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Franz Kaiser, Rainer Brotz

Arbeit und Mentalitiat kaufmannischer Angestellter im Licht
der Industriesoziologie. Eine Einleitung und Essenzen.

Zur Entstehung der Studie

Mit dem rasanten Wachstum der industriellen Verwaltung und der Kaufhauser im vor-
letzten Jahrhundert entsteht ein neuer Berufstypus: Die kaufmannische Angestellten-
schaft. War das Ziel der Klein- und Grof3kaufleute bis dahin die berufliche Selbststandig-
keit, so werden nun an deren Stelle die kaufmannischen Angestellten als abhdngige Be-
schaftigte zu einem Massenphdnomen. Sie treten an die Seite der kaufmannischen Gehil-
fen, die es bereits im Handel gegeben hat, und iibernehmen die unterstiitzenden Tatig-
keiten der Unternehmensprozesse, die im Kontext betriebswirtschaftlicher Steuerung
sowie des Ein- und Verkaufs entstehen. Durch das zahlenmaf3ige Wachstum dieses neu-
en Typus der Arbeitnehmerschaft gerat diese Gruppe auch in den Blick der industrieso-
ziologischen Forschung.

Die nachfolgende Literaturstudie steht im Kontext eines Forschungsprojekts des
Bundesinstituts flir Berufsbildung, das sich mit den Gemeinsamkeiten und Unterschie-
den kaufmaéannisch-betriebswirtschaftlicher Berufe befasst (http://www.bibb.de/de/
wlk52110.htm). Um diese Gemeinsamkeiten und Unterschiede zu analysieren, entwickelt

das Projekt in einem ersten Forschungsschritt eine Theorie kaufmannischen Denkens
und Handelns. Sie speist sich vor allem aus:

e einer Dokumentenanalyse von 54 Ausbildungsordnungen und den dazugehori-
gen Rahmenlehrplanen, sowie den aktuellen bundeseinheitlichen kaufménnisch-
betriebswirtschaftlichen Fortbildungsordnungen (Brétz / Schapfel-Kaiser 2010),

e einer Literaturstudie liber die Geschichte der Kaufleute (Reinisch 2011) und

e der hier vorliegenden Literaturstudie iiber die Befunde der Industriesoziologie
zu kaufmannischen Angestellten.

Erganzt werden die Quellen durch die Analyse von Arbeiten zum Zuschnitt und zur pa-
dagogischen Bedeutung von Berufen und den damit einhergehenden gesellschaftlichen
Anforderungen, die an die berufliche Bildung formuliert werden (Brotz 2005, Brotz/
Schapfel-Kaiser/Schwarz 2008; Schapfel-Kaiser 2008).

Die aus diesen Quellen zu entwickelnde Theorie wird mittels weiterer empirischer Stu-
dien an der aktuellen Praxis kaufméannischer Berufe gespiegelt und in ein Konzept
kaufmannisch-betriebswirtschaftlicher Berufe liberfiihrt, das fiir die Gestaltung von Re-
gelungen fur die berufliche Qualifizierung und Kompetenzentwicklung von Kaufleuten
herangezogen wird. (Brotz, Peppinghaus, Schapfel-Kaiser, Brings 2009)



Zur gesonderten Veroffentlichung der industriesoziologischen Studie haben wir uns ent-
schlossen, weil hiermit eine umfassende Aufarbeitung der industriesoziologischen Be-
funde tiber die Kaufleute vorgelegt wird, die bislang in dieser Form der wissenschaft-
lichen Community nicht zur Kenntnis gebracht wurden. Sie kniipft damit auch historisch
gut an die ebenfalls im Projekt mitentwickelte Studie von Holger Reinisch an, der die
Kaufleute vom Mittelalter bis in den Beginn des zwanzigsten Jahrhunderts betrachtet
und somit dort endet, wo die industriesoziologische Studie beginnt. Die letzte Kapitel-
uberschrift lautet bei ihm: ,Der Kaufmann als Unternehmer und der kaufmannische An-
gestellte als Massenphdnomen® (Reinsich 2011)

Die vorliegende Studie erarbeitet die industriesoziologische bzw. angestelltensoziologi-
sche Literatur auf und fokussiert dementsprechend auf die Verdanderungen von Organi-
sation und Technologieeinsatz wie auch Interessenspolitik. Die eher berufssoziologi-
schen Theorien und Ansatze, die sich mit der Wechselwirkung zwischen Beruf und Le-
bensentwiirfen und der Funktion von Berufen im Ubergang zwischen Erziehungs- und
Wirtschaftssystem befassen (Beck/Brater/Daheim 1980; Brater 1998; Heinz 1995;
Kurtz 2005), bleiben in dieser Studie weitgehend aufen vor.

Zentrale Erkenntnisse der Studie

Die Literatur zum Thema reicht unter der Uberschrift ,Angestellte” bis in die Frithphase
der Entwicklung der deutschen Soziologie zuriick. Die Angestelltensoziologie hatte dann
bis in die 1980er-]Jahre hinein eine pragende Bedeutung vor allem fiir die Klassen- und
Sozialstrukturanalyse und die Industriesoziologie. In der Industriesoziologie wurde der
Angestelltenbegriff aus der Sozialstrukturanalyse iibernommen und damit auch die
Klassenzuschreibung von Angestellten und ihr Verhaltnis zur Arbeiterschaft. Daraus
ergeben sich hilfreiche Hinweise fiir die Mentalitdt der Kaufleute. Der Industriesoziolo-
gie verdankt sie die wichtigsten Einsichten in die Wandlungstendenzen der Angestell-
tenarbeit und in diesem Rahmen auch der kaufmannischen Arbeit, die aber nicht immer
gesondert als Forschungsgegenstand benannt und ausgewiesen ist. Nach dem Ende der
Angestelltensoziologie hat sich die industriesoziologische Forschung zu diesem Thema
in mehrere Bereiche aufgespalten. Die vorliegende Arbeit ist deshalb eine Spurensuche,
weil sie Entwicklungstendenzen kaufmannischer Arbeit teilweise mithsam aus verschie-
denen und nicht immer explizit auf kaufmannische Angestellte bezogenen Quellen zu
rekonstruieren versucht.

