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»Wer sich in seiner Lebensfithrung den Bedingungen
kapitalistischen Erfolges nicht anpasst,
geht unter oder kommt nicht hoch.«!

| Einleitung

Die alte Bundesrepublik war lange Zeit eine Industriegesellschaft
par excellence. Der soziale Kompromiss der Nachkriegszeit gewahr-
leistete fiir »goldene dreiflig Jahre« den Interessenausgleich zwi-
schen Arbeitgebern und abhingig Beschiftigten, der das institutio-
nelle Riickgrat der Arbeitsgesellschaft bildete. Paradigmatisch lasst
sich diese Erfolgsgeschichte an der Entwicklung der Industriearbei-
terschaft ablesen. Die Arbeits- und Industriesoziologie stellt einen
stetig fortschreitenden Prozess institutioneller und sozialer Integra-
tion der Industriearbeiter in der Nachkriegszeit fest: Korporatismus
und Tarifautonomie gewihrleisteten den materiellen Aufstieg, die
Humanisierung des Arbeitsprozesses beseitigte die schwersten ge-
sundheitlichen Belastungen, betriebsinterne Arbeitsmarkte boten
Chancen sozialen Aufstiegs, die Anhebung des Lebensstandards ge-
wihrleistete immer groflere Dispositionsspielriume in der Freizeit
und entlastete das Leben vom Zwang »von der Hand in den Mund«?
leben zu miissen. Vom Schreckgespenst oder Hoffnungsfunken re-
volutionidrer gesellschaftlicher Entwicklungen wurde die Industrie-
arbeiterschaft in der zweiten Hailfte des 20. Jahrhunderts zu einer
tragenden Sdule der bundesrepublikanischen Sozialordnung.

Viel ist in den vergangenen zwei Jahrzehnten tiber den neolibera-
len Angriff auf diese alte Ordnung geschrieben worden. Auch in den
industriellen Kernsektoren der bundesrepublikanischen Arbeits-
welt sind die Liberalisierungs- und Deregulierungspolitiken der ver-
gangenen dreiflig Jahre nicht folgenlos geblieben. Allerdings hat sich
die institutionelle Ordnung des »Industrialismus«® als erstaunlich
anpassungsfihig und bemerkenswert stabil erwiesen.

1 Weber, Die protestantische Ethik und der Geist des Kapitalismus, S. 92.

2 Bahrdt, »Die Angestelltenx, S. 16.

3 Baethge, »Der unendlich lange Abschied vom Industrialismus«; ders., » Abschied
vom Industrialismus«.



Dennoch kann von einem fundamentalen Wandel moderner Ar-
beitsgesellschaften gesprochen werden, deren anderer Aspekt im
Blick auf die Wirkmichtigkeit politisch-6konomischer Ideologien
allerdings allzu oft auflen vor bleibt: Die Bundesrepublik ist nicht
mehr ohne Weiteres als integrierte industrielle Sozialordnung be-
schreibbar. Das Kleinod, als das der altbundesrepublikanische so-
ziale Kompromiss im Riickblick hdufig dargestellt wird,* zeigte spa-
testens in den 1980er Jahren deutliche Abnutzungserscheinungen
und ist mittlerweile Geschichte geworden. Die Berliner Republik
ist, trotz der im internationalen Vergleich noch immer beachtlichen
Bestiandigkeit eines hoch produktiven industriellen Sektors, primir
eine Dienstleistungsgesellschaft.’

Die wirtschaftliche Tertiarisierung bleibt nicht folgenlos fiir die
institutionelle Ordnung des Arbeitsmarktes, sie verindert Tatig-
keitsprofile und Organisationskontexte und beeinflusst Modelle der
Lebensfiihrung. Im Zuge dieses Wandels brechen neue Spaltungs-
linien in der bundesrepublikanischen Sozialstruktur auf, die das
Thema der vorliegenden Studie sind. Es wird unter herrschaftstheo-
retischer Perspektive ein Segment der »Einfacharbeit« in den Blick
genommen, das bisher beinahe unsichtbar im Schatten industrieller
Titigkeiten und hoch qualifizierter Dienstleistungsarbeit existierte:
das Feld »einfacher« Dienstleistungsarbeit.

Die Invisibilitit dieses Arbeitsmarktsegments spiegelt sich im all-
tiglichen Vollzug der betreffenden Titigkeiten: Ob die Reinigung
von Biroflichen, der Wachschutz fiir einen Industriekomplex, das
Durch- und Einrdumen in Supermirkten und Textilgeschiften oder
der Transport unterschiedlichster Giiter — immer handelt es sich um
Repetitiv- und Normalisierungsarbeit, um Prozesse, die dann als er-
folgreich gelten, wenn sie moglichst unbemerkt bleiben. Auch die
wissenschaftlichen Prognosen zur Entwicklung von Dienstleistungs-
gesellschaften tragen dazu bei, dass die einfachen Dienste weitge-
hend im Dunkel 6ffentlicher und politischer Aufmerksamkeit ge-

4 Es handelt sich hierbei freilich um eine normative Rekonstruktion, die mit der
Realitdt der Industriegesellschaft nur teilweise korrespondiert.

5 Rainer Geifller versucht, dieses scheinbar paradoxe Phinomen mit dem Hybrid-
begriff »industrielle Dienstleistungsgesellschaft« zu benennen. Die unterschied-
lichen Aspekte der Dominanz von Dienstleistungen in der bundesrepublikani-
schen Arbeitsgesellschaft werden in Kapitel I ausfihrlich dargestellt.
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blieben sind. Mit dem Wandel von der Industrie- zur Dienstleis-
tungsgesellschaft wurden vornehmlich positive Erwartungen ver-
kniipft. Nicht umsonst trigt das wohl einflussreichste Buch zur
erwarteten Entwicklung der Dienstleistungsgesellschaft den Titel
»Die grofle Hoffnung des zwanzigsten Jahrhunderts«. Der Autor
dieses Werks, Jean Fourastié, prognostizierte Ende der 1940er Jahre,
die Expansion von Dienstleistungsarbeit wiirde vor allem saubere,
gut bezahlte, wissensintensive, interaktive und von Autonomie ge-
pragte Tatigkeiten entstehen lassen. Ein entscheidender Baustein in
Fourastiés Theorie war seine Behauptung der Rationalisierungsre-
sistenz von Dienstleistungen: Der Industriearbeiter® war im Taylo-
rismus zum Knecht der Technik geworden, leicht ersetzbar und von
seiner Titigkeit entfremdet, die in immer kleinere Einzelschritte
zerlegt worden war. Technische Rationalisierung war die Grundlage
des Arbeitsprozesses und drohte stets menschliche Arbeit zu ent-
werten und tendenziell Gberflissig zu machen. Technik war Herr-
schaft. Dienstleistungen, so Fourastié, funktionierten dagegen im di-
rekten Gegeniiber von Kunden und Dienstleistern. Im Prozess der
Leistungserbringung seien permanente Abstimmungen notwendig,
der Arbeitsprozess konne technisch nicht entscheidend beschleu-
nigt werden. Die Dienstleistungsgesellschaft projizierte eine Huma-
nisierung der Arbeitswelt, die sich letztlich auch in einer Beruhigung
sozialstruktureller Verwerfungen ausdriicken werde. Die zyklischen
Krisen der Industriegesellschaft seien in einer »tertidren Zivilisa-
tion«” nur noch dunkle Erinnerungen.

Heute wissen wir, dass diese Erwartungen zumindest teilweise
enttduscht wurden. Spitestens seit den 1990er Jahren erhielt das Bild
einer allgemeinen Meliorisierung durch die Transformation der Ar-
beitswelt Risse. Mit der Realisierung dessen, was in den 1950er Jah-
ren noch als optimistische Vision einer postindustriellen Gesell-
schaft verkiindet worden war, traten auch deren Schattenseiten ans
Licht: Tertiarisierung erzeugte keine allgemeine Humanisierung und

6 Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wird zum Zwecke besserer Lesbarkeit in
der Regel die minnliche Form verwendet. Die Aussagen bezichen sich selbstver-
standlich auf beide Geschlechter, sofern der Text eine anderweitige Aussage nicht
explizit nahelegt. In einigen Ausnahmefillen wird, wiederum im Dienste des
bestmoglichen Textflusses, von dieser Faustregel abgewichen.

