beziehung zum Patienten ist indes nicht nur eine Frage der Sinnhaftigkeit, son-
dern unabdingbar fur die Ausubung der Tatigkeit. Denn nur im engen Kontakt mit
Patienten lasst sich subjektivierend handeln und ein Gespur fur den Zustand der Pa-
tienten entwickeln und einsetzen:

,Ich hab schon so einen Blick fir meine Patienten, wer etwas braucht”.

Man stimmt sich durch Berihrungen ab, aktiviert die Patienten durch bestimmte Be-
wegungen, diagnostiziert tastend den Zustand einer Patientin und erspurt, was die
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Patientin mochte und braucht. Es ist zu befurchten, dass im Zuge der Rationalisie-
rung der Pflegearbeit solche Gelegenheiten verlorengehen. In der ,Stadtklinik® wurde
das Waschen an Auszubildende delegiert:

,Was die dann einfach von Patienten oft wissen, also jetzt nicht im Bezug allein auf Krank-
heit, sondern was ihnen gut tut, was ja uns oft entgeht. Weil wir sind bei der Visite.”

4 Arbeitsgestaltung bei Interaktionsarbeit

Wie nun lasst sich Interaktionsarbeit menschengerecht gestalten? Wer sich mit Ar-
beitsgestaltung befassen mdchte, findet eine ganze Reihe explizit ausgearbeiteter
Arbeitsbeurteilungs- und Gestaltungskonzepte vor. Doch diese Konzepte wurden
uberwiegend unter Bezug auf industrielle Produktions- und Verwaltungsarbeit entwi-
ckelt und konzentrieren sich daher auf die Vermeidung unmittelbarer korperlicher
Beanspruchung durch Heben und Tragen, auf negative Umgebungseinflisse, auf die
Ausweitung von Qualifikationsanforderungen (insbesondere bei planend-dispositiven
Tatigkeiten), aber auch auf die Erweiterung von Handlungsspielrdumen, die Selbst-
regulation (Autonomie) und die Lernforderlichkeit der Arbeit. Wir haben nun danach
gefragt, inwieweit sich diese Konzepte auf Interaktionsarbeit anwenden lassen und
sie vor dem Hintergrund unserer empirischen Ergebnisse auf den Prufstand gestellt.

Hierfur haben wir die vorliegenden Konzepte in einer neuen Systematik zusam-
mengestellt und einen Kriterienkatalog humaner Arbeit entwickelt. Unterschieden
wurde dabei zum einen nach Zielen der Arbeitsgestaltung und den Grundsatzen zur
Erreichung dieser Ziele; zum anderen wurde zwischen unterschiedlichen Dimensio-
nen erwerbsformig verfasster Arbeit differenziert: Tatigkeit und Arbeitsplatz, Beschaf-
tigungsverhaltnis, Gratifikation sowie Herrschaft und Kontrolle.
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Gestaltung humaner Arbeit

Ziele

Grundsatze

Tatigkeit und Arbeitsplatz
» Gesundheitsforderlichkeit
* Qualifikations- und Lernférderlichkeit
* Autonomie

» Soziale Einbindung und Unterstit-
zung

» Sinnhaftigkeit

Arbeits- und Gesundheitsschutz

Vielseitigkeit — breites Aufgabenspek-
trum

Vollstandige Tatigkeit — von der Pla-
nung bis zur Kontrolle

Handlungsspielraume — Selbstorga-
nisation, -gestaltung

Vermeidung widersprichlicher Ar-
beitsanforderungen

Kooperation — Selbstabstimmung und
soziale Unterstlitzung

Verortung der Tatigkeit im Gesamt-
system — Transparenz, Informations-
fluss

Herstellung gesellschaftlich nutzlicher
Produkte

Beschaftigungsverhaltnis

» Beschaftigungssicherheit, Beschafti-
gungsfahigkeit

*  Work-Life-Balance

Kindigungsschutz,
Weiterbildung

Arbeitszeitregelungen — Vereinbarkeit
von ,Arbeit und Leben’

Gratifikation

* Gerechte Lohn-Leistungs-Relation,
existenzsicherndes Einkommen

* Widrde, Anerkennung

Entlohnungsgrundsatze

Leistungs- und Personalbeurteilung

Herrschaft und Kontrolle

» Interessenvertretung/-durchsetzung,
Partizipation, Selbstbestimmung

Mitbestimmung — auf unterschiedli-
chen Ebenen

Abbildung 2: Gestaltung humaner Arbeit
Quelle: Béhle/Stéger/Weihrich 2015: 95

Wir sind davon ausgegangen, dass die Ziele der Arbeitsgestaltung generell fir men-
schengerechte Arbeit und deshalb auch fur Dienstleistungsarbeit Geltung besitzen.
Doch die Grundsatze, mit denen diese Ziele realisiert werden sollen, haben wir auf
den Prufstand gestellt und danach gefragt, ob und inwiefern ihre Umsetzung in Ta-
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tigkeitsbereichen der Interaktionsarbeit Schwierigkeiten bereitet bzw. neue oder bis-
lang nicht bekannte Probleme aufwirft. Um das Ergebnis gleich vorwegzunehmen:
Die hier zusammengestellten herkdmmlichen MalRnahmen der Arbeitsgestaltung be-
rihren neuralgische Punkte, wenn man sie auf Interaktionsarbeit anwendet. Wir ha-
ben sie daher modifiziert und erweitert. So lasst sich z.B. fur den Arbeits- und Ge-
sundheitsschutz zeigen, dass bei Dienstleistungsarbeit neben den Belangen der Be-
schaftigten auch die Belange der Kunden zu beachten sind; so gilt fur den Gestal-
tungsgrundsatz der Vielseitigkeit, dass Vielseitigkeit auch belastend sein kann, weil
Kunden entgrenzte Anforderungen stellen; so gilt fir den Grundsatz der vollstandi-
gen Tatigkeit, dass Interaktionsarbeit nur bedingt planbar und kontrollierbar ist und
es daher darauf ankommt, situatives und informelles Handeln zu ermdglichen.

Im Folgenden greifen wir einen weiteren Gestaltungsgrundsatz heraus und zei-
gen hieran unser Vorgehen exemplarisch auf: den Grundsatz der ,Herstellung ge-
sellschaftlich niutzlicher Produkte®. Mit diesem Grundsatz soll erreicht werden, dass
Beschaftigte ihre Tatigkeit als sinnvoll empfinden. Wir arbeiten die neuralgischen
Punkte heraus, die bei der Anwendung dieses Grundsatzes auf Interaktionsarbeit
berthrt werden, modifizieren und erweitern den Grundsatz um die ,Ausrichtung am
Gebrauchswert der Dienstleistung® und nennen konkrete Gestaltungsvorschlage.®

4.1 Ausrichtung am Gebrauchswert der Dienstleistung — ein Beispiel fur die
Arbeitsgestaltung bei Interaktionsarbeit

In der Arbeitsforschung besteht weitgehend Einigkeit dartber, dass die empfundene
Sinnhaftigkeit einer Tatigkeit eine wesentliche Anforderung an humane Arbeit dar-
stellt. Bislang geht man davon aus, dass Beschaftigte eine Tatigkeit dann als sinnvoll
empfinden, wenn sie diese im Gesamtsystem verorten kdénnen. Erreicht werden soll
dies z.B. durch die Herstellung von Transparenz im Arbeitsprozess (Dunckel 1996),
wie das im Grundsatz ,Verortung der Tatigkeiten im Gesamtsystem — Transparenz,
Informationsfluss® verankert ist. Der DGB-Index Gute Arbeit fasst das ,Gesamtsys-
tem® noch weiter. Dort wird konstatiert, dass Beschaftigte ihre Arbeit dann als sinn-
voll empfinden, ,wenn sie das Gefuhl haben, an der Erstellung gesellschaftlich nutzli-
cher Produkte und Dienstleistungen beteiligt zu sein“ (DGB-Index Gute Arbeit 0.J.).

Wendet man diesen Grundsatz auf Dienstleistungsarbeit an, kommt ein bislang
unbeachteter Faktor ins Spiel: der Kunde. Der Sinn, den Dienstleisterinnen ihrer Ar-
beit zumessen, hangt immer auch vom ,value in use“ (Vargo/Lusch 2004) ab, den die
Dienstleistung fur den Kunden hat — und damit vom ,Sinn‘, den der Kunde in der
Dienstleistung sieht. Wird dieser ,value in use“ von der Kundin in Frage gestellt, hat
auch die Beschaftigte Probleme mit der Sinnhaftigkeit ihrer Tatigkeit. Denn Kunden
sind an der Herstellung des Dienstleistungsergebnisses beteiligt und bewerten es
auch. Die Sinnhaftigkeit des Produkts der Dienstleistung und der geleisteten Interak-
tionsarbeit ist daher mit der Nutzlichkeit der Dienstleistung fir den Kunden aufs
Engste verwoben. Der Gestaltungsgrundsatz muss deshalb erweitert werden und
auch den Gebrauchswert der Dienstleistung fir den Kunden einbeziehen.

8 Fir die Modifizierung und Erweiterung anderer Grundsétze der Arbeitsgestaltung und fiir weitere konkrete Ge-
staltungsmafnahmen fir Interaktionsarbeit siehe Bohle/Stoger/Weihrich 2015.
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In der von uns untersuchten Klinik stellen die ausufernde Dokumentation und das
dahinterstehende Primat der Wirtschaftlichkeit die Sinnhaftigkeit der Tatigkeit in Fra-
ge, weil beides im Verdacht steht, nicht dem Wohl der Patientinnen zu dienen. In der
Arbeitsverwaltung ist es ahnlich: Auch hier verknappt der Dokumentationsaufwand
die Zeit fur die Vermittlungsarbeit, und die Steuerung mithilfe eines Management by
Objectives durch Zielvereinbarungen und Controlling geht aus der Sicht der Beschaf-
tigten an den Bedurfnissen der Kunden vorbei. Wenn erfasst wird, wie viele Kunden
in welchem Zeitraum die Eingliederungsvereinbarung unterschrieben haben oder
welche Malinahmen in welchem Zeitraum vermittelt worden sind, erscheint die Errei-
chung von Kennzahlen wichtiger als die individuellen Schicksale. Die Tatsache, dass
im Rahmen von Interaktionsarbeit Vertrauensbeziehungen aufgebaut werden, die
man dann enttauschen muss, verscharft das Problem.

So geraten in der Pflege, aber auch in der Arbeitsverwaltung vor allem diejenigen
Beschaftigten unter Druck, die eine starke Orientierung am Wohle der Patientinnen
oder Klientinnen haben. Weil der Kern ihres Arbeitsverstandnisses in Gefahr gerat,
wandern Pflegekrafte in die Verwaltung ab oder beuten sich selbst aus. Unsere In-
terviewpartner im Jobcenter telefonieren aul3erhalb der Arbeitszeit mit ihren Klienten
oder suchen sich alternative und als sinnvoll empfundene Betatigungsfelder: Sie en-
gagieren sich im Ehrenamt. Letzteres haben wir in unseren Interviews immer wieder
gefunden, auch im Einzelhandel: Ein Mitarbeiter bei Haus&Garten, dem von uns un-
tersuchten Selbstbedienungsunternehmen, beschreibt den Kontrast zwischen seiner
ehrenamtlichen Arbeit und seiner Erwerbsarbeit folgendermalien:

,Vielleicht ist das eine das Soziale und das andere ist eher Kapitalismus in seiner puren
Form.*

Die folgende Sequenz zeigt umgekehrt, wie sich Sinnhaftigkeit in der Dienst-
leistungsarbeit realisieren lasst — und ist schon fast ein Losungsvorschlag: Auf die
Frage, was ausschlaggebend dafur sei, dass die Arbeit Spald mache, antwortet eine
Verkauferin von Samt&Seide:

.Nette Kunden, schone Ware, nette Kolleginnen.®

Hier werden nicht Kennzahlen flr bestimmte Produkte angefuhrt, sondern u.a. die
Tatsache, dass qualitativ hochwertige Artikel verkauft werden: Die Arbeit hat Sinn.
Das bestatigt sich auch in der Dienstleistungsbeziehung selbst. Wenn Frau Hechter
am Packtisch noch einmal Uber den Stoff streicht, den die Kundin erworben hat, und
dazu sagt, was fur ein schoner Stoff das sei, wird die Sinnhaftigkeit der Arbeit sinn-
lich erfahrbar — fir die Beschaftigte und auch fur die Kundin, der ein Lacheln aufgeht,
weil sie sich noch einmal in ihrer Wahl bestatigt sieht. Frau Hechter freut dieses La-
cheln auch deshalb, weil sie sich so sicher sein kann, dass sie die ,schone Ware" an
eine Kundin verkauft hat, die damit auch etwas anzufangen weif3.

4.2 Folgende Gestaltungsvorschlage lassen sich ableiten

Zum Ersten gilt es, Dienstleistungsprodukte auf ihren Gebrauchswert hin zu hinter-
fragen — flr Beschaftigte und Kunden. Wenn Beschaftigte nicht hinter dem Dienst-
leistungsergebnis stehen konnen, das sie — in Kooperation mit dem Kunden und un-
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ter Einsatz eines Arbeitsvermogens, das die ganze Person fordert — erstellen, wer-
den sie die Arbeit nicht mehr als sinnvoll empfinden. Die Richtschnur fur die Gute
des Dienstleistungsprodukts ist der eingeschatzte Nutzen fir den Kunden. In den
Sinnkonstruktionen der Arbeitsvermittler taucht mitunter ,die Gesellschaft® als Kunde
auf. Es ist eine offene Frage, wie weit solche Konstruktionen angesichts der tagtagli-
chen Kontakte mit den leibhaftigen Kunden des SGB Il tragen. Eine Diskussion uber
den nachhaltigen Gebrauchswert von Dienstleistungsprodukten flr die Gesellschaft,
wie sie der DGB-Index Gute Arbeit fordert, ist damit naturlich nicht ausgeschlossen.

Zum Zweiten ist dafur zu sorgen, dass Arbeitsmittel so beschaffen sind, dass sie
der Interaktionsarbeit dienen und sie erleichtern. So ist das ,papierlose Buro‘ der In-
teraktionsarbeit nicht unbedingt forderlich. Bei unseren Hospitationen in der Ar-
beitsagentur konnten wir beobachten, wie die gemeinsame Beschaftigung mit einem
sinnhaft erfahrbaren Gegenstand — etwa einem Blatt Papier, auf dem die Kundin ih-
ren Lebenslauf notiert hat und in dem dann Beschaftigte und Kundin gemeinsam Er-
ganzungen vornehmen — eine kooperative Arbeitsatmosphare in die Dispositionsbe-
ziehung bringt.

Zum Diritten ist die Leistungssteuerung durch Kennzahlen, die sich einzig am
messbaren Erfolg orientieren, grundsatzlich zu Uberdenken. Arbeitsvermittler ma-
chen die Sinnhaftigkeit ihrer Tatigkeit nicht an den von der Behorde definierten und
gemessenen Ergebnissen fest, sondern an dem, was sie fur die Kunden getan haben
— ein Grund, warum ihnen die Anerkennung von Seiten der Kunden wichtiger ist als
die Anerkennung durch die Vorgesetzten.

~WVenn der Kunde hier rausgeht und der sagt: Mensch, danke schén. Jetzt haben Sie mir
wirklich wieder Mut gemacht*

— dann macht die Arbeit Sinn. Deshalb mussen die Handlungsspielrdume der Be-
schaftigten erweitert werden.

Zum Vierten hat sich gezeigt, dass die |dentifikation mit dem Unternehmen ein
entscheidender Faktor fir empfundene Sinnhaftigkeit von Arbeit sein kann. Ein Un-
ternehmen, das unbefristete Arbeitsvertrage und viele Sozialleistungen anbietet,
kann eine solche Identifikation férdern. Das gilt ebenso, wenn das Unternehmen und
seine Produkte hohes Ansehen in der Offentlichkeit genieRen. Gleichwohl gibt es
auch den umgekehrten Effekt. Ein eindringliches Beispiel hierflr ist die Pflege. Wah-
rend die Tatigkeit selbst als hoch sinnhaft anerkannt wird, werden die Bedingungen,
unter denen gearbeitet wird, kritisiert — ein Faktor, der die empfundene Sinnhaftigkeit
dieser Arbeit bedroht. Insbesondere in der Altenpflege wird auch die mediale Skan-
dalisierung als eine Belastung empfunden. Hier muss die Sinnhaftigkeit der Tatigkeit
gegen das ,offentliche’ Bild der Altenpflege verteidigt werden.

Zum Flnften mdchten wir darauf aufmerksam machen, dass ,gute Interaktions-
arbeit’ nicht nur den Beschaftigten, den Kunden und den Unternehmen nitzt, son-
dern auch einen nachhaltigen Wert fur die ganze Gesellschaft birgt: In Dienstleis-
tungsbeziehungen wird Kooperationsfahigkeit trainiert, und es wird Vertrauen aufge-
baut — Fahigkeiten, die sich auch in anderen sozialen Kontexten einsetzen lassen.
Dass solche Fahigkeiten ausgebildet werden, ist allerdings nicht selbstverstandlich.
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Wir alle kennen Dienstleistungsbeziehungen, die durch Misstrauen gepragt sind. In
diesem Sinne sind Dienstleistungsbeziehungen ,Labore des Sozialen (Dun-
kel/Weihrich 2014), in denen Gesellschaft gemacht wird — im Guten wie im Schlech-
ten. Eine humane Gestaltung von Interaktionsarbeit fordert den Aufbau von Koopera-
tion und Vertrauen. Auf diesem Wege lassen sich vielleicht auch die aktuellen gesell-
schaftlichen Entwicklungstrends, die Interaktionsarbeit unter Druck setzen, etwas
abfedern.

5 Entwicklungstendenzen von Dienstleistungsarbeit

Die Besonderheiten von Interaktionsarbeit reiben sich nicht nur an den herkdmmli-
chen MalRnahmen der Arbeitsgestaltung, sondern auch an bestimmten gesellschaftli-
chen Entwicklungstrends. Fragt man nach forderlichen und hemmenden Rahmenbe-
dingungen fur gute Interaktionsarbeit, so geraten bislang Ubersehene Spezifika ak-
tuell diskutierter Entwicklungstendenzen von (Dienstleistungs-)Arbeit in den Blick: die
Negation und Transformation von Interaktionsarbeit, die Formalisierung und Objekti-
vierung von Interaktionsarbeit sowie die Entgrenzung von Interaktionsarbeit und die
Beschrankung von Ressourcen.