Die Befunde sind erniichternd. Es gibt keine Soziologie der Kaufleute und auch keine
Industriesoziologie der kaufmdnnischen Arbeit. Kaufleute werden im besten Fall als Teil
der Angestellten betrachtet und im Zusammenhang mit diesen als soziales Phidnomen
analysiert. Teilweise wird kaufmannische Arbeit aber auch als Element allgemeiner
Entwicklungstendenzen der Arbeit untersucht, ohne dabei als kaufmannische Arbeit
ausgeflaggt zu sein. Umgekehrt aber lasst sich auch sagen: Kaufleute und kaufméannische
Arbeit sind seit langem Gegenstand der Forschung. Sie firmieren nur unter einem ande-
ren Titel. Und aus diesem Umstand wurde in diesem Literaturbericht eine Tugend ge-



macht, indem sich der Bericht auf die Spurensuche begeben und versucht hat, aus der
Angestelltensoziologie die Befunde herauszufiltern, aus denen sich auf die Entwicklun-
gen und Probleme kaufmannischer Arbeit und Qualifikationen schlief3en lasst. Auf diese
Weise konnen zumindest Fragmente einer (Industrie-)Soziologie kaufmannischer Arbeit
ex post rekonstruiert werden, die es in Fragestellung und Anlage der betrachteten Un-
tersuchungen so nicht gegeben hat.

Die Ergebnisse der Spurensuche lassen sich unter den nachfolgenden 16 Uberschriften
zusammenfassen.

Unschirfe des Angestelltenbegriffs

Der Oberbegriff der Angestellten ist problematisch. Die sich dahinter verbergenden Un-
terschiede zwischen Beschiftigtengruppen wie technischen Angestellten, kaufmanni-
schen Angestellten, Meistern oder Biirogehilfen sind enorm. Gleiches gilt aber auch fiir
Unterschiede zwischen Kaufleuten, die in verschiedenen Branchen wie der Industrie,
dem Bankgewerbe oder dem Handel arbeiten. Vor allem deshalb sind Versuche, Ange-
stelltentatigkeiten in einer gemeinsamen Definition inhaltlich zusammenzufassen, iiber
die Jahre gescheitert. Sie sind entweder inkonsistent oder willkiirlich. Nicht von unge-
fahr wurde deshalb auch der Angestelltenbegriff im Verlauf sowohl der Sozialstruktur-
und Klassenanalyse als auch der industriesoziologischen Arbeitsanalyse aufgegeben. Die
Annahme einer gemeinsamen Statusposition, die Lederer (1912) den Angestellten zuge-
schrieben hatte und die lange Zeit die Angestelltensoziologie pragte, lief3 sich nicht auf-
rechterhalten.

In neueren Arbeiten zur Klassenstruktur werden Angestellte nach Qualifikationsniveau,
Status in der Hierarchie oder Handlungs- und Arbeitslogiken differenziert und finden
sich in mehreren Feldern der Matrizen, mit deren Hilfe Unterschiede in der Klassenlage
zwischen abhdngig Beschaftigten aufgezeigt werden. Danach unterscheidet sich die
Klassenlage zwischen niedrig und hoch qualifizierten Angestellten ebenso wie zwischen
denen, die Leitungspositionen innehaben und denen, die ausfiihrende Tatigkeiten aus-
uben oder zwischen denen, die im Kundenkontakt arbeiten, und denen, die in der inter-
nen Abwicklung und Verwaltung beschaftigt sind.

Wirkungen von Qualifikation, Position und Arbeitslogik

Tatigkeiten, Qualifikationen, hierarchische Positionen und Arbeitslogiken sollten zu-
sammen untersucht werden, um ein umfassendes Bild kaufminnischer Arbeit ent-
wickeln zu konnen. Die Befunde haben gezeigt, dass unterschiedliche Qualifikationen,
hierarchische Positionen und Handlungslogiken mentalitatsbildende Effekte haben. Sys-
tematische Veranderungen von Tatigkeiten, Qualifikationsanforderungen oder hierar-
chischen Strukturen oder Positionen haben Auswirkungen auf die Klassenstruktur. Es
entstehen damit verbundene Unterschiede hinsichtlich Karriereerwartungen und Karri-
erechancen und Widerspriiche zwischen Arbeitslogiken, beispielsweise zwischen An-
forderungen der Organisation und Anforderungen der Kunden.



Unterschiede zwischen (kaufmidnnischer) Angestellten- und Arbeitermentalitit

Die relationale Analyse der kaufmannischen Angestellten im Vergleich zu den Arbeitern
ist bedeutsam. So lautet ein wichtiges Ergebnis der industriesoziologisch inspirierten
Bewusstseinsanalysen, dass systematische Unterschiede zwischen den Deutungsmus-
tern und Situationsinterpretationen von Angestellten und Arbeitern bestehen. Angestell-
te haben demnach

e eine starkere Orientierung an der individuellen Entwicklung und Karriere im Be-
trieb als Arbeiter,

e messen den wirtschaftlichen Interessen des Betriebs eine hohere Bedeutung bei,

e wollen aktiv zum Erfolg des Betriebs beitragen,

e vertreten ihre Interessen lieber individuell gegeniiber ihren Fiihrungskraften, als
die Hilfe kollektiver Interessenvertretungen in Anspruch zu nehmen und

e schatzen Betriebsrate und Gewerkschaften vor allem als Ordnungsmacht.

Diese Unterschiede sind auch als Unterschiede in den Deutungen sowohl der Angestell-
ten als auch der Arbeiter prasent. Und sie sind demnach gerade bei den kaufméannischen
Angestellten am starksten ausgepragt. Kaufmannische Angestellte haben ein Angestell-
tenbewusstsein besonders weitgehend internalisiert und betonen Abgrenzungen gegen-
tiber Arbeitern nachdriicklich. Verantwortlich dafiir konnte die in der Regel ausgepragte
rdumliche und arbeitsinhaltliche Distanz zwischen Arbeitern und kaufmannischen An-
gestellten sein. Anders als bei technischen Angestellten in produktionsnahen Bereichen
bestehen zwischen diesen Beschiftigtengruppen kaum Schnittstellen inhaltlicher und
raumlicher Art, was die offenkundige Abgrenzung in den Deutungsmustern erkldaren
konnte. Schliefdlich sind sie nicht direkt an der Herstellung von Giitern beteiligt.