7 Fourastié, Die groffe Hoffnung des 20. Jahrhunderts.
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Aufwertung der Arbeit. Sie fithrte auch zur Expansion atypischer
Beschiftigung und zur Etablierung von Niedriglohnsegmenten, die
der korporatistischen Regulierung noch heute schwer zuginglich
sind. Die soziologische Sozialstrukturanalyse hat diese Entwicklung
frih registriert und darauf schon Anfang der 1990er Jahre mit der
Frage nach der Entstehung eines postindustriellen Proletariats® rea-
giert. War ein solches Dienstleistungsproletariat® zu dieser Zeit noch
schwer nachzuweisen, so operieren jiingere Arbeiten erfolgreich mit
dem Konzept und liefern detaillierte statistische Erkenntnisse zu
dieser Gruppe.'

Die Sozialstrukturanalyse scheint hiermit allerdings eine Frage
aufzuwerfen, die sie alleine nur begrenzt beantworten kann. Die
Konstatierung statistischer Aggregate im Rahmen der Sozialstruk-
tur liefert erste Hinweise auf den spezifischen institutionellen Rah-
men der einfachen Dienste und deren quantitative Bedeutung in der
Arbeitsgesellschaft der Gegenwart. Betriebliche Bedingungskon-
texte der moglichen Proletarisierung von Dienstleistungsarbeit und
die Folgen fiir Subjektkonstitutionen streift sie nur am Rande. Diese
beiden Fragen jedoch gehoren zum Kerngeschift der Arbeits- und
Industriesoziologie. Betriebliche Entstehungskontexte sozialstruk-
tureller Entwicklungen thematisiert sie klassisch iiber die Frage der
Rationalisierung des Arbeitsprozesses. Subjektivierungsdynamiken
spielen von jeher eine Rolle im Rahmen der Arbeiterbewusstseins-
forschung. Die Arbeits- und Industriesoziologie hat es in der alten
Bundesrepublik verstanden, diese Teilaspekte sozialen Wandels auf
die Erkenntnisse der Sozialstrukturanalyse zu beziehen. Hiervon
zeugt die bereits angesprochene Debatte um die Entwicklung der
Industriearbeit. Sie stand gesellschaftsdiagnostisch unter dem Stern
des Marx’schen Proletarisierungstheorems. Die Kernfrage lautete,
ob sich im Arbeitsprozess Dynamiken ausmachen lieflen, die auf
eine Abwertung »lebendiger« Arbeit und damit in Richtung einer
Proletarisierung der Industriearbeiter deuteten. Es ging um die em-
pirische Kontextualisierung optimistischerer Befunde zur Entwick-

8 Vgl. Esping-Andersen, »Post-industrial Class Structures«.
9 Vgl. Bahl/Staab, »Das Dienstleistungsproletariat.
10 Oesch, Redrawing the Class Map; die Ergebnisse der Sozialstrukturanalyse
werden im zweiten Kapitel dieser Arbeit ausfihrlich besprochen.

12



lung der Sozialstruktur wie Helmut Schelskys Nivellierungsthese!!
und Theodor Geigers Analyse einer Pluralitit der Schichtungen.’2 In
diesem Spannungsfeld entwickelte die Arbeits- und Industriesozio-
logie ihr empirisches und theoretisches Programm. Thre Diagnosen
biindelten sich im Kern in der Analyse der Aufwertung der Indus-
triearbeit. Diese fand ihren Spiegel in einer »mentalen Entproletari-
sierung«. Dichotomistische Deutungen, die noch den ersterbenden
Funken eines klassenkimpferischen Weltbildes enthielten, wichen
einer stirker instrumentellen Bezugnahme auf die eigene Arbeit. Ein
gestiegener materieller Dispositionsspielraum ermoglichte eine Dif-
ferenzierung von Modellen privater Lebensfiihrung.

Die vorliegende Studie orientiert sich explizit an klassischen Ar-
beiten der Arbeits- und Industriesoziologie. Dies gilt vor allem fir
die thematische Ausrichtung: Es wird die Frage nach einem mog-
lichen Proletarisierungsprozess gestellt, der nicht die Industrie-
arbeit, sondern die einfachen Dienste betrifft. Ganz im Sinne klas-
sischer Arbeiten wird dabei die Verbindung von Sozialstruktur,
Arbeitssituation und Lebensfiihrung gesucht.

Die Datenerhebung zur vorliegenden Studie fand zwischen Som-
mer 2010 und Frithjahr 2012 statt. Zunichst wurden einige Exper-
teninterviews geftihrt, die helfen sollten, das empirische Feld fiir die
Datenerhebung zu strukturieren und Ratschlage fir den Feldzugang
einzuholen. Anschlieflend wurden tiber drei methodische Instru-
mente Daten fiir die Arbeitssituationsanalysen’> und die Frage nach

11 Schelsky, »Die Bedeutung des Schichtungsbegriffs«.

12 Geiger, Klassengesellschaft im Schmelztiegel; Vester, »Was wurde aus dem Pro-
letariat?«.

13 Vgl. Thomas, Analyse der Arbeit; Georg/Meyn/Peter, Arbeitssituationsana-
lyse; den Uberlegungen Konrad Thomas’ folgend wird die Arbeitssituation als
kleinste Beobachtungseinheit, als »Zelle des Arbeitslebens« verstanden. Die Si-
tuation bildet den Rahmen des konkreten Arbeitsprozesses, in dem alltigliche
Praxis und herrschaftsrelevante Konflikte in einem gemeinsamen Kontext ana-
lysiert werden konnen. Deutungsmusteranalysen (vgl. Oevermann, »Zur Ana-
lyse der Struktur von sozialen Deutungsmustern«; Matthiesen, »BOURDIE U«
und > KONOPKA «; Neuendorff/Sabel, »Zur relativen Autonomie der Deu-
tungsmuster«; Liiders, »Deutungsmusteranalyse«) erginzen die handlungs-
theoretische Analyse der Situation, indem sie die Ubersetzung der konkreten
Erfahrung der Arbeitenden in deren spezifische Deutung leisten, die in der
Folge wiederum handlungsleitend wirken kann. Im Blickfeld des Forschungs-
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Lebensfiihrungsmodellen!* gesammelt. Untersucht wurden Arbeits-
situationen in der Pflegearbeit, im Einzelhandel, in Zustellunterneh-
men und in Reinigungs- bezichungsweise anderen rein gewihrleis-
tenden Titigkeiten.’> Beobachtungsdaten, erhoben einerseits im
Bereich der konkreten Ausfiihrung der Arbeit, andererseits im Be-
reich von Freizeit und Familienleben, bilden die erste Saule der Un-
tersuchung.’® Die vorliegende Studie verfolgt einen praxistheore-
tischen Ansatz.”” Beobachtungsdaten ermoglichen einerseits, die
Materialitat von Praxis in den Arbeitssituationen zu erfassen. Ande-
rerseits bieten sie einen Zugang zu Praktiken alltaglicher Lebenstiih-
rung. Erginzt wurden die Beobachtungsdaten durch 18 Expertenin-

vorhabens stand in erster Linie die Kategorie der typischen Arbeitssituation,
das heiflt die Elemente der Alltagssituation unter Einbezichung des alltdglichen
Erlebens der Beschiftigten. Fragen der Antizipation und Austragung sozialer
Konflikte, spezifische Problemlagen des alltiglichen Arbeitsvollzugs und der
rahmengebenden Rolle von Kontrollstrategien riickten daher in den Blick.

14 Ausgerichtet war die Analyse dabei am Konzept alltiaglicher Lebensfithrung, wie
es seit den 1980er Jahren im Rahmen des Miinchner Ansatzes subjektorientier-
ter Soziologie verwendet wird (vgl. Voff, Lebensfithrung als Arbeit; Jurczyk/
Rerrich, Die Arbeit des Alltags; Projektgruppe »Alltigliche Lebensfithrung«;
Weihrich/Vofi, »Tag fiir Tag«).

15 Die Fallauswahl orientierte sich an der Definition des Dienstleistungssektors
gemif} der europiischen Arbeitskraftestichprobe. Hier werden produktionsbe-
zogene, konsumorientierte, soziale und distributive Dienstleistungen unter-
schieden. In der vorliegenden Studie wird ein praxistheoretischer Ansatz verfolgt,
weswegen besonderes Augenmerk auf die Materialitit spezifischer Tatigkeiten
gelegt wird. Produktionsnahe Dienstleistungen wurden daher nur am Rande
(beispielsweise Beobachtungen externer Reinigungsdienste in einem Industrie-
betrieb) in den Blick genommen, weil davon auszugehen ist, dass es sich dabei
entweder um Titigkeiten handelt, die, threm materialen Profil gemaf, eigentlich
industrielle Arbeit sind (bestimmte Formen der Leiharbeit beispielsweise), oder
um solche, die prinzipiell produktionsnah und produktionsfern erfolgen kon-
nen (wie Reinigungstitigkeiten).