Negation und Transformation von Interaktionsarbeit

Bei der Organisation von Dienstleistungsarbeit wird die Arbeit mit Kunden explizit
und gezielt an die Arbeit mit materiellen Gegenstanden angeglichen; dabei werden
ihre besonderen Merkmale negiert. Zwei Rationalisierungsstrategien lassen sich un-
terscheiden: zum einen die Standardisierung nach dem Muster tayloristischer Ar-
beitsorganisation und zum anderen die Entpersonalisierung von Dienstleistungsar-
beit und ihre Verlagerung auf gegenstandsbezogene bzw. Back-Office-Arbeit. Bei der
Standardisierung geht es im Kern darum, die Arbeit mit Kunden und Klienten den fur
die industrielle Produktionsarbeit entwickelten Methoden der Arbeitsteilung und
Standardisierung sowie den damit verbundenen Prinzipien weitest moglicher betrieb-
licher Steuerung und Kontrolle zu unterwerfen — ein prominentes Beispiel hierfur ist
die McDonaldisierung im Bereich der Gastronomie (Ritzer 1993). Dabei gerat die fur
die Erstellung der Dienstleistung notwendige Interaktionsarbeit in die Mihlen der Ra-
tionalisierung, so dass jenseits der gut dokumentierten Belastungen fir die Beschaf-
tigten auch der Vollzug der Dienstleistung und ihr Ergebnis beeintrachtigt werden.
Ganz wegrationalisieren lasst sich die Interaktionsarbeit natirlich nicht. Die Beschaf-
tigten leisten sie unter restriktiven Bedingungen weiter, so dass die durch die Stan-
dardisierung auftretenden Probleme paradoxerweise verdeckt, anstatt aufgedeckt
und als ein strukturelles Problem thematisiert werden. Das gilt auch fur die Versuche,
Interaktionsarbeit zu entpersonalisieren. Dass Interaktionsarbeit nicht nur standardi-
siert, sondern nach Mdglichkeiten gesucht wird, sie zu ersetzen, ist eine seit Langem
beobachtete Entwicklung. Wo dies durch Technik allein nicht mdglich ist, wird die
notwendige menschliche Arbeit auf Kunden verlagert. Bei Haus&Garten ist die von
jeder Interaktionsarbeit bereinigte sachliche Arbeit — die Bestiuckung und Wartung
der Selbstbedienungshalle — die ,Kernaufgabe' der Beschaftigten. Doch der Ar-
beitsalltag zeigt, dass sich Interaktionsarbeit nicht zum Verschwinden bringen lasst.
Die Mitarbeiter sind den ganzen Tag uber den immer gleichen Fragen der Kunden
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ausgesetzt: Wo finde ich das? Was kostet das? Wie komme ich hier raus? Hier ent-
steht durch fehlende Preisauszeichnungen, eine unlogische, aber verkaufsforderliche
Anordnung der Waren und ein People Processing, das Abweichungen vom vorge-
schriebenen Kurs kaum mdglich macht, sogar noch ein zusatzlicher Bedarf an inter-
aktiver Kompensationsarbeit. Paradoxerweise besteht Interaktionsarbeit in solchen
Situationen auch in der Vermeidung von Kontakten:

»ich versuch natirlich, das ist so ein bisschen ein Trick, gerade wenn man mit einer Sache

zu tun hat, wo man jetzt nicht unbedingt Zeit fir nen Kunden hat ... einfach Augenkontakt

zu vermeiden, dass der Kunde erst mal versucht, sich selbst zu helfen, dass der merkt, ich
bin jetzt grad beschaftigt®.

Formalisierung und Objektivierung von Interaktionsarbeit

Im Unterschied zur tayloristischen Rationalisierung von Arbeit erfolgt im Zuge von
Prozessen der Vermarktlichung (Sauer 2005) und der Subjektivierung von Arbeit
(Moldaschl/Vold 2003) keine direkte Steuerung des Arbeitshandelns; gleichwohl wird
durch bestimmte Prinzipien und Verfahrensweisen festgelegt, wie jeweils vorzugehen
ist. Die entsprechenden Prozesse der Formalisierung und Obijektivierung sollen den
Beschaftigten ermdglichen, selbstverantwortlich zu arbeiten — zugleich soll aber das
selbstverantwortliche Handeln von ,auf3en’ transparent und nachvollziehbar sein. Ei-
ne wichtige Rolle spielen hier Kennzahlen und Dokumentation. Fur ein Verstandnis
von Arbeit als ein planmafRig-rationales, objektivierendes Handeln (Bohle 2010) mo-
gen solche Festlegungen als notwendige Voraussetzungen fur die Organisation und
Koordinierung von Arbeitsaufgaben und Prozessen gelten. Informelle Praktiken wie
subjektivierendes Arbeitshandeln, Emotionsarbeit und Geflihlsarbeit aber lassen sich
weder durch formal festgelegte Verfahrensweisen regeln noch mit Hilfe allgemeiner
formaler Kategorien und Kriterien angemessen dokumentieren. In der Folge werden
sie zum einen gar nicht wahrgenommen.

,Ist es dokumentiert, ist es gemacht. Das gilt auch umgekehrt®,

so eine Interviewpartnerin aus der Stadtklinik. Zum anderen schafft die Festlegung
von Ablaufen neue Probleme, die wiederum Interaktionsarbeit notwendig machen.
So zwingt z.B. die (digital zu erstellende) Eingliederungsvereinbarung in der Ar-
beitsagentur die Vermittlerinnen und Vermittler dazu, die Eigenbemuihungen von
Kunden schon beim Erstkontakt festzuschreiben; die Mitarbeiterinnen mussen dann
das auf diese Weise signalisierte (und institutionalisierte) Misstrauen im Rahmen ih-
rer Interaktionsarbeit wieder abbauen, damit eine Kooperationsbeziehung entstehen
kann — und damit Konflikte vermieden werden, die den Vollzug der Dienstleistung
insgesamt gefahrden. Damit ruckt aus der Perspektive der Interaktionsarbeit die
eigenstandige Qualitat des Informellen in den Blick — und die Notwendigkeit einer
Arbeitsgestaltung, die diese Besonderheit bertcksichtigt.

Entgrenzung von Interaktionsarbeit und Beschrankung von Ressourcen

Nach wie vor gibt es aber auch Dienstleistungsarbeit, die nach den Prinzipien qualifi-
zierter und selbstverantwortlicher Arbeit organisiert wird. Exemplarisch hierfir sind
beratungsintensive Tatigkeiten im Handel, wie wir sie am Beispiel von Samt&Seide
untersucht haben. Solche Tatigkeiten sind keineswegs Restbestande oder soge-
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nannte Rationalisierungsnischen, sondern sie entstehen auch in neuer Form im Zu-
sammenhang mit der Veredelung des Verkaufs von Sachgutern (vgl. Geiger 2014).
Leitend ist dabei das Prinzip der professionellen Autonomie, das fur die Beschaftig-
ten nicht nur Selbstverantwortung, sondern auch Moglichkeiten fur informelle Ar-
beitspraktiken beinhaltet. Anstelle von Transparenz und Kontrolle ist Vertrauen sei-
tens des Managements maldgeblich. Doch auch hier verbergen sich Fallstricke.
Wenn Unternehmen explizit eine Kundenorientierung anstreben und damit — zumeist
implizit — auch Interaktionsarbeit von den Beschaftigten fordern, besteht zum einen
die Gefahr einer Entgrenzung der Anforderungen an Interaktionsarbeit. Die Winsche
und Anforderungen von Seiten der Kunden kennen keine naturliche Grenze, und die
ohnehin schon schwierige Begrenzung dieser Anforderungen durch die Beschaftig-
ten kdnnte als eine ,Verweigerung‘ der Kundenorientierung interpretiert werden. Zum
anderen ist zu beachten, dass sich Malnahmen der Kosteneinsparung nachteilig auf
Interaktionsarbeit auswirken, auch wenn sie sich gar nicht direkt auf den Arbeitspro-
zess richten. Im Einzelhandel verschwinden im Zuge der Einschrankung der Lager-
haltung und der Ausweitung der Verkaufsraume die Riuckzugsmaoglichkeiten fur die
Beschaftigten. Pausen ohne Kundenkontakt und Gelegenheiten zum informellen
Austausch mit Kolleginnen und Kollegen sind indes wichtige Rahmenbedingungen
fur gute Dienstleistungsarbeit. Ohne solche Rahmenbedingungen wird Interaktions-
arbeit zur massiven Belastung — und das gerade dann, wenn Kundenorientierung
grol3 geschrieben wird.

Wir haben gezeigt, dass die Arbeit mit und an Menschen besondere Anforde-
rungen stellt: Beschaftigte mussen eine Kooperationsbeziehung zu ihren Kunden
herstellen; sie mussen ihre eigenen Geflihle und die Gefuhle der Kunden bearbeiten;
sie mussen zur Bewaltigung der systematisch angelegten Unwagbarkeiten ein spezi-
fisches Arbeitsvermdgen einsetzen: das subjektivierende Arbeitshandeln. Wir haben
aber auch gezeigt, dass die herkdmmliche Arbeitsgestaltung die Besonderheiten von
Interaktionsarbeit nicht wahrnimmt; in der Folge werden Arbeit an Menschen und Ar-
beit an Gegenstanden mit denselben Konzepten gestaltet. Doch damit wird man den
besonderen Anforderungen der Arbeit mit und an Menschen nicht gerecht. Im Ge-
genteil: Interaktionsarbeit wird erschwert, und es kommen nicht nur besondere Be-
lastungen auf die Beschaftigten (und die Kunden) zu, sondern es leidet auch die
Qualitat der Dienstleistungsarbeit darunter.

Doch Interaktionsarbeit lasst sich menschengerecht gestalten. Hierfir mussen
die herkdmmlichen Konzepte menschengerechter Arbeitsgestaltung so modifiziert
und erweitert werden, dass sie den Besonderheiten von Interaktionsarbeit gerecht
werden und konkrete Gestaltungsvorschlage entwickelt werden. Gleichzeitig ist dies
die Ausgangsbasis fur eine Gestaltung einer interaktionsarbeitsfreundlichen Dienst-
leistungsgesellschaft. Die beschriebenen gesellschaftlichen Entwicklungstrends sind
keine Naturgesetze, sondern Menschenwerk — auch sie sollten sich deshalb so ver-
andern lassen, dass gute Dienstleistungsarbeit geférdert wird.
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Soloselbststandige Internet-Dienstleister im Niedriglohnbereich: Prekares Un-
ternehmertum auf Handwerksportalen im Spannungsfeld zwischen Autonomie
und radikaler Marktabhangigkeit

Abstract: Bei der Betrachtung kapitalismusbedingter Wandlungen des Arbeitsmarktes fallt im Niedrig-
lohnbereich vermehrt eine entstandardisierte und prekare Beschaftigungsform auf: Die selbststéandige
Arbeit auf Werkvertragsbasis, insbesondere im Bereich der handwerklichen Dienstleistungen. Eine in
diesem Feld bis dato unerforschte Beschaftigtengruppe besteht aus Personen, die ihre handwerkli-
chen Dienstleistungen primar auf Handwerksportalen im Internet anbieten und ihre Auftragsakquise in
den virtuellen Raum verlegt haben. Diese Portale, wie beispielhaft am Marktfuhrer ,MyHammer.de* zu
zeigen ist, zeichnen sich durch spezifische Ablaufe von Angebot und Nachfrage, Informationsun-
gleichheiten, einen verschleierten ,Unterbietungswettbewerb‘ und ein Profil- und Bewertungssystem
aus, das die Arbeitsablaufe bis weit in das Alltagsleben hinein strukturiert und vor allem diszipliniert.
Auf der empirischen Grundlage biographischer Interviews mit soloselbststandigen Handwerkern un-
tersucht der vorliegende Artikel, inwiefern in diesem wachsenden Segment atypischer Erwerbsarbeit —
das prototypisch fur prekare Arbeit unter zunehmender Vermarktlichung und dem gesellschaftlich
vermittelten Diktum unternehmerischer Eigenverantwortung gelten kann — Autonomieanspriiche und
Ideale der Selbstverwirklichung selbststandiger Erwerbsarbeit in ihr Gegenteil verkehrt werden.

1 Einleitung: Soloselbststiandige im Niedriglohnbereich

Selbststandige Arbeit scheint heute wieder fir immer mehr (Erwerbs-) Personen eine
Alternative zur abhangigen Beschaftigung zu sein. Dies galt fur bestimmte Berufe
und Branchen schon seit dem 19. Jahrhundert, man denke an das Tagelohnertum in
den Anfangstagen des Kapitalismus und das prekare Arbeiten auf Rechnung im auf-
kommenden Dienstleistungssektor des 20. Jahrhunderts z.B. im Gastgewerbe, im
Straldenverkauf und vor allem im Bekleidungs- und Reinigungsgewerbe (Schmidt
1999). Es sei aber auch an die ,freien Berufe' und ,Neue Selbststandigkeit des for-
distischen Wohlstandsversprechens erinnert, die z.B. als Arzte, Architekten, Anwélte,
Firmen- und Geschaftsinhaber oder als Fachkrafte in der aufstrebenden IT-Branche
arbeiteten, Uber eine hohe Qualifikation und gesicherte Kapitalausstattung verfugten,
deren Einkommen hoch und deren Lebensstil meist burgerlich war (Egbringhoff
2007, Vanselow 2003).

In den letzten 20 Jahren lasst sich vor allem ein Anstieg von soloselbststandigen
Grindungen im Niedriglohnbereich beobachten, oftmals unter prekaren und unsiche-
ren Einstiegs- und Existenzbedingungen. Wird der Blick auf die Motivationen zum
Schritt in die (Solo-)Selbststandigkeit gerichtet, kann eine allgemeine Unterscheidung
in ,Okonomien der Not“ und in ,Okonomien der Selbstverwirklichung“ getroffen wer-
den. Laut Dieter Bogenhold folgen dem Muster einer Rationalitat der Selbstverwirkli-
chung vor allem Menschen, die vergleichsweise gute Arbeitsmarkt- und Einkommen-
schancen und hohe Qualifikationen haben, sich von der Aussicht auf Autonomie,

' Dipl. Soz. Philipp Lorig, TU Darmstadt, Institut fiir Soziologie. Email: lorig@ifs.tu-darmstadt.de.
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nicht-weisungsgebundene selbstbestimmte Erwerbsarbeit und erhdhte Entschei-
dungsmoglichkeiten angezogen fuhlen und meist das finanzielle Risiko des Schrittes
einzuberechnen in der Lage sind. Bei der Logik der Okonomie der Not handelt es
sich um Menschen mit wenigen Aussichten auf eine abhangige Beschaftigung, die
vor allem in die wenig kapitalintensive Griundung von Ein-Personen-Unternehmen,
ergo in die Soloselbststandigkeit gedrangt werden (Bdogenhold 1985, 1989). Zu-
gangswege sind hierbei eher niedrige Bildungsabschlusse, fehlende Chancen auf
Beschaftigung mit ausreichend Lohn und dementsprechend vorrangig Tatigkeitsfel-
der mit niedrigen Einstiegsschwellen wie Dienstleistungsarbeiten, Kleinhandel, Gast-
gewerbe etc.

Im Zuge voranschreitender Tertiarisierung und Digitalisierung finden viele dieser
Arbeitsformen, die Suche nach Auftragen und deren Abwicklung heute im Internet
statt. Sind die Beschaftigungsbereiche, die unter den Begriffen der ,Kreativwirtschaft*
und IT- Dienstleistungen subsumiert werden kdnnen, sozialwissenschaftlich im Zuge
der arbeits- und organisationssoziologischen Diskussionen um Entgrenzung, Subjek-
tivierung von Arbeit und Prekarisierung ausgelotet und weitergehend erforscht, wur-
de die eher klassische selbststandige Arbeit auf handwerklicher und kérperlicher Ba-
sis selten beachtet. Doch gerade in diesem Feld, das in den unteren Randzonen des
Arbeitsmarktes anzusiedeln ist, findet ein Wandel statt, der sich in der zunehmenden
Nutzung von Handwerks- und Dienstleistungsportalen zur Auftrags- und Kundensu-
che widerspiegelt. Nicht die selbststandige Handwerksarbeit ist dabei das Neue,
kann diese doch auf eine lange Tradition und Geschichte zurtickblicken (Van der Ven
1972, Eggebrecht et al. 1980), sondern die Art und Weise der Vermarktung tber On-
line-Plattformen und die damit verknlUpften Konsequenzen fir die Arbeitsbe-
dingungen und die Organisation von Arbeit. Um die Ablaufe auf diesen Portalen und
deren Charakteristika explorativ zu ergrunden, aber auch um die subjektiven Um-
gangsweisen von Soloselbststandigen mit dieser marktorientierten Form von Dienst-
leistungsarbeit zu erforschen, wurden biographische Interviews mit soloselbststandi-
gen Akteuren gefuhrt, die ihre Arbeitskraft und handwerklichen Dienste auf dem
groRten Portal dieser Art anbieten.?

Im Folgenden wird zunachst auf die in der Forschung um Selbststandigkeit und
Unternehmertum oftmals unterbelichteten spezifischen prekaren Potenziale solo-
selbststandiger Arbeit eingegangen (2). Vor diesem Hintergrund werden in einem
nachsten Schritt das Internetportal Myhammer.de und dessen Ablaufe als Fallbei-
spiel genauer betrachtet (3), um abschliefend drei Charakteristika dieser Form inter-
netbasierter und gleichzeitig im realen Kundenkontakt stattfindenden Arbeit nachzu-
zeichnen (4).

2 Insgesamt wurden zehn biographische Interviews mit mannlichen soloselbststandigen Handwerkern im Alter
zwischen 27 und 51 Jahren gefiihrt. Alle Interviews fanden im Raum einer ostdeutschen GrofRstadt statt. Als wei-
tere explorative empirische Basis wurden Interviews auf Selbststandigen-Stammtischen, ein Interview mit einer
Vertreterin einer Erwerbsloseninitiative und zwei Interviews mit Griinderinnen einer Selbststandigen-Initiative
durchgefihrt.
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2 Soloselbststandigkeit und ihr Prekares Potenzial

2.1 Anstieg der Soloselbststandigkeit im Niedriglohnbereich

Lag der Anteil der Soloselbststandigen — sogenannter Ein-Personen-Unternehmen —
an allen Selbststandigen im Jahr 1991 noch bei 46%, hat er sich bis zum Jahr 2013
auf 57%, in absoluten Zahlen 2,6 Millionen Soloselbststandige erhdht, was aus den
Daten des Statistischen Bundesamtes und des Sozio-6konomischen Panels (SOEP)
abzulesen ist. Zu erklaren ist dieser Anstieg mit den sogenannten ,geférderten Exis-
tenzgrindungen® im Zuge der Hartz IV-Reformen, die darauf abzielten, durch Forde-
rung der Selbststandigkeit in Form des Existenzgrinderzuschusses — besser be-
kannt als ,lch-AG*“ — Arbeitslosigkeit abzubauen. Weiter fuhrte die im April 2004 in
Kraft getretene sogenannte ,Handwerksnovelle” zum Anstieg der Soloselbststandig-
keit, da in 53 von 94 Gewerken die Meisterpflicht aufgehoben wurde, neue Betriebe
somit auch ohne Meisterbrief gegriindet werden konnten (Koch et al. 2011). Neben
dem Anstieg der Soloselbststandigen im Baugewerbe um 30% trugen die verwand-
ten handwerklichen Dienstleistungsberufe wie Gebaudereiniger oder Hausmeister
zur gestiegenen Zahl der Soloselbststandigen bei; diese Berufsklassen sind nach
Daten des Mikrozensus anteilig jeweils um 300% angestiegen, die Zahl der Haus-
meister hat sich mehr als vervierfacht (Kelleter 2009). Als Ursache fur diesen Anstieg
scheinen zwei Erklarungen zulassig und von besonderer Relevanz: Zum einen wur-
den solche Arbeiten im Zuge erhohter Flexibilisierung zunehmend ausgelagert, zum
anderen fielen diese Arbeiten vermehrt in die Férderung von Existenzgrindungen fur
geringqualifizierte Erwerbslose aus der Arbeitslosigkeit heraus hinein ins Feld der
,Jedermannsarbeitsplatze’.

2.2 Prekare Potenziale der Soloselbststandigkeit

Wird der Fokus auf die soziookonomische Gemengelage der Beschaftigtengruppe
der Selbststandigen gelegt, zeigen sich im Vergleich zur Gruppe der abhangig Be-
schaftigten spezifische Charakteristika der Einkommenssituation, die auf erhohte fi-
nanzielle Prekarisierungspotenziale sowohl auf der Individual- als auch auf der
Haushaltsebene hinweisen. Im Vergleich zu den Einkommen der abhangig Beschaf-
tigten ist auf Grundlage der Mikrozensus-Daten zu bemerken, dass unter den Solo-
selbststandigen eine groRere Spreizung der Einkommensspanne vorherrscht. Knapp
29% aller Soloselbststandigen befinden sich im unteren Einkommensbereich mit ei-
nem monatlichen Nettoeinkommen von bis zu 1.100 Euro, von den abhangig Be-
schaftigen sind mit knapp 16% weitaus weniger in dieser Einkommensklasse vertre-
ten. Aus der stark angestiegenen Gruppe der soloselbststandigen Hausmeister und
Hauswarter befindet sich z.B. fast jeder zweite in der Einkommensklasse bis 1.100
Euro (Koch et al. 2011). Auch zeigt sich, dass die Halfte aller Selbststandigen weni-
ger als 14.252 Euro pro Jahr verdient, ein Wert, der um 40% unter dem Durchschnitt
der abhangig Beschaftigten und nur knapp Uber der Armutsgrenze von 14.000 Euro
liegt (Pongratz/Simon 2010). Auch wenn davon ausgegangen werden kann, dass
Soloselbststandige oftmals keine Alleinverdiener sind und in Haushalten mit weite-
rem Einkommen wohnen, geben laut ihrer subjektiven Wahrnehmung fast ein Dirittel
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aller Soloselbststandigen an, in einem Haushalt mit monatlich weniger als 1.700 Euro
zu leben (ebd.).