Technologische Entwicklungen - ihre Wirkungen und deren Gestaltbarkeit

Von den 1950er- bis 1970er-Jahren hat sich die industriesoziologische Angestelltenfor-
schung vor allem mit der technologischen Rationalisierung in den Biiros und ihren Fol-
gewirkungen fiir Tatigkeiten und Qualifikationsanforderungen beschaftigt. Im Zentrum
des Interesses stand die Einfiihrung der Lochkartensysteme. Damit einher gingen zu-
meist weibliche Lochkartentypistinnen und die Kontrolleure und Programmierer der
Maschinen als neue Beschiftigtengruppen mit sehr unterschiedlichen Arbeitsinhalten
und Tatigkeitsanforderungen. Es zeigte sich, dass zwischen den repetitiven und ange-
lernten Tatigkeiten der Typisten und den Programmierern Welten klafften, die als Pola-
risierung gedeutet wurden. Im Nachhinein haben sich aber die Annahmen bestatigt,
denen zufolge die Polarisierung durch neue Beschaftigtengruppen ein transitorisches
Phianomen ist, weil sie mit dem Fortschreiten der Technik schlichtweg tiberfliissig wird.
Typisten oder Kontrolleure gab es bereits in den 1970er-Jahren nicht mehr, weil die
Lockkartentechnik verschwand. Uneinheitlicher zeigen sich allerdings die aktuelleren
Auswirkungen der technologischen Entwicklung auf die kaufmannischen Sachbearbeite-
rinnen und Sachbearbeiter. Hierzu variierten die Antworten von der Qualifizierungs-
tiber die Polarisierungs- bis zur Differenzierungsthese. Die Unterschiede in den Befun-
den hadngen vor allem mit den Betrachtungswinkeln der Autorinnen und Autoren zu-



sammen. Mit Blick auf die Entwicklung der Hierarchie war es nicht unplausibel, neue
Kommunikationslinien zwischen technischen und nicht-technischen Abteilungen zu
vermuten, die nicht zwangslaufig tiber die Fiihrungskrafte liefen und die bis zu einem
gewissen Grad als Abbau hierarchischer Strukturen und als Qualifizierungstrend inter-
pretiert werden konnten. Bezieht man sich aber auf Sachbearbeitung allein als Informa-
tionsverarbeitung, lag die Schlussfolgerung nahe, dass eine Informationsliicke zwischen
Entscheidung und Bearbeitung klafft und méglicherweise im Sinne einer Polarisierung
wachst. Wenn allerdings auch noch Kundenbeziige als Arbeitsinhalt in die Betrachtung
einfliefden, werden die Zusammenhdnge komplexer und Funktionsverschiebungen und
Differenzierungen treten starker in den Vordergrund.

Mit dem Ubergang zur dezentralen Informationsverarbeitung mit Hilfe der EDV schlief3-
lich ist die Arbeit am Computer Bestandteil aller Arbeitspldtze in der kaufmannischen
Sachbearbeitung geworden. Durchaus noch in der Tradition der frithen Industriesozio-
logie ist die Interpretation, dass damit eine generelle Entwertung fachlicher Qualifikati-
onen verbunden ist, weil konkrete Tatigkeitsinhalte durch abstrakte ersetzt werden. In
den 1980er-Jahren wurde dies mehr und mehr infrage gestellt, mit explizitem Bezug auf
die Ergebnisse der angelsachsischen Debatte, die auf die Arbeitsprozesse, strategische
Wahlmaoglichkeiten, arbeitsorganisatorische Spielrdume und arbeitspolitische Interes-
senkonflikte und -aushandlungen in den Unternehmen rekurierte. Nicht mehr die tech-
nologische Entwicklung, sondern vor allem Produkt- und Marktstrategien in Verbindung
mit arbeitsorganisatorischen Konzepten und betrieblichem Interessenhandeln dienten
nunmehr als analytische Referenzfolie fiir die Untersuchung der Trends von Angestell-
tenarbeit. Technologie wurde als Organisationsstrategie begriffen, die nicht determi-
niert ist, sondern als strategische Komponente in der Technologieentwicklung selbst als
gestaltbar erkannt wurde.

Gewinner und Verlierer bei den kaufmannischen Beschaftigten

Die 1980er-Jahre bildeten eine Hochphase der industriesoziologischen Angestelltenfor-
schung. Dabei standen haufig kaufmannische Angestellte in Industrie, Handel, Versiche-
rungen und Bankgewerbe im Zentrum des Interesses, was diese Phase fiir die Spurensu-
che nach kaufmannischer Arbeit besonders ergiebig macht. Es kommt in den Unterneh-
men zu einer Aktualisierung und Aufwertung der Fachqualifikationen vieler kaufméanni-
scher Angestellter. Dazu hat die EDV beigetragen, die eine Entlastung von zeitraubenden
und aufwandigen Schreib- und Buchungsvorgiangen ermoglichte. Wichtiger aber noch
waren qualitative Wachstumsstrategien der Unternehmen und die damit verbundene
Aufwertung der Dienstleistungsqualitdt und der Kundenberatung. Haufig gewannen die
Beschiftigten hierbei Gestaltungsautonomie, weil die organisatorischen Spielraume in
Richtung Computerunterstiitzung und nicht in Richtung Computersteuerung genutzt
wurden. Zudem investierten die Unternehmen mehr in Weiterbildung und bauten Karri-
eremoglichkeiten tliber interne Arbeitsmarkte aus. Gleichzeitig haben in den marktfer-
nen Abwicklungsbereichen und bei der Bearbeitung von Standardfallen repetitive Mo-
mente der Arbeitsinhalte zugenommen und zum Sinken der dortigen Tatigkeitsanforde-
rungen beigetragen. In diesen Bereichen waren die Verlierer der Entwicklung angesie-



delt, deren Aufstiegsmoglichkeiten sich durch die organisatorische Trennung von
marktnahen und marktfernen Bereichen zusatzlich verschlechtert haben. Zwar war in
diesen Bereichen die Beschaftigungsentwicklung riicklaufig, doch blieben sie quantitativ
bedeutend und damit repetitive Arbeit auch bei kaufmédnnischen Angestellten als Prob-
lem bestehen. Dies machte Frauen haufiger zu den Verliererinnen, weil sie tiberpropor-
tional in diesen Bereichen tatig waren.

Dienstleistungsarbeit - neue Analysekategorie seit den 1990er-Jahren

Die 1980er-Jahre endeten mit einer Hochphase der industriesoziologischen Angestell-
tenforschung. In mehreren Arbeiten dieser Phase wird bereits explizit auf die Dienstleis-
tungsarbeit hingewiesen, die ab den 1990er-Jahren zur zentralen Kategorie derjenigen
industriesoziologischen Forschung werden sollte, die sich nicht vorrangig mit Industrie-
arbeit beschiftigt. Dienstleistungsarbeit hat deshalb als Kategorie eine so starke Aus-
strahlungskraft entfaltet, weil sich darin einerseits die Arbeitsformen der Zukunft - im
Gegensatz zu einer an Bedeutung immer mehr abnehmenden Industriearbeit - widerzu-
spiegeln schienen, und weil andererseits mit dem Dienstleistungsbegriff der Analyse-
fokus stark verbreitert werden konnte. Denn der Angestelltenbegriff hatte immer einen
ex- oder zumindest impliziten Bezug zur Industriearbeit und damit zu Angestellten in
der Industrie sowie zu den traditionellen Angestelltenbranchen wie Banken, Handel und
Versicherungen.