16 Die Anzahl der Beobachtungen zu benennen fillt nicht ganz leicht. Protokol-
liert wurden 24 Beobachtungen in Arbeitssituationen und 28 Beobachtungen in
privaten Zusammenhingen. Faktisch sind Informationen aus vielen weiteren
Feldterminen in die Analyse mit eingeflossen: zahlreiche Gespriache auf Be-
triebsversammlungen, an Stammtischen oder in privaten Wohnzimmern bei-
spielsweise, die nicht separat protokolliert wurden.

17 Vgl. Reckwitz, »Grundelemente einer Theorie sozialer Praktiken«; ders., »Prak-
tiken und Diskurse«.

14



terviews'8 und 50 halbstrukturierte Interviews mit Arbeitnehmern.
Ziel der Interviews war einerseits die Erhebung von Kontextwissen
sowie andererseits der Zugang zu »subjektiven Erfahrungen«'® und
arbeitsbezogenen Deutungsmustern. Gerade kollektive Deutungs-
muster wurden auch tiber den dritten methodischen Baustein der
vorliegenden Studie, tiber Gruppendiskussionen® mit Arbeitneh-
mern, erhoben. Diese dienten auch der »Simulation« und Themati-
sierung von Konflikten, die die Arbeitssituationen, aber auch die all-
gemeine soziale Situation, in der sich die Arbeitnehmer befinden,
prigen. Die Stellungnahmen der Beschiftigten zu solchen Problem-
kontexten haben daher Eingang in die Arbeitssituationsanalysen
gefunden. Obwohl die einzelnen Unternehmen nicht zeitgleich un-
tersucht wurden, kehrte ich doch immer wieder zu einzelnen Schliis-
selpersonen vorangegangener Betriebsfallstudien zurtick, um mich
uber den weiteren Verlauf der Verhiltnisse in den Unternehmen zu
erkundigen. So konnten in vielen Fillen, jenseits zeitlich beschrink-
ter Beobachtungen und der Rekonstruktion der Vergangenheit aus
den Interviews, Daten zur Entwicklung spezifischer Dynamiken im
Zeitverlauf gesammelt werden. Der Feldzugang erwies sich in den
repressiven Arbeitsumwelten der einfachen Dienste als duflerst
schwierig.

Schon in den klassischen Studien der Arbeits- und Industrieso-
ziologie bildete der Begriff der Herrschaft den Anker fiir die Fragen
nach den betrieblichen Entstehungs- und Reproduktionskontexten
von Proletaritit sowie deren Auswirkungen auf die mentale Struk-
tur und das Handeln der Subjekte. Auch in der vorliegenden Studie
wird der Blick in diesem Sinne auf die systematische Produktion
und Verstetigung sozialer Asymmetrien gerichtet.

Der Herrschaftsbegriff impliziert Aussagen tiber Gesellschaft in
der Form eines generellen Zusammenhangs. Am prominentesten
stehen fiir diesen Anspruch die beiden Viter der Herrschaftssozio-
logie, Karl Marx und Max Weber. Sosehr sich Webers Analysen ge-

18 Vornehmlich mit Funktioniren, Gewerkschaftern, Betriebsriten und Wissen-
schaftlern.

19 Merton/Kendall, »Das fokussierte Interview<, S. 171.

20 Vgl. Mangold, Gegenstand und Methode des Gruppendiskussionsverfahrens;
es wurden insgesamt drei homogene Gruppendiskussionen mit zwischen vier
und acht Teilnehmern durchgefiihrt.
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sellschaftlicher Rationalisierung? von Marx’ Beschreibungen des
strukturellen Herrschaftsverhiltnisses auf Basis des Gegensatzes
von Kapital und Arbeit auch unterscheiden mégen, im Anspruch
der Generalitit, fiir den der Herrschaftsbegriff in Anschlag gebracht
wird, sind sich die beiden Klassiker einig.

Die Arbeits- und Industriesoziologie thematisierte Herrschaft
klassisch unter Marx’scher Perspektive.?2 Thm folgend war unstrittig,
dass die Disziplin den Finger am Puls der gesellschaftlichen Verhalt-
nisse hatte, konnte der Industriebetrieb doch als der privilegierte Ort
gesellschaftlicher Herrschaft und sozialen Wandels verstanden wer-
den. Herrschaft im Bereich der Arbeit wurde vornehmlich tiber das
Paradigma technischer Rationalisierung thematisiert. Sie wurde, mit
anderen Worten, als Grundlage des Arbeitsprozesses betrachtet.

Die zeitweilige Dominanz dieser theoretischen Ausrichtung der
Arbeits- und Industriesoziologie hatte unter anderem zur Folge,
dass der Industriebetrieb lange der entscheidende Bezugspunkt der
empirischen Forschung war.?> Verinderungen der Arbeitswelt im
Zuge der Tertiarisierung der Tatigkeitsstrukturen wurden nicht sys-
tematisch erfasst.? Doch erklirt die empirische Fixierung auf In-
dustriearbeit alleine nicht, warum die Arbeitssoziologie beziiglich
der einfachen Dienste bisher weitgehend stumm geblieben ist. Zwei
Probleme konnen diesen Sachverhalt erhellen: Zum einen ist der Ge-
neralititsanspruch des Herrschaftsbegriffs der Industriesoziologie
in eine grundsitzliche Krise geraten. Mit welchem Recht soll im
Zuge fortschreitender sozialer Differenzierung eine »herrschafts-
theoretische Privilegierung« der Arbeitsforschung behauptet wer-
den? Nicht nur hat sich die Arbeitswelt differenziert, weswegen von
einer grundsitzlichen diagnostischen Vorherrschaft der Industriear-

21 In Webers Fall ist dieser Begriff selbstverstandlich nicht auf den betrieblichen
Kontext reduziert.

22 Sei es nun in inhaltlich-konzeptioneller oder lediglich in thematischer Hinsicht
(Brandt, »Marx und die neuere deutsche Industriesoziologie«).

23 Freilich trat mit der Angestelltenforschung schon sehr frith ein weiteres For-
schungsfeld in den Blick der Analyse. Auch hier dominierten allerdings, wie
spater gezeigt werden wird, die konzeptionellen Paradigmen der Industriefor-
schung.

24 Brose, »Proletarisierung, Polarisierung oder Upgrading der Erwerbsarbeit«,
S. 133.
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beit nicht mehr ausgegangen werden kann. Auch ob das Feld der Ar-
beit an sich als dominanter Ort fiir gesellschaftliche Herrschaft ver-
standen werden kann, darf beispielsweise im Zuge der politischen
Determinierung der Arbeitswelt durch den Wohlfahrtsstaat und mi-
lieuspezifischer Differenzierungsprozesse in der Sozialstruktur be-
zweifelt werden. Zum anderen ist unklar, wo arbeitssoziologische
Herrschaftsforschung anzusetzen hat, wenn von einer klaren tech-
nischen Determinierung des Arbeitsprozesses nicht mehr ohne Wei-
teres ausgegangen werden kann. Technik duldete keine Widerrede,
das Flieflband war auf Zustimmung und aktive Beforderung durch
die Arbeiter nicht angewiesen. In der Dienstleistungsarbeit verhilt
es sich anders: Ohne Technik muss Disziplin durch »soziale Ratio-
nalisierungsstrategien«? gesichert werden. Aushandlungsprozesse,
die den Charakter von Herrschaft verindern, sind die notwendige
Folge. Herrschaft im Bereich der Arbeit kann, anders gesagt, nicht
mehr als Grundlage des Arbeitsprozesses verstanden werden. Sie ist
sein Effekt.

Aus beiden Problemen, der »Generalititskrise« und der »Grund-
lagenkrise«, sind spezifische Konsequenzen zu ziehen. Erstens muss
der Stellenwert, den eine Analyse betrieblicher Rationalisierungs- und
Ordnungsprozesse im Rahmen der Frage nach genereller Herrschaft
beanspruchen kann, empirisch ausgewiesen werden. Der Blick auf
das Feld der Arbeit alleine geniigt hierfiir nicht. Arbeitsforschung,
Sozialstrukturanalyse und Lebensfihrungsmodelle missen in eine
systematische Beziehung zueinander gesetzt werden. Herrschaft be-
zeichnet dann eine allgemeine Zusammenhangshypothese, die nicht
notwendig auf einen Substanzbegriff?¢ angewiesen ist, sondern die
Verbindung unterschiedlicher gesellschaftlicher Arenen bei der Re-
produktion systematischer Asymmetrien in den Blick nimmt. Re-
produktionslogiken sozialer Ordnungszusammenhinge sind dabei
von entscheidender Bedeutung, weil Herrschaft auf stabile Asym-
metrien verweist. Zweitens muss ein analytisches Programm ent-
wickelt werden, das es ermoglicht, Herrschaft als Effekt von In-
teraktionen zu erfassen. Es muss eine empirische Perspektive

25 Auf diesen Begriff wird im Laufe des dritten Kapitels der vorliegenden Studie
ausfiihrlich eingegangen.
26 Beispielsweise »Kapital« oder »Rationalisierung«.
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ausgewiesen werden, die die strukturellen Resultate der Interaktio-
nen der entscheidenden Akteure des Feldes in den Blick nimmt.