Ein weiterer Hinweis auf die Prekaritatsrisiken dieser Erwerbsform ist die stei-
gende Zahl von Soloselbststandigen, die zur Unterstitzung ihres Lebensunterhalts
auf zusatzliche Mittel der Agentur fur Arbeit/ARGE angewiesen sind. Der Anteil der
Selbststandigen in der Grundsicherung an allen erwerbstatigen ALG II-Beziehern ist
von 4,4% im Jahr 2005 auf 9,4% im Jahr 2011 gewachsen (ebd.).3 Besonders haufig
(21%) arbeiten die selbststandigen ,Aufstocker’ laut Daten des IAB in Dienst-
leistungsberufen (Koller et al. 2012). Trotz der durchschnittlich sehr niedrigen Ein-
kommen ist nur ein kleiner Teil der selbststandigen ,Aufstocker’ in geringem Umfang
erwerbstatig. 64% arbeiten zwischen 30 und Uber 40 Stunden pro Woche. Somit wird
die Arbeit als Vollzeiterwerbstatigkeit ausgefuhrt ohne ausreichenden Gewinn abzu-
werfen, der ein existenzsicherndes Leben zu garantieren in der Lage ist (ebd.). Ein
erhdhtes Prekarisierungsrisiko zeigt sich entsprechend auch in den Nettostundenein-
kinften der selbststandigen ,Aufstocker’: Fast zwei Drittel beziehen weniger als funf
Euro netto pro Stunde und dies weit Uiber die Griindungsphase hinaus (ebd.).*

Auf die Frage, wo diese prekaren Dienstleistungstatigkeiten vornehmlich angebo-
ten und soloselbststandige Arbeitskraft im Randzonenbereich des Arbeitsmarktes
verkauft wird, findet sich immer haufiger eine Antwort: Auf Dienstleistungsportalen im
Internet, was im Folgenden genauer beleuchtet werden soll.

3 Handwerks- Dienstleistungen im Internet: Myhammer.de

3.1 Charakteristika von MyHammer.de

Der europaische Marktfuhrer unter den Internetportalen fur Handwerks- und Dienst-
leistungsauftrage ist mit Uber einer halben Million Besuchern im Monat die Plattform
MyHammer.de. Diese im Januar 2005 gegrundete AG mit Unternehmenssitz in Berlin
hat momentan 70 Mitarbeiter und unterhalt Portale in Deutschland, Osterreich und
Grol3britannien. Das deutsche Portal hat 1,7 Millionen registrierte Nutzer, davon sind
290.000 Handwerker und Dienstleister. Pro Monat finden auf dem Portal 50.000
neue Ausschreibungen statt und pro Tag werden 1.000 Neuanmeldungen registriert
(MyHammer.de 2012). Im Jahr 2005 gestartet als reine Ruckwartsauktion, wurde das
System 2006 von Ruckwartsauktionen auf Ausschreibungen umgestellt. Die Profile
der Nutzer und ihre Kontaktdaten sind mittlerweile offen sichtbar, angegebene Quali-
fikation missen nachgewiesen werden. Um das gegenseitige Unterbieten und Preis-
abwartsspiralen weiter einzudammen, fihrte MyHammer 2010 ein, dass Angebote
samt Preisvorstellungen nur noch flr die Auftraggeber sichtbar sind. Die Auftrag-
nehmer haben keine Einsicht mehr in die Preisangebote ihrer Konkurrenten. Auch

3 Auf gleiche Zahlen und einen stetigen Anstieg der Selbststandigen in der Grundsicherung verweist auch das
Institut flr Arbeitsmarkt und Berufsforschung (Koller et. al 2012).

4 Auffallend ist, dass alle zehn interviewten Soloselbststandigen aus der Erwerbslosigkeit und ALG |l- Bezug mit
Hilfe eines Existenzgriinderzuschusses in die Soloselbststandigkeit gegriindet haben. Dies war methodisch nicht
beabsichtigt und geplant, ist aber bestimmt kein empirischer Zufall und verweist explizit auf den Hintergrund der
prekaren Lebensverhaltnisse und 6konomischen Zwangslagen dieser Beschaftigtengruppe, aus denen eine Unsi-
cherheit der Lebensplanung und die damit verbundene Abhangigkeit von Auftrdgen entspringen.
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konnen Auftragnehmer mittlerweile nur noch auf Angebote bieten, die in das von
ihnen angegebene Tatigkeitsfeld und ihre Eintragung in der Handwerkskammer pas-
sen (MyHammer.de 2014).

Ablaufe von Angebot und Nachfrage

FUr Auftraggeber, Privatpersonen, oder Firmen, die eine Dienstleistung ausgefuhrt
haben wollen, verlauft die Suche auf MyHammer.de auf zwei Wegen und nach fol-
gendem Ablaufschema: In einer Suchmaske kénnen Uber Branchen, Region oder
nach Stichwort geeignete Betriebe oder Ein-Personen-Unternehmen gesucht und
daraufhin kontaktiert werden. Der andere Weg gestaltet sich Uber eine Anmeldung
auf dem Portal und das Eintragen eines Auftrages, in dem die auszufihrende Arbeit
beschrieben wird. Auf diesen Auftrag konnen die Auftragnehmer nun Gebote mit ih-
ren Preisvorstellungen fur die Arbeit abgeben. Der Auftraggeber kann sich aus den
Geboten den fur ihn passenden und seinen Preis-, Qualifikations- und Qualitatsvor-
stellungen entsprechenden Auftragnehmer aussuchen und den Auftrag erteilen.

Auftragnehmer auf Kundensuche — die Soloselbststandigen — richten sich ein
Profil ein, in das sie alles flir potenzielle Kunden Wissenswerte Uber ihr Unterneh-
men/ihren Betrieb, aber auch Uber ihre Qualifikationen, Eintragungen in eine Hand-
werksrolle, Mitgliedschaften und Versicherungen etc. eintragen konnen. Auch Bewer-
tungen Uber ausgefuhrte Tatigkeiten sind auf dem Profil sichtbar, sodass sich ein
Auftraggeber ein moglichst umfassendes Bild Uber den Auftragnehmer machen und
dies in seine Angebotsvergabe einbeziehen kann. Diese auf der Internetprasenz des
Unternehmens dargestellten Ablaufe von Angebot und Nachfrage mit Verweis auf die
Vorteile fir alle Beteiligten haben aus Sicht der interviewten Soloselbststandigen auf
der Suche nach Auftragen in den meisten Fallen einen anderen Schwerpunkt.® Auch
wenn sich die Beschreibungen der Ablaufe und Unternehmensentwicklungen auf der
Ebene der Regulierungen und Qualitatswahrung zumeist mit den Aussagen auf der
Unternehmenswebseite Uberschneiden, werden die Ablaufe, Preisfindungen und die
Auftragsvergabe in fast allen Fallen deutlich negativer bewertet.

Denn die Auftragsvergabe und Kundenakquise verlauft aus der Sicht der Auf-
tragnehmer sehr intransparent und informationsasymmetrisch.

Der Auftragnehmer hat zwei Moglichkeiten: Falls der Auftraggeber ihn nicht kon-
taktiert und den weiteren Ablauf direkt anspricht, muss er entweder ohne weitere In-
formationen als die im Auftrag beschriebenen ein Gebot abgeben, um an die Kon-
taktdaten zu gelangen oder er kauft sich den direkten Kontakt uber MyHammer.
Kann der Auftraggeber kostenlos im Branchenbuch nach Dienstleistern suchen,
mussen die Auftragnehmer fur die Anmeldung und das Einrichten ihres Profils Ge-
buhren zahlen, ohne dadurch die Gewissheit zu haben, definitiv einen Auftrag zu er-
halten.

5 Hervorzuheben ist an dieser Stelle, dass die Aussagen und Erfahrungen der verschiedenen Diskursteilnehmer —
in diesem Falle das Unternehmen MyHammer und die interviewten Soloselbststandigen, die bei MyHammer re-
gistriert sind — analytisch als Deutungsmuster betrachtet werden, die auf ,alltagsweltliche(n) Wissensbestande(n)“
(Luders/ Meuser 1997: 67) basieren. Diskurs wird im Sinne Foucaults verstanden als ein begrenztes Ensemble
von geschichts-kontextuell abhangigen Aussagen, fiir die ein Ensemble von jeweiligen Existenzbedingungen
definiert werden kann (Foucault 1973: 382).
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Bewertungen als Struktur und Anerkennungsprinzipien

Bei der unsicheren Suche nach Kunden dienen den Soloselbststandigen vor allem
die auf ihren Profilen abgegebenen Bewertungen Uber ausgefuhrte Tatigkeiten als
Werbung und Information flr potenzielle Auftraggeber. Das Erringen guter Bewer-
tungen ruckt fur die Auftragnehmer in den Mittelpunkt ihrer Tatigkeiten, da von ihrem
positiven Auftreten potenzielle Folgeauftrage, ergo die finanzielle Existenz abhangen.
Alle Interviewten betonen die Wichtigkeit guter Bewertungen und richten ihr Auftreten
danach instrumentell aus. Bewertungen, so lasst sich aus den analysierten Inter-
views herauslesen, ubernehmen eine strukturierende und in den meisten Fallen dis-
ziplinierende Funktion fur die handwerklichen Dienstleister bei MyHammer. Der Ver-
kauf der eigenen Ware Arbeitskraft als zu bewertendes, verdinglichtes Produkt wird
in Analogie zu grof3en Online-, Auktions- und Verkaufsportalen gesehen und die Ei-
gendarstellung danach ausgerichtet. Hierbei erscheint die Eigendarstellung Uber das
unsichere System der Bewertungen als einziges Mittel, ihre Chancen auf Kundenauf-
trage zu erhdhen.

Zum Druck gesellt sich die Angst vor einer negativen Bewertung, die zwar kom-
mentiert werden kann, das o6ffentliche Profil und die damit verbundene Selbstdarstel-
lung aber fur den potenziellen Kunden in ein negatives Bild ruckt. Dies fuhrt die Auf-
tragnehmer zu weiterem unentgeltlichen Entgegenkommen gegenuber dem Kunden
wie z.B. Nachbesserungen auf eigene Rechnung oder personliches Vorstellen zur
gegenseitigen Absprache. Im Modus des ,vorauseilenden Gehorsams‘ gegenuber
den Kunden begeben sich die Auftragnehmer in eine Abhangigkeit, die weit Uber das
reine Erbringen der vereinbarten Leistung hinausgeht, dabei aber als Regel zum Mit-
spielen am Markt und dem Bestehen neben den Konkurrenten als vernunftig und
unabwendbar erscheint, wie ein Interviewter konstatiert:

»Sobald du schlechte Bewertungen hast, hast du schlechte Karten. Die Leute gucken wirk-
lich drauf. Die gucken sich die letzten Bewertungen an, wie die Leute beschrieben sind, ob
sie sauber gearbeitet haben, die Qualitat stimmt, ob sie zuverlassig und ob sie preiswert
waren. Das steht alles drin. Aber du steckst da nicht drin, du weif3t nicht, warum die Leute
dich plotzlich schlecht bewerten, warum sie so einen Quatsch schreiben. Es ist doch kein
Problem, mich anzurufen und zu sagen, was eventuell schief gelaufen ist. Aber einfach so
Kritik rauszuhauen, das ist vielleicht kein Rufmord, aber es ist 'ne Wertung, die andere Leu-
te lesen! Ich sag den Kunden immer, wenn etwas sein sollte, wenn sie nach der Abnahme
nicht ganz zufrieden sind und wenn noch etwas zu tun ist: lieber anrufen als direkt 6ffentlich
abzuwerten. Wenn irgendwas dreckig sein sollte, oder wenn die Farbe nicht gedeckt hat,
dann komm ich da gerne nochmal hingefahren, ist doch kein Thema, dann arbeite ich
nochmal nach. Aber so ne negative Bewertung, die kann dir das Genick brechen® (Herr
Esau).

6 Alle Interviewten betonen ihre Unsicherheit und Kontingenzerfahrungen mit dem Bewertungssystem bei
MyHammer. Dem Risiko einer schlechten Bewertung kann nicht entgangen werden, es kann héchstens versucht
werden, das Risiko eigenverantwortlich zu mildern. Somit ist Sergio Bologna zuzustimmen, wenn er schreibt: ,Der
Begriff 'Risiko” ist der Mentalitat der unabhangigen Arbeit eingeschrieben, weshalb die Leistung immer auch
einen Werbeaspekt enthalt, Gber den die unabhangig Arbeitenden entweder die Fortsetzung des geschaftlichen
Verhaltnisses zum Auftraggeber oder die ErschlieBung neuer Geschéaftsbeziehungen zu gewahrleisten versu-
chen. Die Angst vor einem Mangel an Auftragen fiihrt dazu, dass die unabhangig Arbeitenden voéllig der Markt-
nachfrage ausgeliefert sind. Einer der Griinde flr die Intensivierung der Arbeit ist die praktische Unmdglichkeit,
das Angebot auf der Basis der zur Verfligung stehenden Ressourcen zu messen. Das Angebot muss einen bei-
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Kundenbewertungen sind nach den Beschreibungen der Ablaufe und subjektiven
Einschatzungen das verhaltensstrukturierende Moment bei MyHammer. Die Auftrag-
nehmer konnen der Disziplinarfunktion der Bewertungen nicht entgehen, da sie das
entscheidende Prinzip der Auftragsvergabe im Sinne einer virtuellen Visitenkarte
sind. Auffallend bei der Analyse der Interviews ist die Inkorporation der Marktprinzi-
pien der Soloselbststandigen, die sich in einer genauen Vorstellung der Kundenwun-
sche und einem entsprechenden instrumentellen Verhalten im Sinne dieser Winsche
aulert. Autonomie der selbststandigen Arbeit und Auftragsakquise schlagt in ihr Ge-
genteil, eine radikale Markt- und Kundenabhangigkeit um. Das Einfordern subjektiver
Vorstellungen und Bedurfnisse in der Arbeit und in der sozialen Beziehung zwischen
Auftraggeber und Auftragnehmer wird durch die einseitige Verschiebung zur Kun-
denseite zu einer zu vernachlassigenden Handlungsoption. Herrschaft und Kontrolle
Uber den Arbeitsprozess und in der Anbahnung und Abwicklung von Auftragen ver-
schwinden in dieser Form selbststandiger Dienstleistungsarbeit aber nicht, sondern
verlaufen auf einer spezifischen, indirekten Ebene: Unmittelbar vermittelt Uber die
Kunde-Auftragnehmer-Beziehung.

Erfolg auf diesem Internet-Markt ist geknupft an Eigenverantwortung und unent-
geltliche Aktivitaten aul3erhalb der virtuellen Plattform, die weit Uber das eigentliche
Arbeitspensum hinausgehen und die Grenzen zwischen Arbeits- und Lebensalltag
weiter verwischen.

Unterbietungswettbewerb und Konkurrenzdruck

Neben dem Kampf um positive Bewertungen ist ein weiterer Kampf zu beobachten:
Der Kampf um die Preise. Da seit 2010 die Angebotspreise nur noch den Auftragge-
bern ersichtlich sind, mussen die Auftragnehmer eigene Preisberechnungen anstel-
len und anfallende Kosten fur Material, Anfahrten etc. in ihre Preisvorstellungen ein-
beziehen. Aus der unmittelbaren Konkurrenzsituation durch den direkten Vergleich
mit anderen Auftragnehmern ist eine indirekte Konkurrenz geschaffen worden, die
uber den Angebotsmarkt diktiert wird. Die Unsicherheit Uber die vermeintlich niedri-
geren Preise der mitbietenden Konkurrenz erweist sich dabei als neues Ordnungs-
und Strukturierungsprinzip.

Aus den Interviews wird ersichtlich, dass niedrige Preise und der Druck der nied-
rigen Preise der Konkurrenz dabei die Orientierungsgréfien sind, nach denen sich
gerichtet wird. Auffallig ist, dass sich die Preisberechnungen daran orientieren, dass
dem Auftraggeber ein billigeres Gegenangebot gemacht wird, um die Chancen auf
den Angebotszuschlag zu erhohen. Wo die Untergrenzen der Preise der Auftrag-
nehmer liegen, ist subjektiv verschieden und hangt sowohl von den anfallenden Fix-
kosten, als auch von den Vorstellungen uber Stundenlohne oder Tagessatze ab.
Dass diese extrem niedrig ausfallen kdnnen, zeigt beispielhaft die Beschreibung der
Preisberechnungen von Herrn Helmudsen:

nahe unbegrenzten Grad an Elastizitdt aufweisen. Ein nicht angenommener Auftrag kommt dem Verlust eines
Kunden gleich” (Bologna 2006: 38).
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.MyHammer macht eigentlich die normalen Firmen kaputt, das ist richtig. Weil du bist, ah,
das ist ja blof3 ein Untergebiete, Untergebiete. Das ist nicht wie Ebay, wo du héher bieten
tust, sondern bei MyHammer bieteste untendrunter. Also der Auftraggeber sagt ich mdchte
ne 4 Raum Wohnung fir 500 Euro gemacht haben. So und du, da du den Auftrag haben
willst, weildt die anderen bieten dann immer drunter und du dann auch. Da hat wer ne Vor-
stellung von 500 Euro und dann kann ich mich eben fragen, wie kann ich das streichen? Ich
brauch so und so viel Material, so und so viel Tage und sagen wir mal Tagessatz, ahh, 70
Euro am Tag mussten rumkommen. Ob du dann nun 10 Stunden gearbeitet hast oder blof3
8 oder 7, 70 am Tag mussten rumkommen. Du rechnest dein Material ab, deinen Anfahrts-
weg, die 2 Tage die du brauchst und dann sachste: Wenn der 500 Euro bietet und du
schaffst das vielleicht in 2 Tagen. Sind dann 140 Euro die du verdienst, die du verdienen
willst. Dann haste 140 Euro Materialausgaben, das sind 280 Euro plus Anfahrtsweg. Dann
kannste sagen ok, statt 500 Euro bieteste 320. 320 kommste noch hin mit dem Preis, ok,
das ist aber dann das Maximum. Kannste naturlich auch reinfallen, kommste hin und es ist
alles noch bunt und du musst zweimal streichen” (Herr Helmudsen).

Hier zeigt sich ein weiterer Unsicherheitsfaktor fur die Auftragnehmer: Wenn die An-
gebotsbeschreibungen ungenau sind, und keine weiteren Absprachen (Uber kosten-
pflichtige Kontaktherstellung bei MyHammer) getroffen wurden, kédnnen mehr Arbei-
ten anfallen, als in die niedrige Preisberechnung eingegangen sind. Z.B. mehr Mate-
rialkosten und Arbeitszeit durch das mehrmalige Streichen farbiger Wande. Wurde
der Preis schon niedrig angesetzt, um den Auftrag zu erhalten, arbeiten die Solo-
selbststandigen bei unvorhergesehener Kostensteigerung nur noch fur Materialkos-
ten oder Stundenldohne von drei bis vier Euro. Vor dem Hintergrund der oftmals 6ko-
nomischen Zwangslagen und prekaren Lebenslagen gehen die Auftragnehmer auf
Preisvorstellungen weit unter ihren eigenen Anspriichen und Berechnungen ein, da
ein schlechter Auftrag, bei dem aber evtl. eine gute Bewertung und Weiterempfeh-
lung zu erwarten sind, in ihren Augen besser als kein Auftrag ist. Somit hat der Un-
terbietungswettbewerb nicht aufgehort oder konnte — wie von MyHammer formuliert —
in Ganze eingedammt werden, sondern nimmt eine verschleierte Form an: Er wurde
auf die Eigenverantwortung und unsichere Kalkulation der Auftragnehmer Ubertra-
gen. Soloselbststandige, die ihre handwerklichen Dienstleistungen bei MyHammer
anbieten, machen — wird den Aussagen in den Interviews Glauben geschenkt — in
Bereichen, wie den hier beschriebenen, sehr ahnliche Erfahrungen. Dass das Erleb-
te, z.B. die Arbeitsbedingungen, die Preisbildung, die Konkurrenzverhaltnisse und
Bewertungen, annahernd gleich subjektiv erfahren und bewertet wird, weist auf ob-
jektive Bedingungen hin, denen sich die Akteure bei MyHammer ausgeliefert sehen.
Diese erkennen sie aus einer marktlogischen Sicht an und mussen deren Regeln
verinnerlichen und befolgen. Alle Interviewten eint die Antwort auf die Frage, warum
bei diesem Spiel der niedrigen Preise uUberhaupt mitgespielt wird: Weil ihnen auf-
grund ihrer dkonomischen Situation nichts anderes Ubrigbleibt, wollen sie nicht in die
Erwerbslosigkeit zurtckfallen.