In den 1990er-Jahren aber entstanden und boomten neue Sektoren wie die IT-Industrie
und der damit verbundene Strukturwandel lief sich mit dem Angestelltenbegriff kaum
einfangen. Schliefllich bestand die verbreitete Vermutung, dass Arbeitsinhalte und Ar-
beitsformen in den neuen Sektoren auch qualitativ neue Eigenschaften aufweisen, die
sie von traditionelleren Tatigkeitsmustern unterscheiden und die sich unter dem breiten
Oberbegriff der Dienstleistungsarbeit recht gut subsumieren zu lassen schienen. Fiir die
Spurensuche nach kaufméannischer Arbeit liegt das Risiko dieser Entwicklung darin, dass
Beziige zu kaufmannischer Arbeit nicht mehr explizit hergestellt werden, sodass die Zu-
rechnung von Eigenschaften und Entwicklungstrends der Dienstleistungsarbeit zu
kaufmannischer Arbeit willkirlicher wird. Zugleich besteht die Chance, dass neue und
fruchtbare Interpretationen entwickelt werden, die die weitere Analyse auch zu kauf-
mannischer Arbeit inspirieren kénnen.

Kundenorientierung - Mythos und Anstof3 fiir Segmentierung

Die Kundenorientierung als Charakteristikum der Dienstleistungsarbeit ist gleicherma-
3en Organisationsmythos und wissenschaftliche Analysekategorie. Organisationsmy-
thos ist sie deshalb, weil sie ein normatives Organisationsleitbild beschreibt; Analyseka-
tegorie ist sie deshalb, weil sie wichtige Widerspriiche und Entwicklungstrends auf-
zuspiren hilft. Zu den zentralen Widerspriichen der Kundenorientierung gehort die Be-
ziehung zwischen Markt- und Kundenorientierung oder anders formuliert zwischen
Tauschwert und Gebrauchswert. Denn eine gute Dienstleistung ist nur dann fir die
Unternehmen interessant, wenn sich ihr Ergebnis rechnet und rentabel ist. Die Beschaf-
tigten missen deshalb zwischen Kundenwiinschen, eigenen Interessen und teilweise
expliziten Marktvorgaben der Unternehmen balancieren.

10



Segmentierungsstrategien der Unternehmen sind ein Versuch, diesen Widerspruch von
Unternehmensseite aufzuldsen oder zumindest zu lindern. Sie zeichnen sich dadurch
aus, dass unterschiedliche Produkte oder unterschiedliche Vertriebstypen fiir unter-
schiedliche Kunden oder Kundenwiinsche bereitgestellt werden. Im Bankgewerbe hat
die Segmentierung vornehmlich die Form unterschiedlicher Produkte und Beratungsni-
veaus flr unterschiedliche Kundengruppen, im Einzelhandel hat sie die Form unter-
schiedlicher Vertriebstypen, auf die sich die Unternehmen jeweils spezialisieren
(Brotz/Dorsch-Schweizer/Haipeter 2006). So oder so fiihrt die Segmentierung auch zu
starken Aufspaltungen der Tatigkeiten und Qualifikationsanforderungen zwischen den
Beschiftigten der unterschiedlichen Segmente. Arbeitsinhalte und Dispositionsspiel-
rdume nehmen entlang der Segmente nach unten ab. In den unteren Segmenten treten
Widerspriiche zwischen Markt- und Kundenorientierung besonders deutlich zu Tage,
erkennbar an den Versuchen der Unternehmen, die Kundenschnittstelle durch Ge-
sprachsvorgaben oder Zeitlimits zu standardisieren und zu kontrollieren. Die wachsen-
den Abschottungen zwischen den Segmenten verschlechtern als Folge des Lean-
manage-ment-Konzepts die Entwicklungsperspektiven der Beschaftigten und verengen
ihre Aufstiegswege.

Interaktionsarbeit und Kunden als Ko-Produzenten

Dienstleistungsarbeit als Interaktionsarbeit zeigt, dass sich an Kundenschnittstellen
neue und komplexe Formen der Interaktion zwischen Beschaftigten, Unternehmen und
Kunden entwickeln. Kunden sind als soziale Akteure im Sinne einer Ko-Produktion an
der Entstehung des Produkts Dienstleistung auf unterschiedliche Weise beteiligt, und
die Unternehmen versuchen ihrerseits, die Dienstleistungsbeziehung zu 6konomisieren.
Es zeigt sich hier besonders deutlich, dass Interaktionsarbeit anspruchsvoll ist, und
zwar unabhdngig von den Segmenten, in denen sie angesiedelt ist. Denn auch auf unte-
ren Segmentstufen missen die Beschaftigten neben fachlichen Wissensbestanden Ge-
fiihlsarbeit leisten. Dabei geht es darum, die eigenen Gefiihle zu steuern, die Kundenbe-
ziehung zu kontrollieren und subjektiviert zu handeln, um ungeplante Situationen im
Kundenkontakt zu bewaltigen (Munz/Wagner 2010).

Informatisierung - betriebswirtschaftliche Transparenz und Bedeutungsverlust
des Raums

Die Verbreitung von PCs hat dazu gefiihrt, dass Computerarbeit zur Normalitit in vielen
Dienstleistungstitigkeiten geworden ist. Diese Entwicklung wird auch als Informa-
tisierung der Arbeit beschrieben. Der Begriff ist mit dem umfassenden Anspruch ver-
bunden, einen neuen Charakter der Arbeit zu bezeichnen. Arbeit wird abstrakter, weil
sie sich zunehmend auf eine symbolisch konstruierte Realitidt bezieht und damit ihre
konkreten stofflichen Inhalte weitgehend verliert. Demgegeniiber ist darauf hingewie-
sen worden, dass der Computer zwar ein neues Arbeitsmittel ist, eine Aufhebung der
Unterschiede zwischen Tatigkeiten damit aber nicht verbunden ist. Allerdings verandert
sich die Arbeit dadurch, dass - vor allem betriebswirtschaftliche — Informationen in der
Organisation schneller und umfangreicher erhoben und bereitgestellt werden kénnen.
Soziale und materielle Rdume der Arbeit konnen auseinanderfallen und Arbeit kann
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tiber lange Distanzen verbunden werden. Aufderdem benétigen die Beschiftigten Fahig-
keiten im Umgang mit dem Computer, was sich derweil auch in nahezu allen Berufsaus-
bildungen niederschlagt (Diicker/Schapfel-Kaiser 2006).