Thema der vorliegenden Studie ist Herrschaft im Bereich einfa-
cher Dienstleistungsarbeit. Der Herrschaftsbegriff verspricht einer-
seits die Integration unterschiedlicher Teilaspekte des untersuchten
Phinomens unter gesellschaftstheoretischer Perspektive. Anderer-
seits ermoglicht er die Thematisierung systematischer Asymmetrien
in der Arbeitsgesellschaft der Bundesrepublik, die bisher ein Schat-
tendasein fithrten. Hierfiir muss zunichst der Gegenstandsbereich
der Forschung veranschaulicht werden. In Kapitel IT der vorliegen-
den Arbeit wird daher das Segment einfacher Dienstleistungsarbeit
umrissen. Besondere Aufmerksamkeit gilt dabei der institutionellen
Eingebundenheit der einfachen Dienste.

Das dritte Kapitel behandelt den Herrschaftsbegriff. Der erste
Teil des Kapitels wird sich der Frage widmen, warum der Blick auf
Herrschaft als generelle Kategorie unerlisslich und wie eine solche
Perspektivierung konzeptionell moglich ist. Im zweiten Teil des Ka-
pitels wird der Blick auf die empirischen und gesellschaftsdiagnosti-
schen Ergebnisse arbeitssoziologischer Herrschaftsforschung ge-
richtet. Die Literatur zu diesem Thema fillt Regale. Ungeachtet
moglicher theoretischer Kritik an vielen herrschaftssoziologischen
Studien sind ihre Ergebnisse doch wichtig fiir ein gesellschaftsdiag-
nostisch tragfihiges Verstindnis der Konzeption und des Stellen-
werts der Erforschung einfacher Dienstleistungsarbeit. Das vierte
Kapitel bildet den Kern der Untersuchung: Es werden insgesamt
neun Betriebsfallstudien aus vier verschiedenen Bereichen einfacher
Dienstleistungsarbeit prisentiert und verglichen. Die Fille sind so
arrangiert, dass einerseits die Reihenfolge der Branchen auch die
Stirke der Betroffenheit von betrieblichen Rationalisierungsstrate-
gien beschreibt. Andererseits sind die Fallstudien in den einzelnen
Branchen so arrangiert, dass sie jeweils zwei auflere Pole beziiglich
der Form und teilweise der Radikalitit von Herrschaftsmechanis-
men bestimmen.?” Uber die Darstellung von Aspekten der Lebens-
fuhrung wird zudem verdeutlicht, in welcher Form Arbeit weitere

27 Die drei Fallstudien zum Einzelhandel bilden hier eine Ausnahme: Sie konnen
gewissermaflen »hierarchisch« gelesen werden. Von der ersten bis zur dritten
Fallstudie im Einzelhandel nimmt der Durchsetzungsgrad betrieblicher Ratio-
nalisierungsstrategien zu.
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Lebenszusammenhinge priagt. Im fiinften Kapitel werden die Fall-
studien verdichtet und allgemeine Aussagen tiber die Mechanismen
der Durchsetzung von Rationalisierungsstrategien und deren Ef-
fekte formuliert. Die theoretische Biindelung dieser Ausfiihrungen
bildet die Diagnose unterschiedlicher Variationen einer spezifischen
Herrschaftslogik im Bereich der einfachen Dienste, die zu Logiken
der Lebensfithrung von Beschiftigten in Beziehung gesetzt wird.
Diese Herrschaftslogik fasst Prozesse der Etablierung und Stabi-
lisierung sozialer Ordnungen und verweist zugleich auf die Frage
der Proletarisierung. In einem abschlieffenden Punkt wird daher Bi-
lanz gezogen und ein Vorschlag zur gesellschaftsdiagnostischen In-
terpretation der Ergebnisse unterbreitet. Insbesondere wird die
Frage beantwortet, welche Stellungnahmen zum Thema der Proleta-
ritdt in der Dienstleistungsgesellschaft die erfolgten Analysen nahe-
legen. Die vorliegende Arbeit will und kann natiirlich nicht abschlie-
end bilanzieren: Thr Anliegen ist, ein Segment zu erschlieffen, das
noch immer im Schatten der Arbeitsgesellschaft steht.
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»Man muss der Versuchung widerstehen,
die Erfolgsgeschichte der Lohnarbeit
als Kontinuitit zu lesen.«!

Il Einfache Dienstleistungsarbeit

Im folgenden Kapitel steht die Frage im Vordergrund, welche Er-
kenntnisse tiber das Segment einfacher Dienstleistungsarbeit die
Soziologie in der Bundesrepublik bisher zusammengetragen hat.
Dazu muss zuallererst verdeutlicht werden, was mit dem Begriff der
Dienstleistung innerhalb der soziologischen Debattenlandschaft
eigentlich benannt wird. Im Zeichen einer verinderten Arbeitswelt
wird der Begriff unterschiedlich gedeutet. Die inhaltliche Markie-
rung des Dienstleistungsbegriffs ist daher ein notwendiges Element
der Sachklirung.

Visionen und Konzepte

Spatestens Mitte der 1970er Jahre zeigt sich ein steigendes wissen-
schaftliches und offentliches Interesse fiir die Frage nach der Rolle
von Dienstleistungsarbeit in modernen Arbeitsgesellschaften?. Zu
dieser Zeit beginnt sich ein Wandel abzuzeichnen, weg von einer
Strukturdominanz industrieller Produktion, hin zu mafigeblich
durch Dienstleistungstitigkeiten bestimmten Arbeitswelten. Heute
arbeiten fast drei Viertel, nimlich 73,5 Prozent, der Erwerbstitigen
im tertidren Sektor.’

1 Castel, Die Metamorphosen der sozialen Frage, S. 140.

2 Der Begriff »Arbeitsgesellschaft« geht auf den Soziologentag 1982 zurtick, der
unter dem Titel »Krise der Arbeitsgesellschaft?« stand (Offe, » Arbeit als sozio-
logische Schliisselkategorie?«, S. 13).

3 Bosch/Weinkopf, » Arbeitsverhiltnisse im Dienstleistungssektor«, S. 439. Auch
die quantitative Abnahme der produktionsbezogenen Berufe, in denen heute
(Stand 2011) nur noch gut ein Fiinftel der Arbeitnehmer beschiftigt sind, verdeut-
licht den Bedeutungsgewinn der Dienstleistungen, zumal Prognosen von einer
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Optimistische Prognosen

Schon weit frither, nimlich 1949, hatte der franzésische Okonom
Jean Fourastié diese Strukturverinderungen in modernen Gesell-
schaften vorausgesagt.* Fourastié prognostiziert in Anschluss an die
Drei-Sektoren-Theorie Colin Clarks™ den Aufstieg des Dienstleis-
tungssektors zum dominierenden Arbeitsmarktsegment moderner
Gesellschaften. Eine durch technischen Fortschritt immer stirker
rationalisierte Produktion setze demnach zunehmend Arbeitskrifte
frei. Gleichzeitig erwartet Fourastié eine quantitative Expansion von
Dienstleistungsarbeit, die mit deren materialem Charakter zusam-
menhingt. Den Kerngedanken bildet dabei das Uno-Actu-Prinzip,
also die Definition des Dienstleistungsprozesses als Gleichzeitigkeit
von Produktion und Konsumtion. Ein hiufig bemiihtes Beispiel
hierfiir betrifft etwa den Friseurbesuch, bei dem die Konsumtion der
Leistung (des Haarschnitts) zeitgleich mit dessen Produktion durch
den oder die Dienstleistende (das Schneiden der Haare) stattfindet.
Die Dienstleistungsbeziehung stellt damit besondere Forderungen
an die Beteiligten des Handlungszusammenhangs, verlangt sie doch
eine gewisse Kooperation und Koproduktivitit zwischen Leistungs-
erbringer und Konsumenten. Aus diesem Umstand ergibt sich eine
geringe Chance zur Produktivitdtssteigerung® in Dienstleistungsar-
beit, weil eben der Arbeitsprozess weder in grofleren Mafle arbeits-
teilig zerlegt noch maschinisiert werden kann. Zusitzlich zu diesem
interaktiven Aspekt ergibt sich aus der Gleichzeitigkeit von Produk-
tion und Konsumtion auflerdem, dass eine Dienstleistung weder ge-
lagert noch transportiert werden kann. Sie muss vor Ort erbracht
werden, was Rationalisierungschancen durch Zergliederung der Pro-

Abnahme produktionsbezogener Berufe auf 18 Prozent im Jahre 2025 ausgehen
(Baethge, »Qualifikation, Kompetenzentwicklung und Professionalisierung im
Dienstleistungssektor«, S. 447). In Bezug auf die Frage nach den »einfachen«
Diensten (im Fall der Quelle: »primire« Dienstleistungen wie gastronomische
Titigkeiten, Reinigen, Transportieren, Lager- und Sicherheitstitigkeiten [ebenda,
S.448]) ist interessant, dass deren Grofe fiir den veranschlagten Zeitraum dagegen
als stabil angenommen wird (ebenda, S. 448) beziehungsweise in Teilbereichen
Wachstum zu erwarten steht (ebenda, S. 449).