Marktabhangigkeit als Strukturelement der Dienstleistung

Hintergrund und pragende Strukturkategorien dieser Form des Dienstleistungs-
Angebots, die objektiv auf die Arbeits- und Lebenswelt der Interviewten einwirken,
sind somit eine radikale Abhéngigkeit von der marktvermittelten Auftragslage und
daraus folgend eine instrumentelle Kundenorientierung. Sie erscheint den handwerk-
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lichen Dienstleistern als einzig probates Mittel, die Unwagbarkeiten und Unsicherhei-
ten zu kontrollieren und zu strukturieren. Um am Markt mitspielen und bestehen zu
konnen, werden dessen Gesetze und Regeln nicht in Frage gestellt, die Konkurrenz-
situation scheint inkorporiert und als Grundlage des eigenen Auftretens antizipiert zu
werden. Eine Erklarung fur diese Realitat, in der sich nicht nur die Soloselbststandi-
gen befinden, gibt der Gber 50 jahrige und alteste Interviewte Herr Rost:

,und jetzt kommen im Prinzip wir und streichen eine Wohnung fiir 400 Euro. Normalerweise

mussten wir zum Teufel gejagt werden, wir machen doch véllig die Preise kaputt, so ist es

doch, sind wir doch mal ehrlich. Aber wir wollen es doch alle so. Sie kdnnten ja auch in eine

Autowerkstatt von Mercedes, Peugeot oder Ford gehen und ihr Auto reparieren lassen.

Aber sie gehen in eine freie Werkstatt, das ist billiger. So ist das heutzutage im Handwerk.

Der Kunde will immer den giinstigsten Preis und den bekommt er auf jeden Fall im Internet.

Im Internet brauchst du nicht zu diskutieren, da machst du einfach 'nen Preis und wartest,
ob es klappt oder nicht. Fast immer klappt es* (Herr Rost).

So findet sich eine Erklarung fir die Abwartsspirale der Preise auf den Internetporta-
len fur handwerkliche Dienstleistungen, deren Vorreiter MyHammer ist: Die Auftrag-
geber setzen die Preise schon niedrig an und kénnen sogar davon ausgehen, dass
die Auftragnehmer, wollen sie ihre Chance auf den Auftrag erhdhen, ihrerseits noch
weniger fur ihre Arbeitskraft verlangen. Denn sie gehen von noch niedrigeren Preisen
der Konkurrenz aus.

Der Abschluss von Auftragen ist die Konstante, durch die eine zumindest kurz-
fristige Kontrolle des Arbeitsalltags erreicht werden kann. Dass dabei die Sicherheit
der Lebensplanung zu einer abhangigen Variable des Markterfolges und des indivi-
duellen Umgangs mit den Kontingenzen des Marktes wird, lassen die Soloselbst-
standigen aulier Acht.

Eigenverantwortliches Agieren am Markt und eine zweckrationale ,unternehmeri-
sche” Lebensfuhrung bestimmen somit das Erwerbsleben und dariber hinaus den
Alltag der handwerklichen Dienstleister. Was Gunter G. VoR und Hans J. Pongratz
im Vorlauf ihrer Arbeitskraftunternehmer-These schon Ende der 1990er Jahre flr
betriebliche Managementkonzepte konstatierten, gilt 15 Jahre spater erst recht fur
die in dieser Arbeit untersuchte Gruppe der Soloselbststandigen: Die Selbstorganisa-
tion von Arbeit und Leben wird von den Auftraggebern vorausgesetzt und von den
Handwerkern auch gewilnscht, aul3ert sich aber als extreme Fremdorganisation, in
deren Rahmen der Markt die Faden in der Hand behalt, bzw. sie ihm ohne Gegen-
wehr Ubertragen werden (Pongratz/ Vol 1997).

,vermarktlichung® (Sauer/ Dohl 1997) entfaltet in den Darstellungen der Solo-
selbststandigen somit ihre volle Schlagkraft. In diesem Feld zeigt sich deutlich, wel-
che Wirkungskraft die zunehmende ,Verschiebung der Marktgrenzen® (Brinkmann
2011) entfalten kann und wie weit sie in die Arbeitsorganisation und das Privatleben
der Subjekte hineinzureichen vermag.

Denn um die vagen Chancen auf das Marktbestehen qua Auftrdge zu erhéhen
und das unberechenbare Bewertungssystem bei MyHammer positiv zu beeinflussen,
haben ausnahmslos alle Interviewten eine Strategie, die auf eine aus der Marktab-
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hangigkeit entsprungene, verselbststandigte latente Sinnstruktur hinweist: eine in-
strumentelle Kundenorientierung.

3.2 Kundenorientierung und Personlichkeit

Vor allem die Vorstellung bzw. das Bild des personlichen Kontakts und das Auftreten
als eine Persodnlichkeit, die den Funken zwischen Kunden und Soloselbststandigen
zum Uberspringen bringt, zeigen sich als Uberindividuelle Strukturkategorien, die
dem Handeln und Auftreten eine strikte Verhaltensanweisung geben und als Teil des
Arbeitsinhalts angesehen werden.’

Festzuhalten ist, dass nicht der Kundenkontakt und die Kundenorientierung zur
Begrenzung des Marktrisikos an sich das Besondere sind, denn diese sind schlech-
terdings in allen Bereichen marktvermittelter personenbezogener Dienstleistungen
Grundlage fur Organisation und Ablauf der Dienstleistungsarbeit, sondern wie sie
gestaltet werden. Fur die Situation der Soloselbststandigen kann die Kundenorientie-
rung als ,neblige Mischung von Professionalitat, Vermarktlichung und Beziehungsfa-
higkeit“ (Holtgrewe/ Voswinkel 2002: 103) charakterisiert werden, wobei vor allem die
Beziehungsfahigkeit unter Bedingungen umfassender Vermarktlichung hervorzuhe-
ben ist. Beziehungsfahigkeit drickt sich in den Vorstellungen der Soloselbststandi-
gen durch das Auftreten als vertrauenerweckende Personlichkeit mit Ausstrahlung
aus. Mit dem standigen Anspruch an sich selbst, dieses Auftreten so professionell
wie moglich zu gestalten. Dazu auldert sich Herr Dohse wie folgt:

»(...) lch hab immer das Gefiihl man muss persdnlich irgendwo auftreten. Ich habe noch

keinen Auftrag gewonnen, wo ich nicht personlich dort war. Ich denk mal ich muss die Leute

vor Ort Uberzeugen, von deinem Auftreten und vielleicht deinem fachlichen Wissen und al-

les. Wenn ich das jetzt nur einfach im Internet abwickle, ist das einfach fahrlassig.“ (Herr
Dohse)

Gerade im Kundenkontakt, in dem sich die Dienstleister als ganze Person einbringen
sollen, kommt es unweigerlich zu einer Durchmischung von Rolle und Personlichkeit
(Staab 2014a) und dies vor allem im Feld der Soloselbststandigkeit. Dieses Feld of-
feriert keine Organisation im Hintergrund, auf die sich berufen werden kann und die
eine Anleitung zur Interaktion mit dem Kunden bereitstellt.® Charakteristisch fiir die-
ses Feld ist demnach das eigenverantwortliche Austarieren der Abhangigkeit von

7 Hier zeigt sich die spezifische Form der Anforderungen an die Personlichkeitspotenziale der Soloselbststandi-
gen vor dem Hintergrund drohender Negativbewertungen und Marktabhangigkeiten, die weit iber die eigentliche
Arbeitssituation hinausgeht. ,Das Unternehmen wird maRgeblich Uber die Personlichkeit vermarktet, Sympathie
und Umganglichkeit spielen eine wesentliche Rolle fir den Absatz der Unternehmensidee. Gerade in der Anfor-
derung der Darstellungskunst zeigt sich der hohe Grad der Subjektivierung der selbststédndigen Arbeit. Dabei
gehoren nicht nur die Inszenierung und die offensive Anpreisung der eigenen Arbeitskraft zur Selbstvermarktung,
sondern auch die Herstellung und Pflege von Kontakten, die zur Gewinnung von Auftrdgen und zum Austausch
von Informationen unabdingbar sind. (...) Subjektivierung von Arbeit meint in diesem Zusammenhang eine "Ver-
lebensweltlichung von Arbeit’, eine zunehmende Integration des Verwertungsimperativs ins Subjekt‘ (Birenheide/
Legnaro 2008: 127).

8 Wird bei der Kundeninteraktionsarbeit als Teilgruppe der Dienstleistungsarbeiten von einer tryadischen Bezie-
hung zwischen Kunden, Dienstleistern und Organisation (dem Unternehmen) ausgegangen, in der der Dienst-
leister eine vermittelnde Grenzstellenfunktion einnimmt (Voswinkel 2005a: 100 ff.), finden sich die soloselbststan-
digen Dienstleister in einer dualen Beziehung mit dem Kunden wieder. Diese Besonderheit der Dienstleistungs-
beziehung erfordert eine erhdhte Bereitschaft zur Verausgabung personlicher Merkmale, denn es fehlt das orga-
nisationale ,Back up“ der Organisation im Hintergrund. Anders ausgedriickt: Die Soloselbststandigen sind Orga-
nisation und Dienstleister in Personalunion.
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uber den unbestimmten Markt vermittelten Auftragen und der gebrauchswertorien-
tierten Interaktion mit den Kunden. Dabei sind die soloselbststandigen Dienstleister
in besonderem Male mit der subjektiven Aushandlung selbststandiger Arbeitsorga-
nisation und Leistungsregulierung konfrontiert, Subjektivierung von Arbeit aul3ert sich
demnach im Zwang zur selbstorganisierten Rationalisierung. So erklart auch der in-
terviewte Herr Stern den Zusammenhang von personlichem Auftreten und niedrigen
Preisen, die zur Zufriedenstellung der Kunden fuhren:

,DU kannst keine schlechte Arbeit abliefern, das ist richtig, das ist richtig. Erstmal sicherlich

dein Auftreten. Dein erstes Auftreten wenn du da rein kommst und alles. Wenn du da gleich

schlecht auftrittst oder kommst zu spat oder wie auch immer, dann haste gleich erstmal

schlechte Karten, das ist richtig. So und dann musste eben sehen, dass du da die Qualitat
ablieferst und dann zu dem gewiinschten Preis” (Herr Stern).

Die hier vorherrschende Form der Kundenorientierung kann als Form ,subjektiver
Dienstleistungsarbeit® (Vol 2006: 225) aufgefasst werden, eine individuelle relationa-
le Arbeit, die zusatzlich erledigt werden muss, um die eigentliche fachlich-
gegenstandsbezogene Arbeit ausfihren zu kdénnen. Vor dem Hintergrund ergebnis-
orientierter Werkvertrage und Arbeitsinhalte werden die Zielvereinbarungen mit den
Kunden so zu standig neu auszuhandelnden Marktkontrakten. Dazu bedarf es fur die
Soloselbststandigen an erhohtem sozialem Know-How und sozialer Vorarbeitsleis-
tungen als Bedingungen fur weiteres Vorgehen am Markt. Arbeit am eigenen Emo-
tionshaushalt und individuellen Soft Skills wird zur zwanghaften Anforderung an die
Personen. Subjektivitat und ,Personlichkeit’ nehmen somit einen groRen Anteil am
Verkaufsprodukt Arbeitskraft ein. Allerdings nicht im Sinne ,normativer Subjektivie-
rung“ von Arbeit, dem Anspruch an das Einbringen persénlicher, unentfremdeter An-
teile in den Arbeitsprozess, wie er seit Martin Baethge Anfang der 1990er Jahre dis-
kutiert wird. Subjektivitat auldert sich im Falle des Marktverhaltens der Soloselbst-
standigen vielmehr als ein einzusetzendes Mittel, um den Passcharakter einer in
Ganze marktadaquaten Person zu vervollstandigen. Immer wieder wird in den Inter-
views betont, dass die Selbststandigkeit gewahlt wurde, um den eigenen Autonomie-
anspruchen gerecht zu werden und ,sein eigener Herr” zu sein. In der instrumentel-
len Kundenorientierung zur Minimierung des Marktrisikos vor dem Hintergrund 6ko-
nomischer Zwangslagen ist die Person des ,Kunden‘ aber langst zum neuen ,Chef’
geworden, der Verhalten und Arbeitsinhalt diktiert. Autonomieanspriche und Ideale
der Selbstverwirklichung in der Arbeit werden in ihr Gegenteil verkehrt, die Kunden-
zufriedenheit gilt als finales Qualitatskriterium.

Abhangigkeitsverhaltnisse von den Kunden werden dabei entweder ganz ver-
drangt, oder durch Betonung der Mdglichkeit von Autonomie kompensiert.

Subjektivierung von Arbeit lasst sich im Bereich der soloselbststandigen Hand-
werker wie auch in anderen Arbeitsfeldern am Bedeutungsgewinn verhaltens-, poten-
tial- und personlichkeitsbezogener Merkmale ablesen. Zu erlernende Kompetenzen
sind hierbei vor allem soziale und kommunikative Fahigkeiten, Eigeninitiative, Kreati-
vitat und der Wille, eigene Impulse und Vorstellungen flr den Kunden zu unterdri-
cken. Dies zeigt sich in der Aussage des interviewten Herr Grape, der dabei von ei-
ner Reziprozitat der Kundenorientierung ausgeht:
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,ES ist wirklich so: Wie du in den Wald hineinrufst, kommt es zurlick. Ist meine Erfahrung,
die ich jetzt in den letzten 18 Jahren gemacht habe. Es hat sich immer revanchiert. Es war
immer so: Je nachdem wie ich mich benommen hab, so kam es meistens auch zurtck. Die
letzten 5 Jahre ist es nun wirklich so, dass ich zu meinen Kunden gut bin und bekomm das
Gute zuriick® (Herr Grape).

Weil das erwartete Verhalten nur im Groben vorausgeplant werden kann und schnel-
les Reagieren auf den Kunden maglich sein muss, lassen sich diese Leistungsaspek-
te nicht messen, sondern nur ex post beurteilen (Bahnmduller 2002). Genau dies lasst
sich am Bewertungssystem von MyHammer exemplifizieren, in dem neben der Quali-
tat der Arbeit vor allem personliche Eigenschaften und Verhaltenspotenziale bewertet
werden und dadurch zusatzlicher Druck auf die Soloselbststandigen ausgeubt wird,
den Kunden gegenuber das ,richtige® Verhalten zu zeigen. Nicht Kapital und Arbeit
stehen sich wie bei der Subjektivierung von Arbeit innerhalb von Unternehmen ge-
genuber, das ,Kapital‘ zeigt sich in Form des Marktes, dem sich die Akteure qua Sub-
jektivierung und Persdnlichkeit anpassen mussen.

4 Schlussfolgerungen

4.1 Soloselbststandigkeit als Beispiel fur die Herausbildung eines neuen Inter-
net — Dienstleister — Tagelohnertums

In Bezug auf die Zahlen zum Anstieg der Soloselbststandigkeit in Deutschland vor
dem Hintergrund der Hartz-IV Reformen in der ersten Halfte der 2000er Jahre und
vermehrte Grundungen von Ein-Personen-Unternehmen aus der Arbeitslosigkeit
heraus® kann mit Bogenhold und Staber das Aufkommen von Soloselbststandigkeit
gerade im Niedriglohnbereich als ein Symptom defizitarer Arbeitsmarktentwicklungen
und das Resultat anhaltender Beschaftigungskrisen gesehen werden (1990). Auf
Viele der Soloselbststandigen im Baugewerbe passt in Hinsicht auf ihre prekare Er-
werbs- und Lebenslage der Begriff der ,proletaroiden Selbststandigen® wie ihn Theo-
dor Geiger schon in den 1930er Jahren entwarf (Geiger 1987: 31), auch kdnnen sie
als die Beschaftigtengruppe angesehen werden, die Friederike Bahl und Philipp
Staab in ihren aktuellen Studien als ,Dienstleistungsproletariat® begrifflich umrei3en
(Bahl 2014; Staab 2014b). Die Personalunion des Arbeitgebers und Arbeitnehmers in
einem ,Ein-Personen-Unternehmen’, in der nicht nur die Arbeitskraft verkauft wird,
sondern auch die Person als ,Arbeitskraftbehalter” im Marx'schen Sinne zur Disposi-
tion steht, kann somit auf das 21. Jahrhundert und auf das hier untersuchte Feld der
Soloselbststandigen Ubertragen als ,prekares Unternehmertum® begriffen werden.
Bei der hier angesprochenen Form des Unternehmertums aus Not, lassen sich die
Prekaritatserfahrungen nicht als Ubergangsphéanomen in der Griindungsphase hin
zum unternehmerischen Erfolg begreifen. Prekaritat bezeichnet vielmehr den dauer-
haften Normalzustand. Dabei wird die Bewaltigung der prekaren Erwerbsbe-
dingungen und davon abhangig die Ausgestaltung des Lebensalltags zur zentralen
Herausforderung der unternehmerischen Existenz (Buhrmann/Pongratz 2010). Kann
bei anderen Arten selbststandiger Arbeit von einem ,Normalunternehmertum‘ ausge-