Frauen in der Angestellten- und Dienstleistungsarbeit

Dienstleistungsarbeit ist in erheblichem Ausmaf$ Frauenarbeit. Seit Ende des 19. Jahr-
hunderts stellt die Angestelltenarbeit in Verwaltungen, Banken und Handel den wich-
tigsten Zugang zur Erwerbstéatigkeit fiir Frauen dar. In der Anfangsphase waren die dort
arbeitenden Frauen zumeist nicht - oder nur in geringem Umfang - beruflich qualifi-
ziert, besafden aber schulische Qualifikationen, die von den Unternehmen gut nutzbar
waren. Schon frith bildete sich dabei ein Muster der Segregation der Geschlechter he-
aus, bei dem Frauen vorwiegend in unteren Positionen beschaftigt wurden. Dieses Mus-
ter hat sich mit der Trennung von kaufmannischen und administrativen sowie von dis-
positiven und ausfiihrenden Tatigkeiten verfestigt. Auch die in den 1950er-Jahren neu
entstehenden, niedrig qualifizierten Arbeitspldtze der Locherinnen wurden von Frauen
besetzt. Frauen arbeiteten vermehrt in niedriger bewerteten Angestelltenpositionen als
Maéanner und in Branchen, in denen niedriger bewertete Tatigkeiten vorherrschten. Sie
nahmen weniger an Weiterbildungen Teil und hatten auch bei gleichem Qualifikations-
niveau durchschnittlich geringere Entwicklungschancen. An diesem Segregationsmuster
hat sich bis heute wenig Grundsatzliches gedandert, obwohl nunmehr das berufliche Bil-
dungsniveau der Frauen gerade in kaufméannischen Berufen teilweise hoher ist als das
der Manner. Verantwortlich dafiir ist unter anderem die Tatsache, dass Frauen haufiger
in Teilzeit beschaftigt sind und eine — wohlfahrtsstaatlich und steuerlich noch immer
privilegierte — Rolle als Zweitverdiener im Haushalt iibernommen haben. In Branchen
wie dem Einzelhandel haben die Unternehmen auf diese soziale Tatsache regelrechte
Fragmentierungsstrategien aufgebaut. Ein Beispiel dafiir ist die Besetzung der 2- und
3-jahrigen Einzelhandelsberufe und die Aufstiegschancen der Frauen (Voss-Dahm
2009).

Steuerung durch Dezentralisierung der Kapitallogik - Siegeszug kaufmannischen
Denkens

Aufler zur Dienstleistungsarbeit finden sich in der Industriesoziologie Erkenntnisse hin-
sichtlich der Reorganisation der Unternehmen und ihrer Auswirkungen auf Arbeit und
Arbeitsbedingungen der Beschaftigten. Seit den 1990er-Jahren haben in den Unterneh-
men umfassende Reorganisationsprozesse unter dem sogenannten ,marktzentrierten
Kontrollmodus“ stattgefunden. Dezentralisierung, Internationalisierung und Finanzia-
lisierung der Unternehmen verbinden sich zu einem System, das auf

e Dbetriebswirtschaftlicher Verantwortung dezentraler Einheiten,

e umfassende Marktbeziehungen zwischen und innerhalb der Unternehmen und

e Steuerung der Unternehmen tiber zentral definierte und an den Finanzmarkten
orientierte Renditevorgaben beruht.
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Die Kapitallogik, die auf eine beschleunigte Umschlagsrendite abzielt, wird so zum we-
sentlichen Ziel fiir die Reorganisation. Auf diese Weise wird Wettbewerbs- und Kosten-
druck in die Unternehmen und bis an den einzelnen Arbeitsplatz geleitet. Unterneh-
menseinheiten und teilweise auch die Beschiftigten werden nicht mehr hierarchisch
gefiihrt, sonder indirekt gesteuert iiber die Kontrolle der finanziellen oder personellen
Rahmenbedingungen der Arbeit bei weitgehender Autonomie der Gestaltung der Ar-
beitsprozesse und der Verfolgung festgelegter Ziele. Typischerweise fallen dabei die
Handlungsautonomie der Beschiftigten in ihrer Arbeit und ihre Verhandlungsautono-
mie zur Verbesserung der Rahmenbedingungen auseinander. Auf diese Weise geben die
Unternehmen die Aufgabe der Rationalisierung der Arbeit zu einem guten Teil an die
Beschiftigten weiter, indem diese nun in Eigenregie effizient und kostensenkend arbei-
ten sollen. Zwar lasst sich diese Entwicklung als Siegeszug kaufmannischen Denkens in
den Unternehmen interpretieren; ob sich deshalb aber die hierarchischen Positionen
oder die Arbeitsbedingungen kaufmannischer Angestellter grundsatzlich in eine positi-
ve Richtung verandern kann, ist bislang nicht empirisch nachgewiesen. Ein Aufwuchs an
kaufmannischen Qualifikationen, im Sinne eines Grundverstiandnisses fiir die betriebs-
wirtschaftliche Steuerungslogik, ldsst sich an der steigenden Zahl von Beschaftigungs-
verhaltnissen mit entsprechenden Qualifikationen zeigen (Uhly 2007).

Subjektivierung der Arbeit - Selbstkontrolle und -verlust im Dienst des
Unternehmensinteresses

Marktzentrierte Kontrollformen arbeiten mit einem Modus der Selbstzuschreibung, der
darauf beruht, dass die Beschaftigten unternehmerische Probleme l6sen und dabei ihre
Subjektivitat und ihre Personlichkeit starker in die Arbeit einbringen. Dieser Vorgang
wird als Subjektivierung von Arbeit bezeichnet. Subjektivitat soll verstarkt als Ressource
der Unternehmen wie auch als Medium der Selbstkontrolle der Beschaftigten genutzt
werden (Schapfel 1997). Subjektivierung kann entgrenzend wirken, weil sie die Beschaf-
tigten dazu bewegen kann, langer zu arbeiten, mehr Leistung zu bringen und dabei kol-
lektivvertragliche Regulierungen zu missachten. Eine wichtige Triebkraft dafiir ist die
Okonomie der Unsicherheit, die darauf beruht, dass sich Beschiftigte in einem System
der permanenten Bewdhrung bewegen miissen, weil von ihrer Leistung der Erhalt ihrer
organisatorischen Einheit oder ihres Arbeitsplatzes abhiangt. Die damit verbundene Un-
sicherheit betrifft auch das Problem der Steuerungsliicke in marktzentrierten Kontroll-
formen. Betriebliche Zielgr6f3en werden zunehmend arbeitsunabhingig nach Markt-
entwicklungen oder Finanzmarkterwartungen gebildet. Damit wird immer weniger die
Arbeitswirklichkeit der Beschiftigten berticksichtigt und es entsteht eine Kluft zwischen
dem, was gefordert wird, und dem, was moglich ist. Deshalb entfalten Ziele nur eine ge-
ringe Wirkung und miissen von den Beschaftigten mit neuem Sinn gefiillt werden.