4 Fourastié, Die grofle Hoffnung des 20. Jahrhunderts.

5 Clarks, The Conditions of Economic Progress.

6 Fourastié, Die grofle Hoffnung des 20. Jahrhunderts, S. 80.
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duktion nochmals einschrinkt. So kann Dienstleistungsarbeit als ra-
tionalisierungsresistent’ gekennzeichnet werden.

Fourastié stellt seiner Beschreibung dieser Rationalisierungsresis-
tenz auflerdem eine kulturelle Dimension zur Seite, indem er nach der
Rolle des Konsumenten fragt. Denn aus der in weiten Bereichen kom-
plexen, geistigen Arbeit der Dienstleistungsgesellschaft ergibt sich
nach Fourastié ein unstillbarer »Hunger nach Tertidrem«® aufseiten
der Konsumenten, der das Wachstum des Dienstleitungssektors tragt.
Die Gesellschaft entwickelt sich sukzessive auf eine Dominanz des
tertiaren Sektors zu, die von veranderten Konsummustern getragen
ist. Schon der Titel von Fourastiés Buch verdeutlicht dabei, dass der
Autor diese Entwicklung fiir durchaus begriiflenswert hielt. Gerade
der nicht-progressive Charakter von Dienstleistungsarbeit, also de-
ren Rationalisierungsresistenz, verbiirgt fiir Fourastié die Hoffnung
auf eine heilsame wirtschaftliche Stagnation, die den nervésen Wachs-
tums- und Uberproduktionskrisen des Kapitalismus ein Ende macht.
Andere Prognostiker haben sich der Emphase dieser Vision ange-
schlossen. Daniel Bell etwa sah in der Vergeistigung dienstleistender
Titigkeiten bereits das Ende einer klassenformigen Gesellschaftsfor-
mation heraufziehen, da Wissen als strukturierendes Prinzip an die
Stelle von Eigentum trete.” Gartner/Riessman dagegen schlossen an
die aufgewertete Rolle des Kunden in der Dienstleistungsbeziehung
anund sahen eine Art Konsumentendemokratie am Horizont der ge-
sellschaftlichen Entwicklung aufblitzen.!

Gemeinsam ist all diesen Arbeiten eine grundsitzlich positive
Vision der sozialen Potenziale der Tertiarisierung, die sich nicht zu-
letzt aus der kategorialen Gegeniiberstellung von Industrie- und
Dienstleistungsgesellschaft ergibt. Abstumpfung und Entfremdung
werden auf der Seite der Arbeitenden von Vergeistigung und inter-
aktiver Kooperation abgelost. Betriebliche Rationalisierung und die
systemischen Krisen des Kapitalismus verschwinden zugunsten von
interaktiver Zusammenarbeit und langfristiger Stabilitit. Die posi-
tive Konnotation dieser Entwicklung wird zu einem grofien Teil aus

7 Ebenda, S. 31.
8 Ebenda, S. 2741.
9 Bell, Die nachindustrielle Gesellschaft.
10 Gartner/Riessman, Der aktive Konsument.
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der Bestimmung des materialen Charakters von Dienstleistungs-
arbeit gewonnen, die sich, mit Daniel Bell gesprochen, im Kern als
»Spiel zwischen Personen«!! zeigt. Im seinerzeit prognostizierten
Wandel der Industriegesellschaft zur Dienstleistungsgesellschaft
wurde der rein in der Interaktion ausgefihrten Dienstleistungsar-
beit ein utopisches Potenzial zugewiesen, das die Befreiung von
okonomischen Krisen und herrschaftsformiger Abhiangigkeit von
den Produktionsmittelbesitzern versprach.

Gewahrleistung als Aufgabe
In der alten Bundesrepublik haben Anfang der 1980er Jahre unter
anderem Johannes Berger und Claus Offe die Debatte um das Ent-
stehen der Dienstleistungsgesellschaft aufgenommen.!? Sie unter-
scheiden zwei Ansitze der Herangehensweise an eine Definition
von Dienstleistungsarbeit. Zum einen fungiere diese im Kern als eine
»Residualkategorie«! fiir all jene Tatigkeiten, die im priméren (Land-
wirtschaft) und sekundiren (Industrie) Sektor nicht unterzubringen
seien. Dienstleistungsarbeit werde als eine lediglich negativ definier-
te Restkategorie verstanden. Dagegen setze der zweite Strang am
»technisch-stofflichen Charakter«'* von Dienstleistungen an, versu-
che diese also aus ihrer abstrakten Gemeinsamkeit, etwa der Un-
moglichkeit der Ubertragung von Leistungen in Raum und Zeit,
oder ihrer geringen Potenziale fiir Produktivitdtssteigerungen's zu
erklaren.t6

Dagegen wollen Berger/Offe den Dienstleistungssektor weder
als reine Residualkategorie noch weitgehend eigenstindig, sondern
in seiner relationalen Beziehung zu Fragen gesellschaftlicher Re-
produktion bestimmen. Thnen folgend dient die kategoriale Unter-
scheidung zwischen Produktions- und Dienstleistungsarbeit dann

11 Bell, Die nachindustrielle Gesellschaft, S. 131.

12 Berger/Offe, »Das Rationalisierungsdilemma der Angestelltenarbeit»; dies.,
»Die Zukunft des Arbeitsmarktes«; Offe, »Arbeit als soziologische Schlissel-
kategorie?«.

13 Offe, »Arbeit als soziologische Schliisselkategorie?«, S. 41.

14 In den hier verwendeten Termini »materialen Charakter«.

15 Offe, »Arbeit als soziologische Schliisselkategorie?«.

16 Gedacht ist damit natiirlich an Fourastié und dessen Epigonen.
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vor allem einem Verstindnis von letzterer als Phinomen der Opti-
mierung gesellschaftlicher Reproduktion. Dienstleistungstatigkei-
ten haben unter dieser Perspektive vor allem die Funktion, in vie-
lerlei Hinsicht zur Verbesserung der Produktivitit innerhalb eines
wirtschaftlichen Zusammenhangs beizutragen. Der Dienstleis-
tungssektor bezeichnet dann »die Gesamtheit jener Funktionen im
gesellschaftlichen Reproduktionsprozess [...], die auf die Repro-
duktion der Formalstrukturen, Verkehrsformen und kulturellen
Rahmenbedingungen gerichtet sind, unter denen die materielle
Reproduktion der Gesellschaft stattfindet.«!” In anderen Worten:
Kinder miissen betreut, Menschen transportiert und Haare akkurat
geschnitten werden, damit der gesellschaftliche Reproduktionspro-
zess gewahrleistet bleibt. Dienstleistungen mogen selbst wenig pro-
gressiv sein, doch werden sie unter dieser Perspektive zum Rationa-
lisierungsinstrument fiir progressive Bereiche gesellschaftlicher
Produktion. Planende, prozessstrukturierende Dienstleistungen,
etwa von Ingenieuren, dienen der Rationalisierung industrieller
Titigkeiten. Auflerfamiliale Kinderbetreuung ermoglicht die Ar-
beitsmarktpartizipation von Frauen und Minnern, die sonst von fa-
milidren Pflichten absorbiert wiren. Kurz gesagt: Dienstleistungs-
arbeit ist Gewdhrleistungsarbeit, insofern sie den reibungslosen
Ablauf gesellschaftlicher Reproduktion garantiert und optimiert.
Diese Globaldefinition hat einiges fiir sich, lisst sich doch unter
dem Paradigma der Gewihrleistung auch der konkrete Arbeitspro-
zess denken. Eine Pflegekraft etwa gewihrleistet den reibungslosen
Ablauf des Alltags des Patienten. Ebenso gewahrleistet die Arbeit
einer Reinigungskraft den reibungslosen Ablauf von Biiroarbeit,
die ihrerseits moglicherweise Arbeiten im Produktionsbereich ko-
ordiniert.