9 Fir eine weitere nahere Betrachtung von Arbeitslosigkeit als Push-Faktor zur Selbststandigkeit siehe (Bazant
2009).
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gangen werden, bei dem neben der Berufsausbildung ein angemessenes 6konomi-
sches Kapital, profunde unternehmerische Fachkenntnisse, Generierung eines Un-
ternehmenswachstums, Schaffung von Arbeitsplatzen und ein gesichertes Einkom-
men die Grundlage und Effekte der Erwerbstatigkeit sind (Buhrmann 2012), zeichnet
sich ein prekares Unternehmertum durch das Fehlen dieser Voraussetzungen und
positiver Effekte aus. Die soloselbststandigen Handwerker griinden oftmals aus feh-
lenden Alternativen, ohne betriebswirtschaftliches Experten- und Planungswissen,
kaum 6konomischem und kulturellem Kapital moglichst risikominimierend in schon
bestehende Markte und Konkurrenzkonstellationen hinein. Sie versuchen unterneh-
merisch Ful zu fassen, verharren aber in den meisten Fallen in dieser prekaren Be-
schaftigungssituation. Der von staatlicher Seite formulierte ,Klebeeffekt’, das In-
tegrieren in sichere Arbeitsverhaltnisse Uber den Einstieg einer anfangs geforderten
risikobehafteten Soloselbststandigkeit erweist sich als ein negativer: Es wird sich in
prekaren Arbeitsverhaltnissen unter radikaler Marktabhangigkeit eingerichtet. Das
untersuchte Feld kann als aktuelles empirisches Beispiel fir eine ,Stabilisierung der
Instabilitat” (Brinkmann et al. 2006: 62; Castel 2008: 357) dienen, die fir den gesam-
ten Lebenszusammenhang zu beschreiben ist. Die prekare Arbeits- und Lebenssi-
tuation werden als dauerhafter, dennoch situativer Normalzustand wahrgenommen
und nicht mehr in Frage gestellt. Okonomische Zwénge, erhdhte Prekarisierungs-
und Ausgrenzungsrisiken, unternehmerisches Handeln ohne konkrete Vorstellungen
und Kenntnisse des Agierens am Markt, Unsicherheiten und erschwerter eigenmach-
tiger Umgang mit den Kontingenzen des Erwerbs- und Lebensalltags zeichnen das
Bild des hier vorliegenden Typus prekarer Arbeitskraft. In der Selbstbetrachtung und
auch in der Fremdzuschreibung als moderne Dienstleister im virtuellen Raum ahneln
die Soloselbststandigen in ihrem prekaren Unternehmertum viel eher modernen Ta-
geldhnern. Sie sind wie in den Anfangszeiten kapitalistischer Vergesellschaftung ge-
zwungen, taglich ihre Ware Arbeitskraft anzubieten und zum Niedriglohn zu verkau-
fen, ohne dabei auf soziale und arbeitsrechtliche Schutzmechanismen rekurrieren zu
konnen (Engels 1972; Castel 2008) — im Gegensatz zum innovativ-dynamischen
Grunderpionier, wie er von Adam Smith, Uber Werner Sombart bis zu Joseph
Schumpeter und aktuellen Grindungsinitiativen vorgestellt wird.'® Soloselbststandig-
keit zeigt sich vielmehr als Restkategorie, da alle anderen Alternativen in Form einer
Beschaftigung oder Anstellung nicht erreichbar sind und Arbeitslosigkeit fur die Ak-
teure als inakzeptabel angesehen wird. Von einer Perzeption, Akzeptanz und Identi-
fikation mit der Berufsrolle ,Unternehmer’ ist wenig bis nichts zu erkennen, die mo-
dernen Tagelohner sind selbststandig, weil fur ihre Tatigkeit und die Integration in
den Arbeitsmarkt Selbststandigkeit erforderlich ist (Wenny 1999). Folglich kann far
diesen Bereich selbststandiger Arbeit auch von einer ,Okonomie der Not“ und nicht
von einer ,Okonomie der Selbstverwirklichung” ausgegangen werden. Selbstverwirk-
lichung spielt in der Okonomie der Not wenn Uberhaupt eine hintergriindige Rolle,
viel eher folgt der Schritt in die Soloselbststandigkeit einer ,Rationalitat der fehlenden
Alternative® (Struck 1999: 179) und verweist somit auf ein Arbeitsmarktphanomen,
auf das schon Wilhelm Wernet in seiner fruhen Studie uber Handwerker und Hand-

0 Fiir einen Uberblick iiber die verschiedenen historischen Bilder des ,Unternehmers* siche (Wenny 1999).
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werkspolitik 1952 stie3 und als ,Flucht in die Selbststandigkeit® betitelte (Wernet
1952: 276). Arbeitslosigkeit ist dabei, damals wie heute, der bedeutendste Push-
Faktor. Rund 40 Prozent aller Grinder geben in Deutschland fehlende Erwerbsalter-
nativen als Hauptmotiv fur den Schritt in die Selbststandigkeit an, bei den Grindern
aus der Arbeitslosigkeit heraus liegt der Anteil noch hoéher, zwei Drittel starten eine
Grindung primar aus Alternativlosigkeit (KfW 2010). Besonders bei den staatlich ge-
forderten Existenzgrindern und hier vor allem bei Grindern von sogenannten ,Ich-
AGs* kénnen als Hauptbeweggriinde die Logik der Okonomie der Not und die Been-
digung bzw. Vermeidung der Arbeitslosigkeit genannt werden: Fur vier von funf Teil-
nehmern genannter Fordermalinahmen trifft dieses Grundungsmotiv zu. Dass der
Dienstleistungssektor das hauptsachliche Feld fur Neugrindungen aus der Not ist,
liegt dabei insofern nahe, als sich hier doch in vielen kleingewerblichen Nischen die
Option bietet, ohne besondere Qualifikationen und Startkapital mit Hilfe eines Zu-
schusses, eine neue, wie auch immer geartete unternehmerische Existenz zu begin-
nen. Prekarisierung von Arbeit und die Unsicherheit prekarer Lebenslagen erschei-
nen als naturhaft gegeben und als zugewiesener Platz in der Gesellschaftshierar-
chie.

4.2 Soloselbststandigkeit als Traditionalisierung in der Erneuerung

In dieser Form selbststandiger Arbeit spiegelt sich deutlich ein Phanomen wider, das
als Traditionalisierung in der Erneuerung begrifflich umrissen werden kann. Solo-
selbststandige Dienstleistungen werden zunehmend im Internet angeboten und von
der Kundensuche bis zur Bewertung auch im virtuellen Raum abgewickelt, wobei
sich die fortschreitende Digitalisierung und internetbasierte Tertiarisierung als Grund-
lage der Vermittlung von Erwerbsarbeit zunutze gemacht wird. Gleichzeitig sind so-
wohl die auszufuhrende Dienstleistungsarbeit als auch die Person einer groben (al-
ten) Form der Re-Kommodifizierung ausgesetzt: In wenigen anderen Bereichen aty-
pischer Beschaftigung zeigt sich Marktabhangigkeit und Warenformigkeit von Ar-
beitskraft so umfassend und deutlich, wie in dieser hyperindividualisierten Form
handwerklicher Arbeit. Sie wird mit Selbstverwirklichung ummantelt, die arbeitenden
Personen bleiben aber machtlose Kleinakteure. Vor dem Hintergrund prekarer Le-
benslagen und extremer Unsicherheit der Lebensplanung, dem ,Durchwursteln‘ von
Auftrag zu Auftrag scheint in der Soloselbststandigkeit auf Dienstleistungsportalen
eine neue Form der Subsistenzwirtschaft im entwickelten Kapitalismus durch, die —
so scheint es — im Wachsen begriffen ist. Im Unterschied zur Subsistenzwirtschaft
wie sie Karl Marx in seiner Analyse der ursprunglichen Akkumulation formuliert, steht
bei der hier vorfindbaren modernen Form der Tauschwert der Arbeitskraft in der Per-
son der Soloselbststandigen auf dem Markt vor dem Gebrauchswert der auszufuh-
renden Arbeit (Marx 1973). Kontrolle und Herrschaft tUber die Arbeit und Kontrolle
Uber das eigene Arbeitsvermdgen gehen eine ganz eigene, dialektische Erschei-
nungsform im Spannungsfeld zwischen Kunden und Soloselbststandigen ein. Das
hier exemplifizierte Beschaftigtenfeld kann als spates empirisches Beispiel dafur ge-
sehen werden, wie sich die in der Arbeits- und Industriesoziologie vieldiskutierten
Vorzeichen kapitalistischer Vergesellschaftung qua Erwerbsarbeit im Zuge fortschrei-
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tender Tertiarisierung wandeln und Uber die zwanghafte Option der Selbstverwirkli-
chung vermittelt werden, die Verwertungslogik aber dieselbe bleibt.

4.3 Neue Anforderungen an die Subjektivitat der Soloselbststandigen

Werden in der Forschung zu Dienstleistungsformen in den meisten Fallen Dienst-
leistungen in Betrieben und Organisationen betrachtet, in denen der ,Markt' Uber
Kennziffern, Accounting, Vorgaben der Kundenorientierung und individuelle Leis-
tungsvorgaben in die Organisation hineinreicht und fokussiert sich die Forschung
auch auf diesen Sachverhalt, erscheint die duale Beziehung zwischen Kunde und
Soloselbststandigen wie ein Relikt fruhkapitalistischer Organisation, das aber neben
den Hauptformen von Dienstleistungsarbeit und durch die Verbreitung des Internets
eine neue GroRenordnung angenommen hat. Demnach bedarf es auch einer Ab-
grenzung zu anderen Formen der Dienstleistungsarbeit, denn im Falle der Solo-
selbststandigen kann nicht nur von einer Vermarktlichung ausgegangen werden, die
nach und nach in die Organisation hineinwandert, sondern der Markt selbst ist die
Struktur und der Rahmen, in der Dienstleistungsarbeit unmittelbar ausgehandelt wird.
Im Gegensatz zum vermarktlichten Unternehmen stehen sich in der vorliegenden
Konstellation die Beschaftigten und der Markt real und ohne Ausweichmdglichkeit
gegenuber. Dabei ist davon auszugehen, dass sich Macht, Kontrolle und Abhangig-
keiten in besonderer Form darstellen.

Gilt es im Betrieb, der Simultaneitat von Standardisierung zur Stuckkostensen-
kung und der Malschneiderung durch Kundenwtinsche zur Verteidigung von Markt-
anteilen gerecht zu werden, fallt diese doppelte Konkurrenzsituation in der ,einfa-
chen“ Zweierbeziehung weg. Dafur sind die Soloselbststandigen der Konkurrenz um
Auftrage mit anderen Soloselbststandigen — der ,Auldenwelt’ — direkt ausgesetzt und
mussen ihre Arbeitsorganisation — die ,Innenwelt’ als Person und Organisation —
nach eigenem Gutdinken und Ressourcenhaushalt ausbalancieren. Das vereinbarte
Arbeitsergebnis nach Gebrauchswertvorstellung des Kunden steht im Mittelpunkt,
diese Serviceleistung muss sichergestellt werden. Auf welchem Wege und unter wel-
chen Bedingungen, das ist auf die Verantwortung und die Auseinandersetzung des
Soloselbststandigen mit sich selbst, seinen Berechnungen, seiner Kundenbeziehung,
seinen physischen Moglichkeiten und zeitdkonomischen Erwagungen in Form einer
oftmals auch widersprichlichen Verhaltensanforderung Ubertragen. Im Falle der
Kundenbewertungen wird diese nachtraglich kontrolliert, was zu einer Selbst-
Kontrolle wahrend der Arbeit fihrt. Subjektivitat wird somit auf spezifische Weise be-
ansprucht: In der Form von internalisierter Kontrolle Uber den Arbeitsprozess nach
Kundenvorstellungen, um einer eventuellen nachtraglichen und offentlichen Abwer-
tung zu entgehen. Subjektivierung von Arbeit verlauft einseitig und negativ, das eige-
ne Interesse nach Selbstbestimmung in der Arbeit und personliche Vorstellungen
einer ,guten” Dienstleistung missen hinten angestellt werden, wenn der Kunde — von
dessen Auftrag man dékonomisch abhangig ist — seine Vorstellungen aulRert. Sind es
im Betrieb zunehmend Kennziffern, ist es im Feld der Soloselbststandigen die oft-
mals finanziell- existenzielle 6konomische Not, die ebenjene zwingt, direkt auf dem
Markt und nach den Regeln des Marktes (Konkurrenz und Kundenzufriedenheit) zu
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agieren. Wird im Betrieb qua Marktsteuerung die Ungewissheit weg vom Manage-
ment hin zu den Beschaftigten delegiert und die indirekte Steuerung als ein Mehr an
Selbstbestimmung und Autonomie angepriesen, sind die Ermachtigungspotenziale
subjektivierter Arbeit in der dualen Beziehung auf dem Markt aufgrund der Macht-
asymmetrie zwischen Kunde und Soloselbststandigen wenig bis gar nicht vorhanden.
Zumal das Aufgreifen der Ermachtigungspotenziale von den geistigen und physi-
schen Mdglichkeiten der Soloselbststandigen abhangig ist, die aber durch die Anfor-
derungen des Arbeitsprozesses Ubermallig in Anspruch genommen werden. Eigen-
verantwortung erhoht sich, der Arbeitsrahmen, in dem diese umgesetzt werden soll,
wird aber immer enger und restriktiver.

Auf einer weiteren Ebene wird Subjektivitat im Sinne von einzusetzender Person-
lichkeit gefordert, die sich in einer spezifischen Form von Leistungsbereitschaft und
im Kontakt mit den Kunden auf3ert. Erhdhte Leistungsbereitschaft wird einerseits vo-
rausgesetzt, andererseits setzt die Zielvereinbarung das zu erreichende Ergebnis
fest und schafft dadurch eine Art arbeitsorganisatorische ,Black Box®: Nach Abspra-
che mit dem Kunden und Festlegung des Ziels, liegt es am Dienstleister, seine Ar-
beitskraft so einzusetzen, dass am Ende das fertige Ergebnis nach Vorstellungen
des Kunden steht. Zielvereinbarungen konnen dementsprechend mit der Anforde-
rung an Selbstorganisation eng verzahnt korrespondieren.

Nicht mehr der Aufwand und auch nicht das stoffliche Ergebnis in einer bestimm-
ten Zeiteinheit, wie es beim klassischen Akkord- oder Pramienlohn der Fall ist, gelten
als anzuerkennende Leistung, sondern Leistung wird vom Ende der Prozesskette her
definiert. Aus dieser Logik heraus ist Leistung das, was auf dem Markt als solche
anerkannt und positiv bewertet wird, das marktbewertete Ergebnis des soloselbst-
standigen Arbeitsprozesses in Form der Kundenzufriedenheit (Bahnmuller 2002: 48-
49).

Um die Chancen auf Kundenzufriedenheit zu erhdhen, zahlt neben der zu er-
bringenden Leistung auch der personliche Umgang mit den Kunden, eine spezifische
Form der Kundenorientierung. Diese Kundenorientierung ist in Abhangigkeit zum
Leistungsinhalt der Dienstleistung zu sehen und folgt einer fur selbststandige hand-
werkliche Dienstleistungen typischen Interaktionsform des Bedienens (Pongratz
2005: 64ff.).

Dienstleistungen erscheinen hier als Produkt, das von Kundenseite her gekauft
wird und dessen Ergebnis den Kunden zufriedenzustellen hat. Als kulturelle Grund-
lage lasst sich das Moment ideologisierter Subjektivitat ausmachen. Der Kunde geht
davon aus, dass der Dienstleister genug unternehmerischen Geist gepaart mit
handwerklicher Kompetenz besitzt, um den Auftrag bestmoglich auszufuhren und
erwartet dies auch. Die Dienstleister folgen den diskursiv vermittelten Leitbildern der
Selbstorganisation und Eigenverantwortung und sind dennoch von den nachtragli-
chen Bewertungen der Kunden abhangig.

Zufriedenheit stellt das letztendliche Qualitatskriterium dar, der Kunde sitzt — ge-
rade vor dem Hintergrund der 6konomischen Zwange im Niedriglohnbereich die zur
Annahme von Auftragen fuhren — am ,langeren Hebel’, wenn es um die Durchset-
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zung seiner Interessen und Vorstellungen geht. Die Machtasymmetrie in diesem
~opannungsfeld von Inszenierungszwangen und Aushandlungsoptionen® (Pongratz
2005: 78) druckt sich augenscheinlich zugunsten des Kunden aus und setzt die
Dienstleister unter den Druck der Selbstrationalisierung zur ,richtigen“ ergebnisorien-
tierten Ausfihrung des Auftrags. Somit sind die hier vorliegenden hochgradig subjek-
tivierten und marktabhangigen Formen von Dienstleistungsarbeit auch nicht mit den
Analysen zu ,interaktiver Arbeit (Bohle 2011; Dunkel/Weihrich 2012) oder des ,ar-
beitenden Kunden® (Rieder/Vol3 2005) zu fassen, verweisen sie doch auf eine eigen-
tumliche Melange aus einer antiquiert anmutenden Form dienender Dienstleistungs-
arbeit, in der der Kunde ganz klassisch Konig ist'' und eben kaum zur Mitarbeit ge-
fordert wird. Dies geschieht aber in einem wachsenden Segment innerhalb moder-
ner, personenbezogener Dienstleistungsarbeit, die auf Selbstbestimmtheit und Un-
ternehmergeist der Dienstleistenden rekurriert. Eine Melange, in der das Leitbild ei-
ner ,Kooperation auf Augenhéhe“ (Hoffmann/Weihrich 2012: 104) hochstens in wei-
ter Ferne aufblitzt. Koproduktion der Kunden (der Dienstleistungsnehmer) findet le-
diglich in der Auftragsvergabe, der Anbahnung im Internet und als leistungsbewer-
tende Instanz statt. Die fur interaktive Dienstleistungen konstatierten Abstimmungs-
und Kooperationsprobleme rational und strategisch handelnder Akteure (Dun-
kel/Weihrich 2003) lassen sich in der hier im Mittelpunkt stehenden Konstellation so
nur in Ansatzen finden: Die Rollen und Verhaltensanforderungen sind von Anfang an
klar und ungleichmafig verteilt, wenn der Kunde als bewertende Instanz und ékono-
mischer Tauschpartner in einer Person den Auftrag an den Dienstleister vergeben
hat. Es wird fir den Kunden eine Leistung erbracht, im Gegensatz zu anderer Dienst-
leistungarbeit muss dieser als Subjekt wenig koproduzierende Beitrage zur erfolgrei-
chen Durchfiihrung der Dienstleistung einbringen.'? Diese in der Dienstleistungsfor-
schung zu interaktiver Arbeit hervorgehobene Funktion entfallt in der machtasymmet-
rischen Form der Ausfuhrung ergebnisorientierter Auftrage (Birken et al. 2012:
141ff.). In der Wahrnehmung als ,personaler Kunde® (Voswinkel 2005b: 81) mit sozi-
alen Ansprichen, die Uber eine funktionale ldentitat hinausgehen, erfahrt die Kun-
denorientierung eine zwangslaufige Subjektivierung. Der Kunde wird als Individuum
behandelt, um seinen persoénlichen Winschen entgegen zu kommen und ihn zu ei-
nem ,Mehrfachkaufer” (Hellmann 2005: 114) der eigenen Arbeitskraft zu machen.
Oder zumindest zu einem Multiplikator, der die Arbeit bei guter Leistung weiteremp-
fiehlt. Doch verlauft Subjektivierung in dieser relationalen Arbeitsform einseitig vom
objektivierten, als Produkt wahrgenommenen Dienstleister zum personalen Kunden,
auf dessen subjektive Wunsche im Sinne einer notwendigen Beziehungsarbeit ein-
gegangen wird. Dabei werden im Gegensatz zu alten Formen der Autonomie in der
Arbeit, zwar selbstbestimmtes Handeln und Verhalten gefordert, die Handlungs- und
Entscheidungsspielraume aber durch die unmittelbare Konfrontation mit den Rah-
menbedingungen des eigenen Handelns qua Kundenorientierung und Kontrolle

11 Zum Bild des Kunden als Konig in Unterscheidung zu anderen Kundenbildern siehe (Voswinkel 2005a: 299 ff.).

12 Auch aus dieser Perspektive lasst sich die vorliegende Form der Dienstleistung nicht aus dem Blickwinkel der
Interaktionsarbeit und der dort hervorgehobenen Integration der Anstrengungen und ,Arbeit' der Kunden betrach-
ten (Bohle et al. 2015: 17ff.). Die hier dargestellten Ergebnisse verweisen gegenteilig auf eine neue — alte Form
machtasymmetrischer Dienstleistung, die am Erstarken ist und bei der von einer ,menschengerechten Arbeitsge-
staltung” (ebd.: 175 ff.) kaum gesprochen werden kann.
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durch die nachtragliche Leistungsbewertung eingeschrankt (Sauer 2007: 207). Auf
implizite bzw. explizite Anweisungen kann der Kunde verzichten, er kann davon aus-
gehen, dass die Dienstleister diese Anweisungen schon im kundenorientierten Ver-
halten verinnerlicht haben.