Zwischen Markt- und Beitragsorientierung - Auflosungstendenzen des
psychologischen Vertrags der Angestellten

Die beschriebenen Tendenzen der Okonomisierung von Arbeitskraft sind im Begriff des
Arbeitskraftunternehmers konzeptionell verdichtet worden (Vof3/Pongratz 1998). Der
Arbeitskraftunternehmer zeichnet sich als Typus dadurch aus, dass er seine Tatigkeiten
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im Sinne des Unternehmens ausiibt und kontrolliert, dass er seine Fahigkeiten und Leis-
tungen im Betrieb und auf dem Arbeitsmarkt jederzeit systematisch vermarktet und
dass er seine gesamte Lebensfiihrung nach Vermarktungsgesichtspunkten ausrichtet.
Die empirischen Belege zur Verbreitung dieses Typus sind allerdings bisher gering.
So finden sich selbst bei hochqualifizierten Beschaftigten kaum Anzeichen fiir eine
wachsende Selbstokonomisierung und Losung der Organisationsbindung. Empirisch
gehaltvoller zeigt sich der Typus der Beitragsorientierung, der bei Fliihrungskraften und
Hochqualifizierten festgestellt worden ist. Dieser Typus ist durch die Kombination fach-
lich-professioneller Anspriiche und dem Wunsch, Beitrage zum Wohle des Betriebes zu
erbringen, charakterisiert. Im Gegenzug werden von den Beschaftigten Privilegien mit
Blick auf Beteiligung, Gehalt, Sicherheit und Entwicklungsperspektiven erwartet.

Die Beitragsorientierung weist eine hohe Ubereinstimmung mit dem Angestelltenbe-
wusstsein auf, das in den Bewusstseinsanalysen der 1970er- und 1980er-Jahre aufge-
deckt worden war. Allerdings gibt es auch Anzeichen dafiir, dass die Beitragsorientie-
rung in marktzentrierten Kontrollformen geschwacht und der psychologische Vertrag
zwischen Beschaftigten und Unternehmen gelockert wird. Zu diesen Anzeichen zdhlen
schwindende Karriereperspektiven in dezentralisierten Organisationsformen, die Zu-
rickdrangung fachlicher gegeniiber unternehmerischer Anforderungen, die Erosion le-
bensweltlicher Arrangements unter hohem Zeitdruck in der Arbeit und die Infrage-
stellung der individuellen Leistung zugunsten betriebswirtschaftlicher Erfolgskriterien.
Flir die IT-Industrie, vormals die Paradebranche beitragsorientierter Beschaftigter, wird
mit der Ausbreitung marktzentrierter Steuerungsformen sogar ein Ubergang von der
Beitrags- zur Arbeitnehmerorientierung festgestellt (Boes/Kampf 2008).

Globalisierung - Sicherheitsverlust und neue Aufgabenprofile

Bis vor wenigen Jahren schien die Standortkonkurrenz um Arbeitsplatze ein Problem
vor allem der Produktionsbeschaftigten zu sein. Seit der Debatte um Offshoring jedoch
mehren sich die Hinweise, dass auch qualifizierte Angestelltenarbeitsplatze in Software
und IT-Dienstleistungen, in Verwaltungen und in Forschungs- und Entwicklungsberei-
che ausgelagert werden. Damit verbunden ist, wie am Beispiel der IT-Industrie gezeigt
wurde, ein neuartiges Gefiihl der Unsicherheit und der Angst des Arbeitsplatzverlustes
bei Angestellten. Pekarisierung von Arbeit findet sich nun auch im Herzen bislang stabi-
ler Beschaftigungsverhaltnisse im qualifizierten Angestelltenbereich. Loyalitat und Bei-
tragsorientierung weicht einem Gefiihl der Ohnmacht der Beschiftigten als abhdngige
Arbeitnehmer. Mit der Internationalisierung kann eine Neuzuschneidung von Aufgaben-
bereichen in Richtung Standardisierung einhergehen. Zudem sind damit Aufgaben der
internationalen Koordination und Kommunikation von Aktivitiaten verbunden. Die Ta-
tigkeiten werden um das Anforderungsprofil interkultureller Arbeit angereichert, die
neben der Beherrschung von Fremdsprachen auch ein Wissen iiber die kulturellen,
rechtlichen und institutionellen Besonderheiten anderer Lander erfordert. Dies gilt ins-
besondere fiir kaufméannische Angestellte in globalisierten Strukturen von Einkauf und
Vertrieb.
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Angestelltenmentalitiat und Interessenvertretung

Angestelltenbewusstsein und Beitragsorientierung haben starke Auswirkungen auf das
Interessenhandeln der Beschiftigten. Zwar werden Betriebsrate und Gewerkschaften als
kollektive Akteure der Arbeitsbeziehungen und vor allem als Ordnungsmacht akzeptiert
und anerkannt, fiir die Formulierung und Durchsetzung der individuellen Interessen
spielen sie aber keine bedeutende Rolle. Im Gegenteil, qualifizierte Angestellte zeichnet
den Forschungsbefunden zufolge ein individualisiertes Interessenhandeln aus. Sie dis-
kutieren Probleme direkt mit ihren Fiihrungskraften; Betriebsrate schalten sie nur dann
als Moderatoren ein, wenn sie keine Losungen fiir ihre Probleme finden. Qualifikation
und Erfahrung konnen ihnen dabei als wichtige Primdrmachtquellen dienen, und neue
Partizipationsformen bieten dafiir entsprechende Prozesswege. Kollektive Interessen-
vertretungen sind eine Ultima Ratio, deren Nutzung nach Mdoglichkeit vermieden wird,
um die eigenen Entwicklungs- und Karriereperspektiven nicht zu gefahrden.

In der aktuellen Debatte hat allerdings eine Kontroverse um die Frage eingesetzt, wie
weit dieses individualisierte Interessenhandeln noch tragt und ob nicht eine wachsende
Arbeitnehmerorientierung auch eine Annaherung an kollektive Interessenvertretungen
nach sich ziehen konnte. Dabei treten aber auch Interessenskonflikte zwischen den An-
gestellten und den formalen Interessensvertretern auf. Zu diesen gehort z. B. , dass die
Betriebsrate in die Lage kommen konnen, kollektive Arbeitszeitregelungen zur Arbeits-
zeitdauer gegen Beschaftigte verteidigen zu miissen, die ihre Arbeitszeiten in eigener
Regie und in eigenem Interesse verlangern oder an Wochenenden arbeiten, obwohl dies
formal nicht gestattet ist. Und Gewerkschaften haben das Problem, Angebote fiir Be-
schaftigte entwickeln zu miissen, die keine Schutzmacht wollen, weil sie sich lange Zeit
als Gewinner der Reorganisation gefiihlt haben.