Interaktivitat als Profil?
Dennoch ist die Definition von Dienstleistungen als Gewihrleis-

tungsarbeit weniger prizise beziiglich ihres materialen Profils als
ithrer Bestimmungen in den Arbeiten von Fourastié und dessen Epi-
gonen. Daher hat die Arbeits- und Industriesoziologie unter dem

17 Berger/Offe, »Das Rationalisierungsdilemma der Angestelltenarbeit», S. 44.
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Schlisselbegriff »interaktive Arbeit«!s wieder an diese Konzepte an-
geschlossen. Die Debatte hat sich dabei des »geschichtsphilosophi-
schen Ballastes« der Klassiker entledigt und nimmt Interaktivitat
zum Ausgangspunkt fiir eine empirische Erforschung des Arbeits-
prozesses.

Konzeptionell befreit das Interaktivititskonzept Dienstleistun-
gen aus ihrer negativen Abgrenzung im Sinne des »Nicht-Sachgu-
tes«'? und liefert hilfreiche Anregungen fiir die Frage nach Macht
und Herrschaft im Bereich einfacher Dienstleistungsarbeit. Immate-
rialitat und in der Folge Invisibilitit und Verginglichkeit als zentrale
Bestimmungskriterien von Dienstleistungen gelten nicht als defizi-
tar. Nicht mehr allein stehen das materielle Produkt am Ende sowie
technischer Wandel und Rationalisierung als klassische industrieso-
ziologische Kategorien der Analyse von Herrschaft im Fokus, in-
nerhalb derer Gebiete von Dienstleistung eben lediglich als rationa-
lisierungsresistent zurtickbleiben. Vielmehr geraten die vielfaltigen
Kontrolldilemmata in den Blick, die sich zwischen Organisation,
Kunde und Dienstleister ergeben kénnen.2

Dies hat auch Folgen fiir die Frage nach Macht und Herrschaft
im Bereich einfacher Dienstleistungsarbeit. Diese muss jetzt neben
der klassischen Frage technischer oder biirokratischer Rationalisie-
rung auch Fragen nach Kontrolle im Gefolge expansiver Interaktivi-
tat auf der Agenda haben. In der Debatte um interaktive Arbeit wird
vornehmlich die Interaktion zwischen Kunde und Dienstleister im
Sinne des Uno-actu-Prinzips als herrschaftsrelevanter Faktor be-
tont?! beziehungsweise auf die triadische Struktur der Kontroll-
beziehung zwischen Arbeitgeber, Arbeitnehmer und Kunden abge-
stellt?2. In Bezug auf einfache Dienstleistungsarbeit liegt hier eine

18 Vgl. Bohle, »Typologie und strukturelle Probleme von Interaktionsarbeit«;
Voswinkel, Welche Kundenorientierung?; Dunkel/Weihrich, »Interaktive Ar-
beit«; Gross, Die Verheiflungen der Dienstleistungsgesellschaft; Jacobsen/Vos-
winkel, Dienstleistungsarbeit — Dienstleistungskultur; Bohle/Glaser, Arbeit in
der Interaktion.

19 Gross, Die Verheiflungen der Dienstleistungsgesellschaft, S. 13.

20 Vgl. Holtgrewe, »Gute und schone Dienstleistung«.

21 Ebenda.

22 Ebenda.
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unnotige Beschrinkung der Interaktivititsforschung. Macht- und
herrschaftsrelevant sind nicht nur Interaktionen zwischen Kunde
und Dienstleistern, sondern vor allem zwischen einzelnen Dienst-
leistern,? wie in Kapitel IV gezeigt wird.

Dennoch: Auch der Fokus auf die Interaktion zwischen Dienst-
leistern und Kunden erdffnet bereits ein breites Feld empirischer
Forschung, das interessante Befunde fiir die Frage nach Macht und
Herrschaft bereithilt. Denn der Konsument ist ja nicht Dienstleis-
tungsnehmer allein, sondern wird zum »Mitproduzenten«*. Dabei
fallt mit der Betonung von Interaktivitit und der damit einherge-
henden Re-Personalisierung? zudem der Blick auf eine mit Dienst-
leistungen unweigerlich verbundene Durchmischung von Rolle und
Person. Die Dienstleister sollen sich als ganze Personen in Beratung,
Pflege oder Betreuung einbringen und machen sich dadurch auch
personlich verletzlich, da sie direkt dem Kunden gegeniibertre-
ten. Welchen Einfluss diese interaktive Produktionsform auf Herr-
schaftsstrukturen und Konfliktfelder in der Arbeitswelt hat, ist also
eine Frage, die im Bereich einfacher Dienstleistungsarbeit gestellt
werden muss.

Die verianderte Rolle des Kunden als zentraler Autoritit des
Dienstleistungsgeschehens verlangt dariiber hinaus einen neuen
Blick auf die klassische Akteurskonstellation Arbeitgeber-Arbeitneh-
mer. Denn diese, so kann man zumindest vermuten, verschiebt sich
perspektivisch in Richtung einer Triade der Macht, bestehend aus
Organisation, Kunde und Beschiftigtem.?” Der oder die Dienstleis-
tungsbeschiftigte wird zur vermittelnden Instanz zwischen Produkt
und Kunde, Dienstleistungsarbeit folglich zur »Grenzstellenar-
beit«?. Der Dienstleister sitzt systematisch »zwischen den Stiihlen«,
weil er einerseits die Organisation nach den Wiinschen des Kunden

23 Etwa wenn Mobbing zu Kiindigung oder Disziplinierung fiihrte.

24 Fuchs, The Service Economy, S. 194f.

25 Vgl. Voswinkel, Welche Kundenorientierung?, S. 27.

26 Vgl. ebenda, S. 521.

27 Holtgrewe, »Gute und schone Dienstleistung, S. 53; Voswinkel, Welche Kun-
denorientierung?, S. 15.

28 Holtgrewe, »Gute und schone Dienstleistung«, S. 53; Voswinkel, Welche Kun-
denorientierung?, S. 41.
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reprasentieren muss, andererseits aber den Kunden entlang der Ziele
der Organisation »erziehen« soll.??

Dies gilt selbstverstindlich nicht nur fiir »echte« Interaktionen,
also den personlichen Austausch eines Dienstleisters und eines Kun-
den. Die Arbeit ist auch dann »unmittelbar bedtrfnisbezogen auf
ein konkretes Gegeniiber gerichtet [...], dessen Wille die Richt-
schnur fir das Arbeitshandeln abgibt«®, wenn dieses Gegentiber
nicht als konkrete Person anwesend ist. Konnte sich ein prototypi-
scher Industriearbeiter praktisch vollkommen frei von Hypothesen
uber die Bedirfnisse des Kaufers der von ihm hergestellten Waren
seiner Tatigkeit widmen, so muss der Dienstleister Kundenwiinsche
auch dann antizipieren, wenn es, wie im Falle einer Reinigungskraft,
moglicherweise nie zu einer personlichen Begegnung mit Kunden
kommt.

Die Erweiterung der Akteursallianzen im Bereich von Macht und
Herrschaft wirft dabei unweigerlich auch die Frage nach neuen
Konfliktfeldern auf. Mit der Triade der Macht entsteht eine Verviel-
fachung der Erwartungen und Anspruchshaltungen an der Grenz-
stelle’!, die die Wahrscheinlichkeit von Widerspriichen und Vermitt-
lungsbedarf zwischen Betrieb und Kunde erhdht. Diese Spannung
ist von den Dienstleistern zu bearbeiten, etwaige Konflikte haben sie
zu absorbieren. Denn die mit der interaktiven Logik von Dienstleis-
tungsarbeit aufgeworfene Koproduktivititsanforderung?? zwischen
Beschiftigtem und Kunden lisst gesonderte Problemkonstellatio-
nen der Koordination, Zielvereinbarung und Kooperation vermu-
ten®. Dariiber hinaus sind etwa sorgende Titigkeiten haufig von
einer Personalisierung® der Austauschbeziehungen gepragt. Solche

29 Ebenda.

30 Baethge, »Qualifikation, Kompetenzentwicklung und Professionalisierung im
Dienstleistungssektor, S. 451.

31 Holtgrewe »Gute und schone Dienstleistung«; Voswinkel, Welche Kundenori-
entierung?, S. 100{.

32 Dunkel/Weihrich, »Interaktive Arbeit«, S. 68; Rieder/Vof3, »Interaktive Kon-
trolle und Interaktionskultur im Call-Center.