So entpuppt sich die hier vorgestellte ergebnisorientierte Arbeit auf Werkver-
tragsbasis'™ als eine autonomiearme Arbeit ohne Gestaltungsspielraum, gesteuert
nach Kundenwinschen und durch das Bewertungssystem bei Myhammer. Hinzu
kommt eine Uberfordernde Anforderung nach der subjektiven Modifikation des ,indi-
viduellen Verwendbarkeitsprofils“ (Moldaschl 2002: 34) unter permanenter Eigenver-
antwortlichkeit, hohen finanziellen Zwangen und hochgradig prekaren Lebenslagen.
Selbstverwirklichung und das Versprechen selbstbestimmter Arbeit dul3ern sich nicht
als Moglichkeit von Autonomie und Freiheit in der Arbeit, sondern als ideologischer
Konnex zum Mitspielen am Markt. Unter den gegebenen kapitalistischen Bedingun-
gen durfte sich dies als wirkmachtiges Mittel erweisen, dass sich Arbeitsbedingungen
zu Ungunsten der arbeitenden Individuen verfestigen. Fur die Arbeits- und Dienstleis-
tungssoziologie kann die hier vorgestellte Empirie aktueller handwerklicher Dienst-
leistungen somit als Aufforderung dienen, die Logik 6konomischer Herrschaftsme-
chanismen, die sich in der radikalen Marktabhangigkeit der Soloselbststandigen
zeigt, wieder verstarkt in die eigene Forschung hineinzubeziehen.
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Abstract: Der Artikel bezieht eine kritische Position gegenlber den einschlagigen Arbeiten der Ser-
vice Science, bei denen heutige Service Systeme bzw. digitale Service Oko-systeme als prinzipiell
harmonisches Zusammenspiel verklart werden. Am Fallverlauf des ,In-App-Purchase-Hack“ im Feld
der App Stores wird zweierlei veranschaulicht: Erstens unterstitzen die Forschungsergebnisse
jungste Erkenntnisse der sozialwissenschaftlichen Dienstleistungsforschung, dass namlich Services
nicht durch Interessenkongruenz, sondern maR3geblich auch durch die Inkongruenz der Interessen der
Beteiligten gekennzeichnet sind, die oftmals spannungsgeladene Aushandlungsprozesse mit sich
bringt. Zweitens erlaubt die herangezogene Empirie eine Mikrofundierung reflexivmoderner Prozesse.
Das empirisch gestltzte Argument lautet, dass heutige Gesellschaften durch vielzahlige soziotechni-
sche Arrangements — wie z.B. App Stores — gekennzeichnet sind, deren Zentralakteure mit unvorher-
gesehenen Nebenfolgen und anhaltenden Destabilisierungseffekten konfrontiert sind, die in den ambi-
valenten Konsequenzen des technisch-0konomischen Fortschritts grinden.

1 Hinfihrung

Mit der Tertiarisierung der Gesellschaft ist typischerweise weniger gemeint, dass ei-
ne Dienstleistungsgesellschaft aufzieht, sondern vielmehr, dass Dienstleistungen
auch innerhalb des produzierenden Sektors zunehmend an Bedeutung gewinnen
(vgl. Birken/Dunkel 2013, S. 7f.). Besonders deutlich zeigen sich die daraus erwach-
senden Herausforderungen an der Transformation von Wirtschaftsorganisationen,
die die Etablierung digitaler Guter vorantreiben und Konsumprodukte mit softwaresei-
tig erweiterbaren Funktionen bzw. Verwendungseigenschaften ausstatten. Im Zuge
dieser Veranderungen konvergieren zunehmend Konsumprodukte und auf diese be-
zogene Dienstleistungen (vgl. Bryson/Daniels 2010). Physische Konsumguter (Pro-
dukte) werden zu Vehikeln von Dienstleistungen, wobei der Wert von Produkten erst
in Verbindungen mit diesen Dienstleistungen entsteht. Stephen L. Vargo und Robert
F. Lusch bezeichnen dies als umfassende Verschiebung von einer ,goods-“ hin zu
einer ,service-dominant logic* (2006, 2008), in deren Zuge Firmen neben der Herstel-
lung von Produkten zunehmend auch dienstleistende Aufgaben Ubernehmen.? In
Firmen werden Konsumprodukte nicht einfach ,fertig® bzw. ,abgeschlossen’ verstan-
den, wenn sie zum Kauf angeboten werden, sondern als ,offen’ fur permanente —
typischerweise softwareseitige — Weiterentwicklungen (vgl. Grenz 2015). Diese Wei-
terentwicklungen erfolgen nicht nur allein auf der Anbieterseite, sondern basieren
auch auf den Aktivitaten aktiver Konsumenten und Dritter, die an der Weiterentwick-
lung offiziell aber auch ,uneingeladen’ mitwirken. Dadurch haben sich Innovations-

T Univ.-Ass. Dr. Tilo Grenz, Universitat Wien, Institut fir Soziologie. Email: tilo.grenz@univie.ac.at; Dr. Paul Eise-
wicht, Technische Universitdt Dortmund, Lehrstuhl fur Allgemeine Soziologie. Email: paul.eisewicht@tu-
dortmund.de.

2 John R. Bryson und Peter W. Daniels (2010) bezeichnen diesen Wandel von herstellenden Firmen (,manufac-
turing companies®) zu Dienstleistungsfirmen (,service firms“) und damit die zunehmende Synthese von Konsum-
produkt und Dienstleistung als ,manuservice economy*.
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prozesse verandert, die sich zunehmend der kontrollierenden Einflussnahme der An-
bieter und Entwickler entziehen (vgl. Eaton et al. 2011).

Auf die Frage, ob sich damit die typische Relation von Anbietern und Konsumen-
ten verschiebt, existieren in der Forschung verschiedene Antworten (vgl. Flowers
2008; Tiwana et al. 2010). Wir wollen uns hier auf die einschlagigen Diagnosen der
unter dem Dach der Service Science firmierenden Arbeiten konzentrieren. Eine pro-
grammatische und einschlagige Bestimmung der Service Science findet sich bei
Maglio et al. (2010, S. 1):

»Service science is an interdisciplinary approach to study, improve, create, and innovate
service (...). We think of service as value cocreation — broadly speaking, as useful change
that results from communication, planning, or other purposeful and knowledge-intensive in-
teractions between distinct entities, such as individuals or firms (...). And so we think of ser-
vice science as the systematic search for principles and approaches that can help under-
stand and improve all kinds of value cocreation.”

Trotz der mittlerweile groRen Spannbreite an Arbeiten, die unter dem Dach ,Service
Science® firmieren, eint sie, dass sie ,soziotechnische Systeme* beschreiben, erkla-
ren und gestalten wollen, an denen mehrere als ,Partner” verstandene Akteure betei-
ligt sind, die durch ,Leistungsbeziehungen® in Verbindung stehen, sich gegenseitig
anhand jeweilig eingebrachter Ressourcen abstimmen und gemeinsam Wert schop-
fen (vgl. Satzger/Ganz 2010, S. 8 zit. durch Birken/Dunkel 2013: 18). Das darin
grundlegend als ko-kreativ angelegte Verhaltnis von Anbietern und Kunden bedarf
allerdings einer Prifung. Damit teilen wir die innersoziologisch vorgebrachte Ein-
schatzung, dass eine sozialwissenschaftliche Dienstleistungsforschung durch ,typi-
sche Einschrankungen® dieses Ansatzes ,herausgefordert® ist (Dunkel et al. 2014: 1)
und setzen kritisch an den folgenden drei Annahmen der Service Science an (vgl.
hierzu auch Grenz/Pfadenhauer 2012):

e Das Verstandnis der Aktivitaten von Konsumenten und der als wechselseitig
gedachten Beziehung zwischen Konsumenten und Anbietern als ,Partner”
verweist auf einen Bias der Kollaboration. Die Ko-Produktion von Leistungen
und Konsum(erfahrungen) durch Produzenten und Konsumenten wird prinzi-
piell — und fur beide Seiten der Beziehung — positiv bewertet.

e Diese positive Bewertung grundet v.a. in der Annahme, dass mit diesem Mo-
dus Wertsteigerungen und Innovationen von Produkten und Dienstleistungen
in Aussicht stehen. Trotz der ausdricklichen Betonung des gemeinsamen
Schaffens wird die Wertsteigerung vorrangig unter eine anbieterseitige Per-
spektive subsumiert, bei der die Unterschiede der Motivlagen bzw. Beweg-
grunde der Beteiligten aus dem Blick geraten.

e Die durch die Integration von Konsumenten vorangetriebene und beschriebe-
ne Veranderung hin zur prozessorientierten, interaktiven Wertschépfung (vgl.
Beck et al. 2010, S. 11) ist von der oftmals impliziten Erwartung der anbieter-
seitigen Kontrolle bzw. Kontrollierbarkeit der innovativen Aktivitaten bzw. Nut-
zungsweisen der Konsumenten getragen. Entwicklungen jenseits des tech-
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nisch und regulativ vorgesehenen Zusammenspiels der Akteursgruppen sind
dagegen nicht vorgesehen bzw. mitgedacht.

Auch wenn Konsumenten zentral fur Unternehmensprozesse sind, nicht nur als Ab-
nehmer und Verbraucher betrachtet, sondern auch als Innovatoren verstanden wer-
den, so bleiben ihre je aktuellen Beweggrinde, Aktivitaten und Interaktivitaten doch
erstaunlich unterbelichtet und der Konsument in den Darstellungen der Service Sci-
ence insgesamt erstaunlich ,handzahm’.® Einerseits bleiben also diese konsumen-
tenseitigen Motivlagen unklar und damit auch eine Erlauterung der unhinterfragten
Annahme, dass diese eine grundsatzliche Bereitschaft zur Kollaboration, Ko-
Produktion, Ko-Innovation, Ko-Kreation besitzen. Andererseits steht damit eine Diffe-
renzierung zentraler Konzepte aus, die im Kern auf Ko-Produktion, Austausch und
Ko-Kreation basieren. So verhalt es sich etwa beim vielzitierten Konzept des ,Service
Ecosystems® (Vargo 2009; Vargo/Lusch 2010) bzw. des ,Digital Ecosystem® (Bris-
coe/De Wilde 2006), das ausdrucklich in kritischer Distanz vom als Uberkommen
konstatierten ,supply chain“-Modell vorgebracht worden ist:

»o-D logic [Service-Dominant Logic, T.G./P.E.] replaces the concept of a supply chain with a

network concept that is referred to as a service ecosystem. A service ecosystem is a spon-

taneously sensing and responding spatial and temporal structure of largely loosely coupled

value proposing social and economic actors interacting through institutions and technology,

to: (1) coproduce service offerings, (2) exchange service offerings and (3) cocreate value.”
(Lusch 2011, S. 15).

Eine dem verwandte Vorstellung des generativen Zusammenwirkens unterschiedli-
cher Akteure, wenn auch primar an der Beschreibung der informationstechnischen
Basis von (Web-)Services orientiert, findet sich auch unter dem Schlagwort der ,plat-
form-centric ecosystems*® (Tiwana et al. 2010).

Diese Okosysteme sind zwar meistens nicht als statische, sondern dynamische
Zusammenhange gedacht. Sie implizieren also keineswegs dauerhafte Balance,
werden allerdings als kollaborative Prozesse beschrieben, die auf — auf Wechselsei-
tigkeit hin ausgerichteten, ko-produktiven und ko-kreierenden — Akten eingebetteter
Akteure basieren. Ausgeblendet werden dabei solche Akteure, die nicht in das fur
das ,System‘ vorgesehene Framework passen, die also eigensinnige Absichten und
Aktivitaten verfolgen. So ist es, wie wir im Rahmen des Beitrags zeigen verkirzt, da-
von auszugehen, dass Institutionen wie ,property rights, norms, and monetary sys-
tems® und ,a variety of technologies“ (Lusch 2011, S. 15) ein geordnetes Zusam-
menwirken der Akteure garantieren. Zu gewartigen ist vielmehr auch die aus dem
Blick geratene Kehrseite dieses normorientierten und technikeuphemistischen Kon-
zeptes: Nicht intendierte 6konomische (Neben-)Folgen und diskontinuierliche Ent-
wicklungen der regulativen und technischen Grundlagen dieser Arrangements — wie
sie im Folgenden dargestellt werden sollen — legen ein Verstandnis dieser digitalen
Service-Okosysteme als Arenen nahe, in denen Definitions- und Kontrollverhaltnisse
zwischen einer Vielzahl von Akteuren anhaltend ausgehandelt werden. Der vorlie-

3 Einen ahnlich gelagerten Bias konstatieren Margit Weihrich und Wolfgang Dunkel (2003, S. 760) bereits fiir den
Bereich des Dienstleistungsmanagements, insofern auch dort die ,Beziehungen in der Dienstleistungstriade (...)
harmonisiert* wiirden und dass ,Organisation, Dienstleister und Leistungsempfanger je eigene Interessen haben,
die nicht ohne weiteres zusammengehen miissen.”
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gende Beitrag reklamiert eine empirische, d. h. akteurs- und handlungszentrierte
Sicht auf als digitale Service-Okosysteme bezeichnete, soziotechnische Arrange-
ments. Orientiert am Nebenfolgentheorem der Theorie Reflexiver Modernisierung,
das wir auf heutige soziotechnische Kontexte beziehen und erweitern, verstehen wir
diesen akteurs- und handlungsorientierten Zugang als Beitrag zu einer Mikrofundie-
rung sozialer Prozesse.

Grundlage der akteurszentrierten Perspektive auf Service-Oksysteme als Arenen
ist die Einsicht, dass heutige digitale Dienste eine ,permanente Unabgeschlossen-
heit” aufweisen (Grenz 2015). Damit ist gemeint, dass sie nicht nur ,interpretativ of-
fen® (Pinch/Bijker 1984, S. 410 ff.), sondern auch und vor allem, dass sie ,substanzi-
ell“ flexibel sind (Grenz et al. 2014, S. 89), insofern sich an und in ihnen permanente
Veranderungen der technisch-regulativen Eigenschaften ereignen. Diese Unabge-
schlossenheit — man kdnnte auch sagen: Offenheit — rihrt zum erheblichen Teil her
aus anhaltenden Konflikten und Aushandlungen Uber die Machbarkeiten und Limitie-
rungen digitaler Dienste. Es geht also um Konflikte, die sich zwischen (Dienst-)
Anbietern, Nutzern und Dritten ergeben. Dies ist etwa der Fall, wenn kreative und
technisch versierte Personen oder Personengruppen einstmals festgelegte Regula-
rien umgehen, Softwareumgebungen modifizieren oder eigene Softwareerweite-
rungen in Umlauf bringen.

Die gegenwartige Prasenz dieser Aktivitaten weist nicht nur darauf hin, dass sol-
che Falle keineswegs mehr nur als randstandige Spezialphanomene unter dem La-
bel ,Hacking“ eingefasst werden durfen, sondern, dass wir es womaoglich mit einem
gegenwartssymptomatischen Phanomen zu tun haben. Denn solche — vor allem aus
den von den Cultural Studies unter Machtaspekten thematisierten — subversiven
,<Aneignungsweisen® entwickeln eine besondere ,Eingriffstiefe” in Geschaftsfelder.
Sie veranlassen Unternehmen zu weitreichenden Gegenmalinahmen, die digitale
Dienste, ihre Entstehungskontexte und Verwendungsvorschriften pragen. Pointiert
formuliert: Unternehmen, wie z.B. das im Folgenden betrachtete Apple, sind heute
dauerhaft damit befasst, unvorhergesehene und 6konomisch riskante Effekte, d.h.
nicht-intendierte Folgen ihrer fortschrittsorientierten Technisierung (die oft durch kun-
denseitiges Handeln hervorgerufen sind) zu bearbeiten.

Das empirische Material und die theoretisch-konzeptionellen Ausflihrungen die-
ses Beitrags basieren auf den Ergebnissen des Projektes ,Mediatisierung als Ge-
schaftsmodell |l: Konsequenzen der Verschrankung von Angebot und Anwendung in
einer digitalen Medienumgebung®, das im DFG-finanzierten Schwerpunktprogramm
1505 ,Mediatisierte Welten* (www.mediatisiertewelten.de) verankert ist.* Die empiri-

4 In dieser Forschung zu ,Online Poker* und ,Application Stores“ geht es um die empirische Betrachtung des
Umstands, dass medientechnische ,jumps” oder ,pushes” (Hepp 2011, S. 11) in spezifischen soziobkonomischen
Feldern in erheblicher Weise auf nicht-intendierten Konsequenzen basieren, die Anbieter unvorhergesehen in
Gang setzen, wenn sie digitale Medientechniken in Handlungsfelder einflechten. Das Forschungsinteresse zielt
darauf, wie Medientechniken angeeignet werden, ob, wann und wie seitens der Firmen, die sie entwickelt und
angeboten haben, auf problematische Aneignungen reagiert wird, wie also diese Aneignungen auf Unterneh-
mens- und Produktstrategien zurlickwirken. Der Fokus der — in Anlehnung an das Trajektoriekonzept Anselm
Strauss’ (1993, S. 53) — dezidiert prozessorientierten Forschung liegt auf der Genese der genannten Handlungs-
felder, die in erheblicher Weise Resultate der Wechselwirkungen unterschiedlicher Akteursgruppen uber den
Zeitverlauf darstellen.
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sche Basis sind unterschiedliche Fallstudien, die anhand eines methodenpluralen
Vorgehens bearbeitet und in ihren Ergebnissen verglichen werden. In diesem Beitrag
nehmen wir zur lllustration auf den konkreten Fall des sogenannten ,In-App-
Purchase Hack® (2012) Bezug, dessen Verlauf wir anhand von Darstellungen in
Pressemitteilungen, Magazinberichten, Forendiskussionen und anhand eines Inter-
views mit dem Zentralakteur — einem russischen Hacker namens Alex Borodin — re-
konstruiert haben.

2 Die ungeplante Entwicklung des App Stores

Als im Jahr 2007 das Ur-iPhone in die Laden kam, galt dieses wegen seiner neuarti-
gen Bedienungshaptik (,haptic communication®, Goggin 2012, S. 19), seiner vielen
Sensoren (Bewegung, Himmelsrichtung, Standort) und seiner Internet-Capabilities
als bahnbrechend. Wenn wir heute an das iPhone denken, dann sehen wir weniger
diese mittlerweile doch recht selbstverstandlichen Neuerungen, sondern wir verbin-
den es mit der viel zitierten Idee eines ,Schweizer Taschenmessers®, d.h. mit den
vielzahligen kleinen Programmen (sog. Apps als Kurzform fur Applications), die es
sozusagen im Handumdrehen zu einer Taschenlampe, einem Hohenmesser, einer
Webcam, einem Babyphone, einer Spielkonsole, einem eBook-Reader, einem vir-
tuellen Reisefuhrer usw. usf. werden lassen:

“The way we can build and customise our phones around our interests and hobbies — whe-

ther you're a foodie or a gamer or a social butterfly — is another way of constructing techno-

logy, so in essence it becomes a reflection of yourself.” (Turkle zitiert von Greenwood 2011,
S. 53).

Diese Entwicklung ist direkt mit der 6konomischen Erfolgsgeschichte und dem mas-
siven Wachstum des mobilen Application Marktes verbunden. Es sind die unzahligen
Apps, die die von Paul Goggin (2012) als ,metamorphosis” bezeichnete Qualitat des
iPhones ermoglichen. Das App Store Geschaftsmodell basiert auf dem recht simplen
wie auch erfolgreichen Ansatz, nach dem innovative Software nicht unternehmensin-
tern — durch Apple und eigene Programmierer — sondern von einer prinzipiell endlos
grollen Armada von Developern (Klein- und Grof3unternehmer) stammen, deren
Software-Tools ein Approval-Verfahren seitens Apple absolvieren und schlie3lich im
Apple App Store gelistet werden, um von Nutzern nahezu weltweit auf den iPhones
installiert werden zu kénnen. Developer zahlen an Apple einen kleineren Betrag, um
am Developer-Programm teilzunehmen und damit auch ein sog. ,Software Develop-
ment Kit“ zu erhalten, das sozusagen das Handwerkszeug beinhaltet, um Apps zu
kreieren. Zusatzlich erhalt Apple bei jedem Kauf einer App Uber den Store 30% des
Verkaufspreises. Damit deutet sich bereits an, dass es verkurzt ware, den App Store
lediglich als eine technische Infrastruktur zu verstehen, und dass vielmehr von einem
komplexen soziotechnischen Arrangement auszugehen ist.