Konsequenzen fiir eine berufstheoretische Konzeption kaufminnischen

Denkens und Handelns

Auch wenn die Arbeit kaufmédnnischer Angestellter bislang kein systematischer Topos
der Industriesoziologie war und sich aus ihr heraus kein Bild eines einheitlichen kauf-
mannischen Angestellten konturieren lasst, ergeben sich aus der nun vorliegenden Stu-
die Hinweise fiir eine Theorie kaufmannischen Denkens und Handelns. Sie bestarkt mit
ihren Ergebnissen die Vorannahmen des BIBB-Forschungsprojekts zu ,Gemeinsam-
keiten und Unterschiede kaufmannisch-betriebswirtschaftlicher Berufe“, dass sich
kaufmannische Tatigkeiten ausdifferenziert haben und es dennoch Gemeinsamkeiten in
den Orientierungen gibt, die sich hieraus ableiten lassen. Die Frage nach der Bildung von
Berufsgruppen und -familien innerhalb der kaufmannischen Berufe wird deshalb auch
die mit den unterschiedlichen Funktionen und Arbeitslogiken einhergehenden Menta-
litdten zu berticksichtigen haben und sich deshalb im spateren Verlauf des Projekts
wieder stellen.

Die Arbeitslogiken und die Mentalitdt, die sich verbunden mit der beruflichen Tatigkeit
ausbilden, unterscheiden sich zwar je nach Qualifikationsniveau und zugeordnetem Sta-
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tus und dem jeweiligen Einsatzgebiet, dennoch verbindet kaufmdnnische Angestellte
und Dienstleister liberwiegend die Orientierung am effizienten und wirtschaftlichen
Handeln. Beide Gruppen richten ihren Beitrag am unternehmerischen Erfolg aus und
erwarten eine entsprechende Anerkennung seitens der Unternehmen fiir ihre Beitrags-
orientierung. Sie begreifen demnach die Logik der Kapitalverwertung, agieren mit den
damit verkniipften Steuerungssystemen und denken entsprechend.

In ihrem Handeln in der unmittelbaren oder auch mittelbaren Funktion zwischen unter-
nehmerischem Produkt oder Dienstleistung und deren Vermarktung gegeniiber den
Kundinnen und Kunden leisten sie, haufig informationstechnisch gestiitzte, Interakti-
onsarbeit. (Gleiches gilt auch bei dem, der Produkterstellung vorgelagerten, Einkauf ge-
gentiber Zulieferern.) Diese Interaktionsarbeit ist an den Schnittstellen der Prozessket-
ten innerhalb des Unternehmens oder auch im Aufdenkontakt angesiedelt. Durch diese
Ausrichtung an den Prozessketten sind die kaufmannischen Angestellten auch stark or-
ganisatorischen Verdnderungen ausgesetzt, die zu einer Ausweitung oder auch Be-
schrankung ihrer beruflichen Handlungsspielrdume fithren kénnen und dementspre-
chend zu einer Auf- oder Abwertung der eigenen Position.

Insbesondere in der auf Kunden bezogenen Interaktionsarbeit werden die Widersprii-
che zwischen Kapitalverwertungslogik und Kundeninteresse spiirbar, die sie unter den
Gegebenheiten der indirekten, marktzentrierten Steuerung eigenverantwortlich bewal-
tigen miissen. Eingebettet in die Kunden- und Interaktionsarbeit bestehen zeitliche Vor-
gaben und Produktionsziele, die unter Berticksichtigung der Kundenwiinsche und des-
sen finanziellen Moglichkeiten abgeglichen werden miissen. Diese Widerspriiche und
die Intensitdt eigener Arbeitsleistung haben durch die Internationalisierung der Anbie-
ter- und Konsumentenmarkte sowie durch die informationstechnische Steuerung und
Kontrolle der Prozessabldufe und deren geldwerte Abbildung in Kosten und Erlésen zu-
genommen.

Die Informatisierung hat die informationstechnische Verarbeitung von Daten zu einem
festen Handwerkszeug aller Kaufleute werden lassen. Mit Hilfe von Softwareprogram-
men konnen grofie Datenmengen erfasst und zeitnah ausgewertet werden. Dies schafft
einerseits betriebswirtschaftliche Transparenz und damit einen Bedeutungszuwachs
des betrieblichen Rechnungswesens, kann aber zugleich auch zur Entwertung von Wis-
sen fiihren, das in die Gestaltung der Softwareprogramme eingebettet ist. Kaufmanni-
sches Denken muss gerade unter Nutzung von IT-Techniken so ausgerichtet sein, dass
die kaufmannischen Angestellten auch kiinftig die wesentlichen Zusammenhange der
kaufmannischen Steuerung und Kontrolle beherrschen, um die betrieblichen Prozesse
steuern zu konnen. Die Auswirkungen der IT-Technik auf die berufliche Qualifikation
der Kaufleute wird ndher zu priifen sein.

Die Studie weist auf einen Siegeszug des kaufmannischen Denkens hin. Damit verbun-
den ist, dass der Kostendruck- und dies gilt nicht nur fiir die Kaufleute - bis an die ein-
zelnen Arbeitspldatze weitergegeben wird. Den Beschiftigten stehen nicht mehr persona-
lisierte Herrschaftsinteressen gegentber, sondern eine Steuerung erfolgt tiber zentral
definierte Ziele der Finanzmarkte, die die Rendite vorgeben (Finanzialisierung). Dies
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fithrt zu steigenden Qualifikationsanforderungen an die Kaufleute, die mit neuen ,Frei-
rdumen” ausgestattet zum Ertrag des Unternehmens beitragen sollen, und dies mit be-
stimmten Zielen in eigener Regie und Verantwortung und nach scheinbar objektivierten
okonomischen Daten. Damit werden auch die Kaufleute in einer gewissen Weise ,Unter-
nehmer im Unternehmen.” Es wird zu priifen sein, ob die derzeitigen Aus- und Weiter-
bildungsordnungen darauf bereits addquat reagiert haben und welche Konsequenzen
aus diesem Befund fiir die Konzeption zu ziehen sind.

Im Kontext der zunehmenden Selbststeuerung im oben genannten Sinne, eines starker
auf sich gestellten Arbeitnehmers, eines Kaufmannes/einer Kauffrau, der/die sich trotz
abhangiger Position wie ein Unternehmer/Selbststandiger verkaufen muss, wird zu prii-
fen sein, ob die Auseinandersetzung mit Themen unternehmerischer Selbststandigkeit,
wie sie vereinzelt in Ausbildungsordnungen Eingang gefunden haben, kiinftig in das
Repertoire der kaufmannischen Ausbildung gehort oder weiter branchenspezifischen
Charakter hat. Damit stellt sich die Frage der (neuen) Selbststandigkeit ggf. wieder, wie
wir sie bis zur Herausbildung der kaufmannischen Angestellten als Massenphdnomen
hatten.