33 Dunkel/Weihrich, »Interaktive Arbeit«, S. 71f.

34 Voswinkel, Welche Kundenorientierung?, S. 27.
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Emotionsarbeit® birgt weiteres Konfliktpotenzial: angefangen von
der Schwierigkeit »emotionaler Dissonanz«* tiber Konflikte, die zu
»Charakterwettkimpfen«” um Identitit und Ehre reifen, bis hin zu
Fragen emotionaler Erschopftheit.

Einfache Dienstleistungsarbeit und
Sozialstrukturanalyse

Die einfachen Dienste versprechen also ein neues Panorama betrieb-
licher Konflikte. Auch sozialstrukturelle Daten legen diese Vermu-
tung nahe.?® Denn es lassen sich hier besondere Spaltungslinien in-
nerhalb der Belegschaften vermuten, die mit deren strukturellen
Bedingungen zusammenhingen. In den einfachen Diensten zeich-
nen sich drei klare Entwicklungstendenzen ab, die von besonderer
Relevanz fir die Analyse von Konflikt, Macht und Herrschaft sein
konnen.

Feminisierung, Ethnisierung, Zertifikationsdiffusion

Erstens verrit ein Blick in die Literatur zu unterschiedlichen Berei-
chen von Dienstleistungsarbeit: Tertiarisierung wird haufig gewis-
sermaflen synonym mit dem Begriff der Feminisierung verwandt.
Denn mit der Expansion des Dienstleistungssektors geht parallel die
Expansion weiblicher Erwerbsbeteiligung einher.® Gerade fur die
personenbezogenen Dienstleistungen sind klassisch als feminin er-

35 Vgl. Hochschild, The Managed Heart; Goffman, The Presentation of Self in
Everyday Life.

36 Hochschild, The Managed Heart.

37 Goffman, Interaktionsrituale, S. 259ff.

38 Vgl. Hochschild, The Managed Heart.

39 Wie spater weiter ausgefihrt wird, interessieren im Rahmen dieser Arbeit
verschiedene soziale Lagen vornehmlich in Bezug auf deren soziale Positio-
nierung (Ressourcenausstattung und ihre Relation zueinander). Wichtige Va-
riationen dieser Frage (zum Beispiel Generationalitit, Bildung etc.) konnen,
entsprechend der Debattenlage in der Soziologie, nur am Rande behandelt
werden.

40 Betzelt/Kuhlmann, Geschlechterverhiltnisse im Dienstleistungssektor.

28



achtete Titigkeiten pragend.*! Zudem gibt es Hinweise darauf, dass
auch neue Titigkeitsfelder zunehmend »gegendert« werden,* etwa
wenn die weitgehend kommunikative Arbeit in Callcentern vor-
nehmlich mit Frauen besetzt wird, weil diesen ein »natiirliches« Ein-
fuhlungsvermogen in die Bedurfnisse etwaiger Gesprichspartner
unterstellt wird. Die Anforderungen an die Arbeitnehmer sind dabei
durchaus ambivalent: Einerseits fordert Dienstleistungsarbeit als
Emotionsarbeit® und Gefiihlsarbeit* ein spezifisch »weibliches
Arbeitsvermogen«®. Andererseits disqualifizieren vorherrschende
Gender-Stereotype unter dem 6konomischen Paradigma der Flexi-
bilisierung* Frauen fir diese Tatigkeiten”, weil im Rahmen einer
naturalisierten Sichtweise auf »weibliche« Arbeit eben auch die spe-
zifischen »Defizite« weiblicher Lebensfithrung in den Blick geraten,
beispielsweise in Form der Absorbierung der Arbeitskraft durch
Kinderbetreuung, Haushaltsfithrung oder die Pflege bediirftiger
Angehoriger. Zusatzlich fihren Analogsetzungen spezifischer Ta-
tigkeiten mit dem Geschlecht der Ausfithrenden* zu weiteren spe-
zifischen Benachteiligungslagen®, etwa wenn eine intrinsische Mo-
tivation zur Selbstaufopferung in einer Pflegebeziehung auch bei
mifliger Bezahlung vorausgesetzt wird. Zu erwarten stehen im Be-
reich einfacher Dienstleistungsarbeit also moglicherweise Konflikt-
logiken, die mit einer solchen ambivalenten Anforderungsstruktur
verbunden sind und damit ganz neue Belastungen in der Arbeit, aber
auch fiir die private Lebensfithrung bedeuten kénnen.

41 Ebenda. Evident wird diese Aussage, denkt man an mit Hausarbeit assoziierte
Titigkeiten, wie die Reinigung, Kinderbetreuung, Altenpflege oder Nahrungs-
zubereitung.

42 Kutzner, » Arbeitsbeziehungen in Call Centern — Irritationen der Geschlechter-
ordnungx«.

43 Hochschild, The Managed Heart; Hacker, »Interaktive/dialogische Erwerbsar-
beit«.

44 Bohle/Glaser, Arbeit in der Interaktion.

45 Beck-Gernsheim/Ostner, »Frauen verindern — Berufe nicht?«.

46 Sennett, Der flexible Mensch; Boltanski/Chiapello, Der neue Geist des Kapita-
lismus.

47 Kutzner/Kock, » Arbeitsbeziehungen in Call Centern — dereguliert, flexibel, in-
stabil?«.

48 Lutz, Vom Weltmarkt in den Privathaushalt.

49 Hofbauer/Pastner, »Der diskrete Charme der Diskriminierungx.
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Eine zweite Entwicklungsdynamik betrifft die Ethnisierung der
Arbeitsmirkte am unteren Rand der Dienstleistungsgesellschaft.?
Fiir die urbane Okonomie werden eine strukturelle Kopplung der
Nachfrage nach Niedriglohndienstleistern an die Expansion quali-
fizierter Dienstleistungen sowie Eigendynamiken migrantischer
Netzwerke konstatiert.! Der gut erforschte Bereich haushaltsbezo-
gener Dienstleistungen gilt als exemplarisches Terrain mobiler Ar-
beitskrifte mit hiufig begrenztem oder irregulirem Aufenthalts-
status.>?

In der Gruppe derjenigen Biirger mit Migrationshintergrund,
die als weniger mobil gelten, wird dagegen von weniger irreguliren
Organisationsformen der Arbeit ausgegangen, die dennoch wegen
starker 6konomischer Prekarisierungsdynamiken unter Deregulie-
rungs- und Informalisierungsdruck geraten sind.» Es zeigen sich
auch funktionale Kopplungen spezifischer Aufenthaltsstatus mit
kleingewerblicher ethnisierter Tertiarisierung, etwa wenn eine als Fa-
milienokonomie funktionierende Kleingewerblichkeit die realistisch
einzig mogliche Voraussetzung bietet, finanziell selbsttragend ope-
rieren zu konnen und so der Ausweisung zu entgehen.’* Auch
ethnisierte Rekrutierungsprozesse, sei es in Form ethnischer Seil-
schaften, sei es als bewusste unternechmerische Strategie, werden
konstatiert.> Das vierte Kapitel wird zudem zeigen, dass Ethnizitat

50 Vgl. Hillmann, »Ethnisierung oder Internationalisierung?«; Hillmann, »Posi-
tionierung und Bedeutung ethnischer Arbeitsmirkte«.

51 Sassen, »Dienstleistungsokonomien«; Hillmann, »Ethnisierung oder Interna-
tionalisierung?«.

52 Lutz, Migration and Domestic Work; Rerrich, Die ganze Welt zu Hause; An-
derson, Doing the Dirty Work; Momsen, Gender, Migration and Domestic Ser-
vice; Cyrus, »Managing a Mobile Life«; Alt, Leben in der Schattenwelt; Hess/
Lenz, »Das Comeback der Dienstmidchen«; Heubach, »Migrantinnen in der
Haushaltsarbeit«.