Dieses Arrangement ist allerdings nicht das Ergebnis einer rational geplanten
und kommerziell vorangetriebenen Innovation (vgl. hierzu und im Folgenden Abb. 1).
Urspringlich, d.h. noch 2007 (und vorher) sah Apples Geschaftsmodell fur das
iPhone vor, bei den Nutzern durch dieses Produkt ein Bedurfnis nach immer mehr
Programmen zu wecken, das dann durch regelmallige Updates seitens des Unter-
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nehmens bedient werden sollte (vgl. Burgess J. 2012, S. 30; dort auch Fulinote 5).
Diese Strategie der gezielten Verknappung rief allerdings schnell kreative Bastler
aulBerhalb des Unternehmens auf den Plan, die Mdglichkeiten entdeckten und ver-
breiteten, aus diesem geschlossenen System auszubrechen, d.h. das Betriebs-
system zu entsperren und fur alternative Anwendungen zu 6ffnen: Dieses Vorgehen
wird gemeinhin als ,jailbreak® (Gefangnisausbruch) bezeichnet. Hacker, die sich ver-
netzten und spater als ,iPhone Dev Team® bezeichneten, brachten Videos und How
To’s in Umlauf, wodurch voreingestellte Klingeltone und Wallpaper geandert werden
konnten; kurze Zeit spater erschien sogar das erste iPhone Spiel — und zwar noch
bevor Apple ein solches anbot. Enorme Popularitat erreichte ein kleines als ,instal-
ler.app” bezeichnetes Programm, mit dem Nutzer verschiedene Programme, wie z.B.
ein Radio, Instant Messenger oder Spiele wie Blackjack komfortabel auf ihren Gera-
ten installieren konnten.

Das Aufkommen und die Beliebtheit dieser Vielzahl inoffizieller Programme un-
terminierten allerdings die erwahnte Geschaftsstrategie Apples, bei der Kunden
durch immer neue Updates und Apps schrittweise an das Angebot gebunden werden
sollten. Im Unternehmen reagierte man durch verschiedene Betriebssystem-
Updates, die inoffizielle Apps von Drittanbietern wieder sperrten. Einige Nutzer ge-
jailbreakter iPhones berichteten gar, dass durch diese Updates ihre Smartphones
untauglich (gemacht) wurden. Neue und immer einfachere Jailbreak-Methoden — bis
hin zum ,one click jailbreak® (2009) mittels eines kleinen und massenhaft verbreiteten
Tools — und folgende Anpassungen Apples bedingten also ein regelrechtes Wettren-
nen zwischen Umgehungsaktivitaten findiger Nutzer und GegenmalRnahmen des Un-
ternehmens. Massive Kritiken an der zentralisierten Produktstrategie Apples und der
nicht abbrechende Strom immer neuer Umgehungsmethoden, die im Internet zuhauf
kursierten, fuhrten bei Apple zu einem massiven Strategiewechsel: Die einst unlieb-
samen Aneignungspraktiken wurden zum Zentralmoment eines neuen Geschafts-
modells, bei dem jeder, dem dies beliebt und der die technischen Kompetenzen dazu
hat, Apps fur das iPhone erstellen, vermarkten und verkaufen kann: das App-Store-
Geschaftsmodell (2008) war geboren.

Schon wenige Jahre spater existierten hunderttausende Apps von bereits markt-
bekannten und auch vielzahligen neuen Anbietern und Entwicklern im offiziellen
Apple App Store. Um die Provision zu umgehen, bei der Entwickler 30% jeder ver-
kauften App an Apple abfuhren mussten (und nach wie vor missen), und um eine bis
dato fehlende ,try and buy“-Option hinzuzufigen, etablierte sich unter App-
Entwicklern zunehmend ein bestimmtes Vorgehen: Sie konzipierten ihre Angebote
so, dass Nutzer eine kostenlose App aus dem App Store bezogen und diese spater,
Uber Verlinkungen aus der App heraus, kostenpflichtig um Funktionen und Inhalte
erganzen konnten. Diese Strategie ermdglichte es den Developern also, Transaktio-
nen an dem Unternehmen Apple bzw. dem offiziell vorgesehenen Bezahl- und Provi-
sionsverfahren vorbeizufihren. Im Unternehmen antwortete man darauf zunachst,
indem entsprechende Apps geldscht und im Rahmen der ,Developer Agreements®
verboten wurden (vgl. etwa Cohen 2010). Spater jedoch nahm man bei Apple eine
erhebliche Anpassung der Nutzungsbedingungen fur Entwickler vor: Samtliche Kau-
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fe, die User aus kostenlosen Apps heraus tatigen sollten, wurden nun offiziell als ,In-
App-Purchase“ bezeichnet, als Standardbezahlverfahren definiert, und qua dieser
Setzung wurde wiederum eine Beteiligung Apples um 30% verbindlich geregelt.

Einfiihmung des iPhone als
abgeschlossenes System ——

u
.H'.

Jailbreak’ und inoffizieile
Programme

Emtwicklung des App-Storeund  ______———
Provisionsrechnung a

by
in-App-Purchases, um Provision
won Apple zu umgehen

Regelung der In-App-5ales und
Restauration von Apples
Provision

Abb.1: Entwicklungsetappen des App Stores

Seit einigen Jahren beobachten Wirtschaftsanalysten, dass kostenpflichtige Apps
einen zunehmend schwindenden Teil aller Umsatze von App Stores ausmachen und
der Anteil solcher kostenlosen Apps im Store stark zugenommen hat, die Uber In-App
Verkaufe Gewinn generieren (Januar 2013: 77%, November 92%).° Ein Grofteil der
Apps, die man Uber den App Store kostenlos bezieht, basiert auf dem sog.
Freemium-Modell,® insofern man erst nach dem Download und nach der Installation,
d.h. erst wahrend der Nutzung dazu aufgefordert wird, Zahlungen zu tatigen mit de-
nen innerhalb der App zusatzliche Funktionen frei geschaltet werden kénnen. Ver-
antwortlich fur diese Verlagerung sind die wirtschaftlichen Potentiale, die Entwickler
und Analysten darin sehen, dass mit kostenlosen Angeboten von einem Kaufpreis
abgeschreckte Kunden zur Nutzung bewogen werden und Kunden Uberdies entge-

5 Siehe u.a. den Verweis auf die Gartner-Studien unter http://mobile-studien.de/2013/09/gartner-gartner-in-app-
purchases-werden-immer-wichtiger/ und http://mobile-studien.de/2014/01/app-entwicklung-brand-awareness-
statt-profit/. Eine Kurzzusammenfassung der Gartner-Studie ,Predicts 2014: Mobile and Wireless® findet sich
unter http://www.gartner.com/newsroom/id/2648515 (letzte Zugriffe: Februar 2015).

6 Die Kernidee dieses Modells besteht darin, mehrere Produkte oder Services so zu kombinieren, dass eine redu-
zierte Basisversion kostenlos zur Verfligung steht, wahrenddessen andere Elemente kostenpflichtig sind (vgl.
Wilson 2006; Pujol 2010).
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gen der klassischen Einmalzahlung zu wiederholten Ausgaben bewegt werden kon-
nen (vgl. Cohen 2010).

3 Der ,,In-App-Purchase-Hack*

Die bis hierhin nachgezeichneten Entwicklungen stellen die Vorgeschichte fur einen
Fall dar, der im Jahre 2012 Schlagzeilen machte (vgl. etwa Kahn 2012). Alexander
Borodin installierte 2012 auf seinem iPhone das kostenlose Rennspiel ,CSR Racing®.
Das Spiel, das es auch heute noch gibt, basiert darauf, gegen Computergegner
Rennen zu fahren, wofur Energie bendtigt wird, die sich langsam regeneriert. Nun ist
es so, dass diese Energie wahrend des Spielens schnell zuneige geht, weshalb der
Spieler entweder Pausen einlegen kann, oder Energie uber eine entsprechende Op-
tion in der App nachkauft, die dann sofort fur das Weiterspielen zur Verfigung steht.
Dabei handelt es sich also um einen In-App Verkauf. Obwohl die Anschaffung des
Spiels Uber den App Store kostenlos war (und ist), verschaffte ihm der geschickt von
den Developern integrierte In-App Verkauf und dessen rege Inanspruchnahme den
Rang als eine der seinerzeit umsatzstarksten Apps im Store. Borodin allerdings kriti-
sierte

.Jenes Modell, das darauf basiert, dass du eine bestimmte Energie hast, die geht zu Ende,

du kannst dir neue kaufen, Mlinzen (...) Na im Grunde, sagen wir so, ich habe einen Kampf

gegen dieses Modell aufgenommen, das in Wirklichkeit aus den Leuten das Geld heraus-
saugt.””

Borodin haderte dergestalt mit der In-App Sales Logik des ,pay to win®, das bis heute
auf einem Modell der ,micro transactions® basiert (vgl. Lehdonvirta 2009). Wenn User
nachtraglich fuir Apps bezahlen mussten — so schrieb Borodin im Juli 2012 auf sei-
nem Blog — dann sei dies so, als musse man flur jeden Schluck aus einer Milchfla-
sche jedes Mal erneut Geld in die Hand nehmen oder etwa jedes Mal fur die Nutzung
des ,Print Buttons® in einem Textverarbeitungsprogramm bezahlen.? Mittels eines
sog. ,reverse engineering“ brachte Borodin die von Apple eingesetzten Sicherheits-
protokolle, Datenformate und -inhalte in Erfahrung, die beim Austausch zwischen
den Apps auf den Geraten, den Servern bei Apple und den Developer-Servern zum
Einsatz kommen. Zur Erklarung (vgl. Abb. 2): Das vom Unternehmen vorgesehene
Bezahlverfahren fir In-App Verkaufe basiert darauf, dass die App auf dem Gerat des
Users eine Bezahlanfrage an Apple-eigene Authentifizierungsserver sendet, von dem
aus eine Bestatigung (,receipt®) an die Server der App-Developer gesendet wird, von
denen aus die entsprechenden Inhalte auf dem Gerat des Users freigeschalten wer-
den.

7 Interview mit Borodin; Uibersetzt aus dem Russischen von Igor Don
8 http://www.chto.su/2012/07/blog-post_16.html (letzter Zugriff: Dezember 2014)
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Abb. 2: Der App Store als Service Ecosystem

Diese Erkenntnisse nutzte Borodin, um schlielich einen eigenen Server aufzuset-
zen, der als sog. ,man in the middle“ konzipiert war (vgl. Abb. 3): Nachdem auf dem
iPhone von Hand ein Zertifikat von Borodin installiert und die voreingestellte Ser-
veradresse (,DNS®) geandert wurde, konnte die Bestatigungsanfrage an Borodins
Server (damit ein sog. ,proxy server‘) umgeleitet werden, der eine Bestatigung (ein
.counterfeit-receipt‘) an die Developer sendete, die die zusatzlichen Inhalte — ord-
nungsgemalf — auf dem iPhone des Users freischalteten. Diese Bestatigungen, die
damit im Zentrum des Verfahrens standen, waren allerdings keineswegs gefalscht.
Es handelte sich um die Bestatigungen von bereits getatigten, offiziellen In-App Kau-
fen. Borodin hatte namlich herausgefunden, dass diese beliebig oft auch fur andere
User wiederverwendet werden konnen: ,Apple’s purchasing process was easy to
replicate as the digital receipts were generic and contained no user data.“ Einen sol-
chen Eingriff in das geordnete Zusammenspiel, wie ihn Borodin unternahm, hatte
man im Unternehmen Apple nicht antizipiert. Borodin verhielt sich sozusagen als au-
Renstehender Stoérenfried, der dergestalt den bestehenden Service als ,,Outlaw User*

9 http://allthingsapple.me/apple-uses-udid-to-block-in-app-purchasing-hack/ (letzter Zugriff: Februar 2015). Auch
dieses unscheinbare Detail hat eine Geschichte. Denn bis einige Monate vorher konnten Apple und Developer fir
jede Transaktion auch die Person (bzw. das spezifische iPhone) anhand einer unveranderlichen Kennung des
Gerates identifizieren und reservieren (eine sog. ,Unique device identification’, kurz ,UDID’). Aufgrund anhalten-
der, offentlicher Datenschutzbedenken einer sich ankiindigenden Unterlassungsaufforderung durch den US-
amerikanischen Verbraucherschutz musste Apple davon jedoch wieder Abstand nehmen und Apps von Develo-
pern I6schen bzw. ablehnen, die noch die Gerate-Kennungen sammelten (vgl. u.a. De Vere 2012) — dies fiihrte zu
erheblichen Gewinneinbriichen bei personalisierter Werbung und Werbungs-Tracking (Burgess R. 2012).
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in einer Weise in Anspruch nahm (User) und veranderte (Outlaw), dass er damit die
vom Anbieterensemble vorgesehenen Limitierungen gezielt umgehen konnte.™
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Abb. 3: Die Einfigung der Outlaw-Innovation in das Service-Ecosytem

Borodin stellte seine Entwicklung jedoch seinerseits auch anderen Nutzern (eben als
Nutzern seiner Technik) zur Verfigung. Im Unterschied zu friheren Umgehungs-
techniken, bei denen Apps kostenlos bezogen werden konnten, bestand die Beson-
derheit Borodins Dienstes darin, dass von Nutzern weder Spezialwissen bendtigt
wurde, um den Bezahlmechanismus zu umgehen, noch mussten diese ihre Gerate
erst entsperren (d.h. ,jailbreaken®) und damit z.B. einen moglichen Garantiebruch
riskieren: “The method is novel, not for the result, but more so because of how sur-
prisingly easy it is to use. There's no need to jailbreak your phone and the "hack" can
be done in a matter of minutes.” (Matsunaga 2012).

Bereits innerhalb weniger Tage wurden Uber 30.000 und schon nach zwei Wo-
chen' knapp 8,5 Millionen' inoffizielle Transaktionen vorgenommen, die — Schat-
zungen von Insidern zufolge — 5,82 Millionen Dollar Verlust flr die Developer und

0 Stephen Flowers, an den wir damit anschlieBen und dessen Konzept wir spater noch diskutieren, definiert “Out-
law Users” als ,individual users who actively oppose or ignore the limitations imposed on them by proposed or
established technical standards, products, systems or legal frameworks.“ (Flowers 2008, S. 180)
"http://thenextweb.com/2012/07/18/apple-adds-uniqueidentifier-to-in-app-purchase-receipts-not-udid-may-be-
related-to-recent-breach/ (letzter Zugriff: Februar 2015)
2nttp://www.theguardian.com/technology/2012/jul/23/apple-ios-hack-developers-fix; http://www.todaysiphone.com
/2012/07/hacker-confirms-game-is-over-for-in-app-purchase-bypass/ (letzte Zugriffe: Februar 2015)
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2,49 Millionen Dollar auf Seiten Apples verursacht haben. Dass die Methode
Borodins eine derart hohe Zahl an Anwendern fand, das grindet nicht nur darin,
dass Nutzer ihre iPhones nahezu unangetastet lassen konnten. Es lag auch und
maldgeblich an der medialen Verbreitung des Verfahrens Uber verschiedene Kom-
munikationskanale (vgl. Abb. 4): Auf seiner eigenen Website und seinem Blog stellte
Borodin eine einfache, insofern in wenigen Schritten flr jeden Besitzer eines iPhones
nachvollziehbare Anleitung zur Verfigung. Bei dem Videoportal Youtube postete er
ein Tutorial, in dem er die Funktionsweise und Einfachheit seines ,In-App-Stores®
selbst an seinem iPhone demonstrierte. AuRerdem stellte er eine als ,freedom index”
bezeichnete Liste online, in der er, aber auch jeder andere erganzen konnte, bei wel-
chen Apps das Verfahren nachweislich funktionierte. Auf seiner Website wiederum
liefen fortan Beitrage von Usern ein, die — neben Beifallsbekundungen oder ernsten
Kritiken — auf Lucken, Erweiterungsmaoglichkeiten, neue Spiele usw. hinwiesen.

Kosten, die bei Borodin fur die Miete seiner Server oder fur die selbst erworbe-
nen ,receipts“ aufkommen deckte er anfangs Uber Paypal-Spenden durch die User
seines ,In-App-Stores”. Da diese allerdings aulRerst unregelmafig und in bedeutend
geringerem Male einliefen als erwartet, schaltete er spater Werbung auf seiner
Website, Uber die er die Serverkosten schliel3lich dauerhaft decken konnte, ohne
damit allerdings nennenswerten Gewinn zu erzielen. Borodin baute so eine eigene
Service-Architektur auf (vgl. Abb. 4.) — von der Werbung, uber die Anleitung zur
Nutzung, Weiterentwicklung und Finanzierung etc. — die den Nutzern dieser Dienst-
leistung zur Verfugung stand (und steht).
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Abb.4: Die Outlaw-Innovation als Rogue-Service
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Kurze Zeit nachdem der inoffizielle Dienst bekannt wurde, erhielt Borodin eine grol3e
Zahl mehr oder weniger zweifelhafter Anfragen, etwa ob er denn Sicherheitschecks
fur bestimmte Apps durchfuhren konne. Andere Anfragen zielten darauf, ihn wegen
seiner profunden Kenntnisse der softwaretechnischen Grundlagen des Apple App
Stores dafur zu gewinnen, bestimmte Apps im offiziellen App Store durch direkte
(Software-)Manipulation im Ranking steigen zu lassen. Wieder andere wollten ihn
zum Schulterschluss mit der gezielten App Piraterie bewegen, also seine Kenntnisse
etwa dazu nutzen, dass Apps in Massen kostenlos gedownloadet werden konnen.
Borodin lehnte diese Anfragen allerdings ab.

4 Apples Reaktionen und Borodins Antworten

Mitarbeiter Apples erwirkten beim Server-Provider Borodins zunachst eine IP-Sperre,
die dazu fuhrte, dass damit der Dienst vorubergehend nicht mehr funktionierte. Da-
rauf reagierte Borodin, indem er seinen Server zunachst auf eine russische Cloud
und schliellich auf einen ,Offshore®-Server Ubertrug, fur den Apple keine Unterlas-
sungen erwirken konnte. Beim Online-Bezahldienst Paypal erreichte Apple, dass
Borodins Account auf Lebenszeit gesperrt wurde, woraufhin dieser auf das dezentra-
le Bezahlsystem Bitcoin umstellte. SchlieRlich bewegte der Konzern das Videoportal
Youtube dazu, das von Borodin eingestellte Video-Tutorial zu l6schen, woraufhin
dieser unter dem Titel ,reply to apple. In-App Purchases are still free and require no
jailbreak® ein neues Video-Tutorial einstellte (welches nicht mehr geléscht wurde).™

Apple veroffentlichte schliel3lich einen ,security fix“ fir Entwickler, wobei es sich
um zusatzliche Code-Zeilen handelte, die Developer in den Programmcode ihrer
Apps integrieren konnten. Damit diese Losung gegen unauthorisierte Kaufe funktio-
nierte, mussten allerdings User ihre App auch updaten. Eine umfassende und wirk-
same Vorkehrung gegen den ,In-App-Purchase-Hack® kindigte das Unternehmen
mit dem nachsten Betriebssystem-Update an (gemeint war jenes auf iOS 6 im Sep-
tember 2012). Borodin kundigte daraufhin zwar an, dass sich mit diesem Update eine
wirksame Losung gegen seine Methode andeutete, dass sein von ihm so bezeichne-
ter ,In-App-Store” allerdings bis dato weiterhin funktionieren wirde.

Borodin updatet den Dienst (,inappstore.com®) bis heute, stellt neue Anleitungen
online, die sich u.a. Uber das Portal Youtube weiterhin verbreiten. Auf der Website
finden sich mittlerweile verschiedene Anleitungen flr diverse Versionen des iOS-
Betriebssystems. Seit einem umfangreichen Update auf iOS 6 missen Nutzer mitt-
lerweile allerdings den Umweg in Kauf nehmen, ihre iPhones (doch) zu ,jailbrea-
ken“."™ Borodin bzw. mit dem Projekt Assoziierte haben das Verfahren seit Ende

3 Auch der erwahnte ,Freedom-Index” wurde Borodin zufolge mehrfach durch Unbekannte korrumpiert, weshalb
er diesen spater selbst nicht mehr aktualisierte. Dabei vermutete Borodin, dass Developer, die sich um ihre In-
App-Einnahmen betrogen fiihlten, fir die wiederholten Fehlangaben in der Liste und ihre Beschadigung verant-
wortlich waren.