53 Frings, »Rechtspositionen und Regelungsdefizite»; Erel, »Soziales Kapital und
Migration«.

54 Gemende, MigrantInnen in Dresden.

55 Pijpers, »Circumventing Restrictions on Free Movement of Labour«, S. 242;
Konzepte dualer Arbeitsmirkte (Doeringer/Piore, Internal Labor Markets
and Manpower Analysis; Wilson/Portes, »Immigrant Enclaves«; Piore, »Inter-
nationale Arbeitskriftemigration«) tragen diesen Dynamiken Rechnung, indem
sie auf die systematischen Differenzen unterschiedlicher Arbeitsmarktsegmente
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ein mogliches Vehikel sozialer Spaltung in den einfachen Diensten ist
und als Instrument betrieblicher Kontrolle genutzt werden kann.
Ein dritter struktureller Aspekt, der mit der Feminisierung und
Ethnisierung im Segment einfacher Dienstleistungsarbeit korres-
pondiert, soll hier noch Erwahnung finden: Es zeigt sich dort eine
spezifische Diffusion von Zertifikationsanforderungen und qualifi-
katorischen Durchmischungen.’® Der Grund hierfiir ist in unter-
schiedlichen Faktoren zu suchen: So sammeln sich im Bereich ein-
facher Dienstleistungsarbeit sicherlich Zertifikationsverlierer, deren
formale Qualifikationen aufgrund ihrer inflationdren Prisenz eine
Abwertung erfahren haben. Hinzu kommt haufig die Verweige-
rung der Anerkennung bezichungsweise die mangelnde Verwertbar-
keit etwaiger Zertifikate wegen Migration® sowie die oft recht un-
klaren Titigkeitsprofile innerhalb des Dienstleistungssektors®, bei
denen haufig nicht klar ist, welches Zertifikat die Arbeitnehmer
eigentlich fir eine solche Tiatigkeit qualifizieren sollte. Der Neben-
erwerbscharakter vieler Arbeitsverhiltnisse sowie die systematische
Unterschreitung formaler Qualifikationsanforderungen, wie man sie
beispielsweise im Bereich der Gebidudereinigung beobachten kann,
tragt zudem zu einer zertifikatorischen Durchmischung bei, denn:
Wer fiir sein Konnen keinen Schein vorweisen kann, landet eben
dort, wo ein solcher nicht gefragt ist. Doch auch jene Beschaftigte mit
abgeschlossener Berufsausbildung scheinen vor den Armuts- und
Unsicherheitsrisiken, die sich in den einfachen Diensten biindeln,
nicht mehr gefeit zu sein. So verweisen etwa Gerhard Bosch und
Claudia Weinkopf darauf, dass zum einen das Niedriglohnrisiko auf
dem bundesrepublikanischen Arbeitsmarkt im Bereich einfacher
Dienste, wie etwa dem Gastgewerbe oder den personenbezoge-
nen Diensten, besonders hoch ist. Zugleich merken beide an, dass
»80 Prozent der Niedriglohnbeschiftigten in Deutschland eine ab-

aufmerksam machen. Auch der Begriff der »ethnischen Unterschichtung«
(Hoffmann-Nowotny, Soziologie des Fremdarbeiterproblems) hat in diesem
Zusammenhang Verwendung gefunden.

56 Holtgrewe, »Geschlechtergrenzen in der Dienstleistungsarbeit«, S. 149.

57 Deutschmann, Postindustrielle Industriesoziologie, S. 216; Vester/Teiwes-Kiig-
ler/Lange-Vester, Die neuen Arbeitnehmer.

58 Lutz, Vom Weltmarkt in den Privathaushalt; Alt, Leben in der Schattenwelt.

59 Oswald, Migrationssoziologie, S. 155; Sennett, Der flexible Mensch.
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geschlossene Berufsausbildung oder einen akademischen Abschluss
haben«®.

Auch die Expansion weiblicher Erwerbsarbeit selbst kann im
Zusammenhang mit einem wohlfahrtsstaatlichen »service gap«¢! so-
wie Divergenzen zwischen nationalen Arbeitsmarkten ursichlich am
Zuwachs dequalifizierter, migrantischer Dienstleister beteiligt sein®?,
beispielsweise wenn die Betreuung des Nachwuchses nur unter Zu-
hilfenahme von Haushaltsdienstleistern moglich bleibt. So sind Fe-
minisierungs-, Ethnisierungs- und Zertifikationsfragen keinesfalls so
klar geschieden, wie es die konzeptionelle Differenzierung sugge-
riert. Nicht nur ist der Dienstleistungssektor selbst durch Migration
gepragt, sondern das zunehmend dominante Gesicht der Migration
ist weiblich,® und (feminisierte) Migration geht teilweise systema-
tisch mit Dequalifizierung einher.¢ Damit biindeln sich alle drei Ten-
denzen hiufig nicht nur in einer betrieblichen Einheit, sondern in
einer einzelnen Arbeitnehmerin® und verstirken sich als Dynamiken
gegenseitig®. Fragen nach der Rolle von Feminisierungs- Ethnisie-
rungs- und Zertifizierungsdynamiken fiir die Ordnungsmechanis-
men von Arbeitssituationen werden folglich zu virulenten Themen
fir die Analyse von Konflikt, Macht und Herrschaft im Bereich ein-
facher Dienstleistungsarbeit.

»Einfache« Dienstleistungsarbeit ist nicht anspruchslos

Es soll an dieser Stelle ein kleiner Exkurs gewagt und darauf hinge-
wiesen werden, dass der Begriff »einfache« Dienste nicht in einem
normativen, gar despektierlichen Sinne verstanden werden sollte.
Die Wahl des Begriffs ist hier vielmehr zwei spezifischen Umstin-

60 Bosch/Weinkopf, » Arbeitsverhiltnisse im Dienstleistungssektor«, S. 442.

61 Metz-Gockel/Morokvasic/Minst, Migration and Mobility in an Enlarged Eu-
rope, S. 17.

62 Friese, »Die osteuropiische Akademikerin, die im westeuropaischen Haushalt
dient«.

63 Metz-Gockel/Morokvasic/Miinst, Migration and Mobility in an Enlarged Eu-
rope, S. 9; Lutz, Vom Weltmarkt in den Privathaushalt.

64 Metz-Gockel/Morokvasic/Minst, Migration and Mobility in an Enlarged Eu-
rope, S. 17; Lutz, Vom Weltmarkt in den Privathaushalt, S. 70.

65 do Mar Castro Varela/Clayton, Migration, Gender, Arbeitsmarkt, S. 13.

66 Haritaworn, »Der ethnisierte Arbeitsplatz«.
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den geschuldet: Erstens schienen die im Feld existierenden Alterna-
tivbegriffe im Verlauf der empirischen Fallstudienforschung immer
weniger geeignet, die spezifischen Arbeitsprofile zu erfassen und das
Feld begrifflich richtig zu erschliefen. Nimmt man etwa den Begriff
»interaktive Arbeit«*, so fillt bei einem Blick ins Feld sofort auf,
dass dieser zwar spezifische Aspekte der Arbeit gut zu fassen ver-
mag, vielerlei Tatigkeiten mit einer solchen Begriffsbestimmung
aber nicht in den Blick zu bekommen sind. Wer wollte etwa die Ar-
beit einer Reinigungskraft, die des Nachts durch einen Biirokom-
plex zieht, oder die Arbeit eines Paketzustellers ernsthaft als, im ma-
terialen Sinne, primir interaktive Tatigkeiten bezeichnen? Dartiber
hinaus ist Interaktivitit als Merkmal spezifischer Arbeitsprofile
zwar sicherlich ein wichtiger Aspekt vieler Dienstleistungstitigkei-
ten: Beratung, Pflege, drztliche Beratung, das Betreuungsverhiltnis
zwischen Anwalt und Mandant sind zweifelsfrei Bereiche, in denen
der Begriff der Interaktivitit die Spezifika einer jeweiligen Tatigkeit
zu erschlieffen vermag. Zugleich zeigt die einstweilen willkiirliche
Aufzihlung interaktiver Titigkeiten aber auch, dass eine sozial-
strukturelle Riickbindung eines spezifischen Arbeitsprofils darin
nicht angelegt ist. Ahnlich verhilt es sich mit einem zweiten Begriff,
der als Alternative zum Adjektiv »einfach« dienen konnte. Wenn
etwa Ingrid Artus vom Bereich »prekirer« Dienstleistungsarbeit
spricht,8 hat sie durchaus Teile der schlecht entlohnten Arbeiten vor
Augen, die auch in der vorliegenden Studie im Fokus stehen. Der
Begriff des Prekiren stellt allerdings stark auf Fragen des Beschifti-
gungsverhaltnisses ab. Als zentrales Bestimmungskriterium des Pre-
karititsbegriffs wird immer wieder die Befristung und Verkirzung
von Arbeitsverhiltnissen genannt,*” aus denen sich dann die wei-
teren Aspekte des Prozesses der Prekarisierung ergeben. Vernach-
lassigt wird dabei hiufig die Rolle der spezifischen Materialitit der
jeweiligen Arbeit, die, etwa im Sinne der Frage nach der Rationa-

67 Vgl. Dunkel/Weihrich, »Interaktive Arbeit«.

68 Vgl. Artus, Interessenhandel jenseits der Norm; dies., »Prekire Vergemein-
schaftung«.

69 Zum Prekarititsbegriff vgl. Dorre/Castel, Prekaritit, Abstieg, Ausgrenzung;
Dérre, »Die neue Landnahme«; Dorre/Krimer/Speidel, Prekaritit; Vogel,
»Prekaritit und Prekariat«; ders., »Das Prekariat«; Vogel/Grimm, »Prekaritit
der Arbeitswelt«.
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