4 Eine denkbare Reaktion Apples ware es gewesen, diejenigen, die solche illegalen Transaktionen durchfiihren,
gezielt zu identifizieren und zu sperren. Weil es aber — wie bereits erwahnt — bereits einige Monate zuvor aus
datenschutzrechtlichen Griinden unterbunden wurde, personenbezogene Daten zu registrieren und zu speichern,
konnten konkrete User des ,In-App-Stores® nicht identifiziert werden. Wenn man bedenkt, dass sich der Anteil
gejailbreakter iPhones auf etwa 5% aller bislang verkauften Gerate belauft, durfte die Gefahr damit aus Sicht des
Unternehmens gedammt worden sein.
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2013 auch fur Google Android-Gerate bzw. den ,Google Play Store“ veroffentlicht,
woraufhin Google erst im Mai des Jahres 2014 die Website Borodins mitsamt dessen
umfangreichen (Archiv-)Inhalten komplett geldscht hat — Borodin bietet die Seite mit-
samt Inhalten (z.B. auch mit dem ,Freedom Index®) nun unter derselben Adresse bei
einem anderen Anbieter (Wordpress) an.

Im Zeitraum zwischen Juli und Dezember 2012, also zur Zeit des Hacks, hinter-
fragte man insbesondere in Entwicklerkreisen das intransparente Vorgehen Apples
(vgl. Grankvist 2012) und insistierte mit Nachdruck darauf, dass man sich im Unter-
nehmen fur das Problem verantwortlich zeichnet und sich entsprechend auch um
dessen Lésung kiimmert.'> Ebenso geriet die Speicherung personenbezogener Da-
ten wieder zu einem offentlich in Zusammenhang mit dem Unternehmen Apple disku-
tierten Problem, denn deren Verbot durch den US-amerikanischen Verbraucher-
schutz hatte die massive Verbreitung des Ansatzes Borodins Uberhaupt erst ermog-
licht. Entgegen der offiziellen Unterlassung und verdeckt in den Codezeilen des
ersten ,security fixes“ setzte man bei Apple exakt zum Zeitpunkt des Hacks wieder
auf die unveranderbare Geratekennung, um kurze Zeit spater offiziell ein neues Tra-
cking-Verfahren (,advertising ID") einzufuhren.

5 Rekonstruktion und theoretische Einbettung

Dass User, die nicht offiziell in firmeneigenen Entwicklungsabteilungen angestellt
sind, neue (Produkt-)ldeen generieren oder auf neue Markttrends hinweisen kdonnen,
das ist bekanntlich bereits breit thematisiert (von Hippel 1986; Thomke/Von Hippel
2002; siehe auch Chesbrough 2003). Diesen Ansatzen ist jedoch die oftmals implizi-
te Annahme gemein, dass es sich um eine kooperative und konsensuelle Beziehung
zwischen den Parteien handelt, sozusagen zu beiderseitigem Vorteil von Nutzern
und Betreibern (vgl. insbes. Flowers 2008).

Stephen Flowers (2008) votiert daher fur eine Perspektivenerweiterung und
spricht von sog. ,Outlaw Innovations® und ,Outlaw Users®, um zu betonen, dass mit
der Verbreitung heutiger Informations- und Kommunikationstechnik vielzahlige, kei-
neswegs kooperative und ebenso wenig betreiberseitig vorgesehene Innovations-
schibe entstehen, auf die Organisationen durch prazise Beobachtungen, kleinere
technische Anpassungen, gezielte Beeinflussungsversuche, Attacken oder Absorpti-
onen reagieren (ebd., S. 188f.). Flowers deutet allerdings eher am Rande darauf hin
(ebd., S. 189), dass sich auch all diese Gegenmalinahmen zu einem anhaltenden
,wechselseitigen Hochrusten® verfestigen konnen, wie es unsere Empirie, hier
illustriert am Beispiel des ,In-App-Purchase-Hack®, nahe legt. In dieser Sichtweise
sind Unternehmen wie Apple permanent und wiederholt damit befasst, unvorherge-
sehene und o6konomisch riskante Effekte, d.h. nicht-intendierte Folgen ihrer eigenen
fortschrittsorientierten TechnisierungsmalRnahmen zu bearbeiten.

15 Allerdings geraten auch Entwickler zunehmend unter Druck, u.a. durch Verbraucherschutzorganisationen. So
befasst sich z.B. auch die EU-Kommission mit den Mechanismen und Folgen der App-Wirtschaft. Im Zentrum der
kritischen Auseinandersetzung steht dabei das mittlerweile dominierende Freemium-Modell bzw. die In-App-
Verkaufe (vgl. Europaische Kommission 2014).
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Solche ,Entwicklungsprozess[e sind] dadurch gekennzeichnet, dass die Folgen
der Handlungen, mit denen Menschen Problemlagen begegnen, unausgesetzt zu
neuen Problemlagen fuhren, die wiederum nach einer Antwort verlangen® (Best
2007, S. 12). In dieser Figur, bei der Best auf das akteurszentrierte ,challenge-
response-Modell“ des Historikers Arnold Toynbee (1961) rekurriert, wird zwar aus-
dricklich darauf verwiesen, dass — auch soziotechnischer — Wandel keineswegs te-
leologisch verlauft, sondern durch ,Entwicklungsumwege® und vielfache ,Verzwei-
gungsprozesse“ (ebd., S. 14) gekennzeichnet ist. Dieses ursprunglich universalhisto-
rische Modell 1asst sich gegenwartsdiagnostisch wenden. Dabei schlieen wir an Di-
agnosen zur Reflexiven Modernisierung (vgl. Beck et al. 1996; Beck/Lau 2004) an:
Denn hier wird ein solcher Modus der dauerhaften Selbstkonfrontation bzw. Reflexivi-
tat im Sinne Ulrich Becks, d.h. insbesondere die Selbstbezuglichkeit von Prozessen,
als Movens fur den non-linearen gesellschaftlichen Wandel angesehen. Digitale Ser-
vice-Okosysteme, wie z.B. App Stores, werden anfallig fiir Riickkanéle bzw. Feed-
backschleifen (vgl. Lash 2003, S. 50),"® womit Prinzipien der Kontrolle oder Steue-
rung und damit die taktgebende Dominanz bestimmter Zentralakteure wiederholt in
Frage gestellt werden. Dies ist — mit anderen Worten — die riskante ,Kehrseite® der
Okonomisch-technischen Erfolgsgeschichte heutiger, so bezeichneter plattform-
zentrierter Geschéaftsmodelle bzw. digitaler Service-Okosysteme, die grundlegend
darauf beruhen, die Leistungen unterschiedlicher Akteure zu integrieren.

Diese Okosysteme sind im Sinne deren gegenwartstypischer Reflexivitat durch
eine ,chronische Nebenfolgenanfalligkeit” (Grenz et al. 2014, S. 89) gekennzeichnet.
Diese Nebenfolgenanfalligkeit ist das Resultat davon, dass netz- und softwarebasier-
te Technologien weitreichend in Handlungsfelder eingeflochten werden, womit (min-
destens) drei unterschiedliche Konsequenzen einhergehen:

Die erste Konsequenz besteht in der Verdnderungs- bzw. Aneignungsoffenheit
digitaler Medientechniken. Denn nicht nur Entwickler, sondern auch Nutzer kdnnen
die technischen Grundlagen, Gebrauchseigenschaften und Mechanismen digitaler
Medien modifizieren. In dem Sinne, dass Angebotsraume weitreichend in das Inter-
net und auf webbasierte Anwendungen verlagert werden, kdnnen auch inoffizielle
Umnutzungen, Erweiterungen oder Modifikationen nicht mehr nur ein einzelnes Pro-
dukt und einen Uberschaubaren Kreis aufgreifender Nutzer betreffen. Zweitens wei-
ten sich im Zuge der Digitalisierung, Vernetzung und Normalisierung medienbezoge-
nen Handelns die Akteurskonstellationen und damit zugleich die wechselseitigen Ab-
hangigkeiten bzw. Interdependenzen in Handlungsfeldern aus, was die Koordination
dieser Felder flr Zentralakteure prinzipiell erschwert oder sogar verunmaoglicht. Eine
dritte Konsequenz besteht darin, dass sich die Reichweite und (Verbreitungs-)
Geschwindigkeit auch solcher Aktivitaten erhohen, die alternativen Handlungsscripts
und -absichten folgen. Mittels Websites und Youtube-Anleitungen z.B. kann ein brei-
tes Publikum adressiert werden, kdnnen Informationen vervielfaltigt werden, kénnen
sich die Weisen alternativer, unvorhergesehener Nutzungsweisen verstetigen (vgl.
Abb. 5.).

16 Siehe hierzu auch Castells (2010, S. 31), der davon ausgeht, dass ,users“ wegen ihrer — (ibrigens auch beildu-
fig sich vollziehenden — daten- und inhalteschaffenden Aktivitditen zunehmend zu ,doers” werden.
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Abb.5: Die Nebenfolgenanfilligkeit digitaler Okosysteme

Wirtschaftswissenschaftliche Arbeiten zeugen von einer anhaltenden Debatte um die
Okonomischen Folgen dieser Entwicklungen, wobei insbesondere der Kontroll- bzw.
Steuerungsverlust im Zentrum dieser Debatten steht. Fur den Apple App Store, den
Eaton at al. (2011) als Beispiel eines digitalen Okosystems verstehen, beschreiben
diese ein unauflésbares Paradox von anbieterseitiger Kontrolle einerseits und der
Erzeugung von Innovation seitens der Developer und User andererseits (Eaton et al.
2011, S. 5 ff.). An anderer Stelle charakterisieren El Saey und Pareira (2013) dieses
Paradox als anhaltende Turbulenz, die die Besonderheit wirtschaftlicher Okosysteme
auszeichnet:

“Unlike other business environments, digital business ecosystems can never be expected to
revert to any kind of ,equilibrium‘ after disruptions change things; turbulence implies that
cause-and-effect may cascade in unpredictable ways to alter the structure or health of the
ecosystem, or end it entirely.” (ebd., S. 2)

Zu Beginn dieses Beitrags haben wir auf drei Annahmen rekurriert, die in der Service
Science mitgeflhrt werden: die der zentralen Kollaborationsthese folgende Harmoni-
sierung der Beziehung zwischen Anbieter und Konsumenten, die mit Blick auf kom-
plexe Akteursarrangements verkurzte Dominanz der Anbieter- bzw. Produzentenper-
spektive und die Vorstellung, dass die Aktivitaten der beteiligten Akteure und die
technisch-regulative Entwicklung der digitalen Okosysteme von Anbietern bzw. Pro-
duzenten kontrolliert werden konnen. Abschliel3end und mit Blick auf diese eingangs
aufgegriffen Diagnosen der Service Sciences konnen nun folgende Einsichten fest-
gehalten werden: (1) Konsumenten handeln eigensinnig, d.h. entsprechend der von
ihnen definierten Situationen und Probleme, wobei deren Handeln bzw. die Konse-
quenzen deren Handelns nicht zwingend fir andere — insbesondere fir Dienst-
leistungsanbieter — vorteilhafte Folgen zeitigen. (2) Diese Folgen werden von Anbie-
tern bewertet und — entsprechend ihrer 6konomischen Relevanz — beantwortet, wo-
raus sich ein Geflecht der Wechselwirkung gegenseitiger Einflussnahme an und mit
digitalen Techniken herausbildet. (3) Diese wechselseitigen Aktivitaten konstituieren
einen Prozess, der sich zwar an (digitalen) Gutern niederschlagt, der allerdings in der
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ergebnisoffenen und spannungsgeladenen Dienstleistungsbeziehung digitaler Oko-
systeme grundet. Auch wenn wir bei der Beschreibung dieser komplexen, soziotech-
nischen Konstellationen hier der einschlagigen Okosystem-Analogie folgen, kommt
an dem von uns beschriebenen Beispiel zum Ausdruck, dass es eher Aushandlungs-
und Abstimmungsprozesse zwischen unterschiedlich motivierten Akteuren sind, die
diese Felder vermutlich passender als soziobkonomische Arenen charakterisieren.
Was wir also fokussieren, das sind Arenen, in denen spannungsgeladene Aushand-
lungen dazu zum Ausdruck kommen (und beobachtet werden kdnnen), was als legi-
times Handeln, d.h. auch als legitimes Verwenden digitaler Medientechnik gilt. Hier
uberschneiden sich unterschiedliche soziale Welten in konfligierender Weise, inso-
fern unterschiedliche Zielsetzungen und Handlungsplane der jeweiligen Kernakteure
(Unternehmer, Developer, Outlaws, Nutzer usw.) aufeinanderprallen (vgl. Strauss
1993, S. 225 ff.). Kurzum: ,At stake here is the non trivial question of who is able to
write, and eventually to change, the definition of the world.“ (Zabban 2011, S. 8)
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Fraunhofer ISI

Forschungsprojekt: Strategisches Kompetenzmanagement in nichtforschungs-
intensiven KMU des Verarbeitenden Gewerbes — StraKosphere

Beschreibung des Vorhabens

Aus den Wechselwirkungen von demografischem Wandel und moderner Arbeitswelt
entstehen vielfaltige Herausforderungen fur Unternehmen, die gefordert sind, bei
wechselnden Technologien und Marktlagen mit demografisch heterogenen Beleg-
schaften zu sichern, dass das erforderliche Wissen und die notwendigen Kompeten-
zen zur Verfugung stehen. Dem betrieblichen Kompetenzmanagement kommt eine
Schlusselfunktion zu; mit einer berufsbegleitenden, in den Arbeitsprozess integrier-
ten, professionell unterstutzten Kompetenzentwicklung werden die Leistungsfahigkeit
der Beschaftigten im gesamten Erwerbsleben und eine lernforderliche Erwerbsarbeit
ermdglicht. Wesentliche Ansatze zum Ausbau der Innovations- und Wettbewerbsfa-
higkeit von Unternehmen bestehen in neuen arbeitsorganisatorischen Modellen, le-
benslagenorientierter Personalpolitik und Strategien unternehmensspezifischen
Kompetenzmanagements.

Nicht-forschungsintensive KMU tragen rund 40 % der Wertschdpfung und etwa
50 % der Gesamtbeschaftigung in der Industrie. lhre Innovationsstrategien richten
sich vorrangig auf die Optimierung der Produktion durch neue technische Herstel-
lungsverfahren oder innovative Konzepte der Produktions- und Arbeitsorganisation.
Die Herstellung ihrer Produkte ist durch hohe Anteile manueller Einfacharbeit und
ihrem Zusammenspiel mit qualifizierter Facharbeit gepragt. Zum Erhalt ihrer Wettbe-
werbsfahigkeit missen diese Unternehmen innovative Pfade der Prozessgestaltung
gehen. Die Entwicklung innovativer Fertigungsprozesse beruht in nicht-
forschungsintensiven KMU gréftenteils auf dem Erfahrungs- und Anwenderwissen
der Produktionsbeschaftigten. Aufgrund des demografischen Wandels und des
Fachkraftemangels ist entscheidend, inwiefern es diesen KMU gelingt, ihre Produk-
tionsbeschaftigten durch neue Konzepte der strategischen Kompetenzentwicklung
,mitzunehmen’, Erfahrungs- und Anwenderwissen zu erhalten und neue, zukulnftig
relevante Kompetenzen strategisch aufzubauen und weiterzuentwickeln.

In dem Projekt ,StraKosphere® werden neue, passfahige Lésungen der strategi-
schen Kompetenzentwicklung erarbeitet, die es nicht-forschungsintensiven KMU er-
mdglichen, die Kompetenzen aller Beschaftigtengruppen — insbesondere der oft als
Jernresistent’ betrachteten An- und Ungelernten — nachhaltig und gezielt zu fordern
und dadurch die Innovationsfahigkeit zu steigern. Es werden neue Instrumente zur
Abschatzung strategischer Kompetenzbedarfe, zur Erfassung bestehender Kompe-
tenzen, zur Gestaltung lernforderlicher Organisationsstrukturen und -prozesse sowie



96 AlS-Studien 8 (1) 2015: 95-96

zur arbeitsintegrierten Weiterqualifizierung der Beschaftigten entwickelt. Durch die
Integration der Gestaltungsfelder ,Management’, ,Organisation’ und ,Beschaftigte’
erwachsen Losungen, die gleichermal3en den bendtigten Kompetenzanforderungen
des Gesamtunternehmens, den organisatorischen Rahmenbedingungen des Ar-
beitsprozesses sowie den spezifischen Bedurfnissen der Beschaftigten gerecht wer-
den.

Projektleitung: Dr. Rainer Wagner, TOPSTAR GmbH)/Dr. Oliver Som, Fraunhofer
ISI

Kooperationspartner: Das Projekt wird zusammen mit der TU Dortmund, Lehrstuhl
Wirtschafts- und Industriesoziologie, der Universitat Paderborn, Lehrstuhl fir Arbeits-
und Organisationspsychologie, vier Partnerunternehmen sowie drei Umsetzungs-
partnern durchgefuhrt.

Forderung: Bundesministerium fur Bildung und Forschung
Laufzeit: 01.10.2014 bis 30.09.2017

Kontakt: Sandra.Gueth@isi.fraunhofer.de; Oliver.Som@isi.fraunhofer.de
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Forschungsprojekt: Kollektive Individualisierung - individuelle Kollektivie-

rung? Zur Aushandlung von Arbeitsbedingungen im Bereich der hochqualifi-
zierten Solo-Selbststandigen

Beschreibung des Vorhabens

In der international vergleichenden Arbeitsmarktforschung wurde der deutsche Ar-
beitsmarkt flr lange Zeit durch einen hohen Deckungsgrad von Flachentarifvertragen
und betrieblicher Interessenvertretung charakterisiert. Strukturelle Veranderungen
auf dem Arbeitsmarkt stellen kollektive Arbeitsmarktakteure allerdings vor neue
Herausforderungen. So lasst sich in den letzten zwei Jahrzehnten auf dem deut-
schen Arbeitsmarkt eine Zunahme von hochqualifizierten Solo-Selbststandigen
beobachten. Die Aushandlung der Arbeitsbedingungen zwischen hochqualifizierten
Solo-Selbststandigen und deren Auftraggebern findet in der Regel individualisiert
statt. Entsprechend verlieren klassische Institutionen der kollektiven Interessenver-
tretung (z.B. Gewerkschaften, Arbeitgeberverbande) an Bedeutung. An ihre Stelle
treten neue intermediare Akteure (z.B. Agenturen, spezielle Berufsverbande, Genos-
senschaften), die sich GroRteils branchen- oder berufsspezifisch organisieren und
vornehmlich als Dienstleister fur diese neue Form der Selbststandigen verstehen. In
der Forschung zu industriellen Beziehungen sind diese allerdings bislang kaum be-
rucksichtigt worden.

Das Ziel des Forschungsvorhabens besteht darin, Aushandlungen von Arbeits-
bedingungen hochqualifizierter Solo-Selbststandiger und die Rolle unterschiedlicher
Akteure auf der intermediaren Ebene branchenvergleichend zu analysieren. Zudem
wird untersucht, wie diese intermediaren Akteure flexible Arbeitsmarkte strukturieren
und die Arbeitsbedingungen von hochqualifizierten Solo-Selbststandigen beein-
flussen. Damit tragt das Vorhaben vor allem zu einem besseren Verstandnis der Be-
deutung individueller und kollektiver Handlungsstrategien in hochqualifizierten und
flexiblen Arbeitsmarkten bei.

Es werden qualitative leitfadengestutzte Interviews mit Personen aus dem Kreise
der Solo-Selbststandigen und mit Vertretern der intermediaren Akteure (insb. Agen-
turen, Berufsverbande, Gewerkschaften) durchgeflhrt. Rekrutiert werden die Inter-
viewpartner aus den Bereichen Medizin, IT und Filmwirtschaft, da hier die Solo-
Selbststandigkeit von zunehmender Bedeutung ist und es entsprechend zu vielfalti-
gen und heterogenen Arbeitsbeziehungen kommt.
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Projektteam: Jun.-Prof. Dr. Maximiliane Wilkesmann, Dr. Caroline Ruiner (beide TU
Dortmund) und Dr. Birgit Apitzsch (Universitat Duisburg-Essen)

Forderung: Mercator Research Center Ruhr
Laufzeit: 04/2015 — 03/2016

Kontakt: maximiliane.wilkesmann@tu-dortmund.de; birgit.apitzsch@uni-due.de;
caroline.ruiner@tu-dortmund.de
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