Internationalisierung und Standortkonkurrenz nehmen an Bedeutung fiir die Qualifika-
tion der Kaufleute insbesondere in den Bereichen Einkauf und Vertrieb zu. Eng damit
verknlipft sind Kenntnis tiber Gebrauche, Sitten und Kulturen anderer Volker. Hier stel-
len sich fir die berufliche Qualifikation der Kaufleute eine Reihe von Fragen hinsichtlich
Art und Umfang von Fremdsprachen und deren Erwerb in der Berufsausbildung und die
Einbettung in gesellschaftliche und sozio-geographische Hintergriinde. Auf diese Fragen
miissen im Rahmen eines Konzeptes fiir die Berufsqualifizierung der Kaufleute tiberzeu-
gende Antworten gefunden werden.

Deutlich wird bei all diesen Betrachtungen, dass beim Auftreten langfristiger Wider-
spriiche gegeniiber den zentralen Zielvorgaben des Unternehmens die Beitragsorientie-
rung der kaufmannischen Angestellten bedroht ist. Sie kann sich zur Auflésung der Wi-
derspriiche wandeln in eine stirkere Orientierung am individualisierenden Arbeits-
kraftunternehmermodell oder am arbeitnehmergepragten, kollektiven Interessensver-
tretungsmodell. Die 6konomische Rationalitat des beruflichen Handelns, die sich kauf-
mannische Angestellte im Verlauf ihrer Qualifizierung angeeignet haben, droht dann
briichig zu werden, wenn widerspriichliche Anspriiche und Vorgaben bestehen und
neue Sinnstiftungen notwendig werden, damit die Identifikation mit der beruflichen Ta-
tigkeit gewahrt bleiben und Subjektivierung der Arbeit weiter voranschreiten kann
(Fichter/Freiberger 2011). Es sind also die drei K’s von Konkurrenten, Kunden und
Kennziffern, die sich als wesentliche Felder der Widerspriiche kaufmannischen Han-
delns in ihren unterschiedlichen Auspragungen je nach Einsatzzusammenhang ausma-
chen lassen.

Daran wird deutlich, dass professionelles Handeln in diesen gemeinsamen Kontexten
der kaufmannischen Angestellten neben der Aneignung von Fertigkeiten und Kenntnis-
sen auch Reflexionsvermogen voraussetzt, sodass die Artikulation der Widerspriiche
und damit ihre produktive und gemeinsam zu gestaltende Bewaltigung moglich wird.
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Thomas Haipeter
Hinfiihrung

Der historische Mythos der Kaufleute

Zentrale Fragen dieser Literaturstudie sind die folgenden: Welche Entwicklungstenden-
zen der Umsetzung von Arbeitskraft in Arbeit bei Kaufleuten lassen sich in der Literatur
feststellen? Wie ist kaufmannische Arbeit organisiert? Welche Qualifikationen werden
dabei angewandt und aktualisiert? Wie ist kaufmannische Arbeit in betriebliche Arbeits-
teilung und Herrschaftszusammenhdnge eingebunden? Welche Deutungsmuster und
Interessenorientierungen weisen kaufmannische Angestellte typischerweise auf? Und
schliefdlich: Gibt es liberhaupt die kaufmannische Arbeit, oder existieren nicht vielmehr
vielfdltige Muster der Entwicklung in unterschiedlichen Tatigkeiten, Unternehmensbe-
reichen oder Branchen?

In industriesoziologischer Perspektive liegt die Bedeutung kaufmannischer Arbeit auf
der Hand. Neben Ingenieurarbeit oder gewerblicher Facharbeit bezeichnet kaufman-
nische Arbeit nicht nur einen der grofien Tatigkeitsbereiche der Arbeitnehmer in in-
dustriekapitalistischer Volkswirtschaften, sondern auch eines der wichtigsten Cluster
von Berufsgruppen des beruflichen Ausbildungssystems. Kaufmannische Tatigkeiten
sind von brancheniibergreifender Bedeutung wie kaum ein anderer Tatigkeitsbereich
sonst. Denn kaufméannische Qualifikationen werden in allen gewinnorientierten - oder
besser: effizienzortientierten, denn auch o6ffentliche Verwaltungen kommen ohne kauf-
mannisches Wissen nicht aus - Unternehmen gebraucht. Doppelte Buchfiihrung, Ge-
winn- und Verlustrechnungen, die kaufmannische Kontrolle von Preisen und Kosten
oder auch die Organisation von Beschaffung und Vertrieb, sind, das hat bereits Max
Weber betont, Kernmerkmale jedes modernen Betriebs, unabhédngig davon, in welchen
Sektoren oder Branchen er angesiedelt ist. Doch kaufmannische Arbeit hat nicht nur
eine Querschnittsfunktion, sie ist auch die dominierende Tatigkeitsform der Erwerbs-
arbeit in Branchen wie dem Bankgewerbe oder dem Einzelhandel, die deshalb als kauf-
mannische Branchen bezeichnet werden konnen, weil sich in ihnen die kaufmannischen
Funktionen der Zirkulation von Waren, Geld und Kapital konzentrieren.

Kaufmannische Arbeit hat auch eine historische Dimension, auf die im weiteren Verlauf
dieser Hinflihrung kurz eingegangen werden soll ist. Diese historische Dimension er-
klart, warum Kaufleute mehr sind als nur eine Arbeitsfigur unter anderen in modernen
kapitalistischen Wirtschaften. Kaufleute zeichnet unter den aktuell bedeutenden Beru-
fen wohl am stidrksten ein Mythos grofder historischer Bedeutung aus. Sicherlich, auch
andere Arbeitstatigkeiten, die noch heute als Berufe in der beruflichen oder akademi-
schen Ausbildung gelehrt werden, haben lange oder noch langer zuriickreichende histo-
rische Wurzeln als die Kaufleute. Zahlreiche und vor allem handwerkliche Berufe sind
bereits in den segmentierten oder stratifizierten Gesellschaften - um die Epochen-
einteilung von Durkheim zu bemiihen - der Vormoderne entstanden und leben bis heute
fort. Darin also besteht kein Sondermerkmal der Kaufleute, die sich im Mittelalter als

18



neue soziale Figur herauszubilden begannen. Die historische Bedeutung des Kaufmanns
als Arbeitsfigur liegt nicht in seiner Anciennitit begriindet, sondern vielmehr darin, dass
er die entscheidende Triebkraft bei der Herausbildung einer kapitalistischen Weltwirt-
schaft war.

Die kapitalistische Weltwirtschaft ist, dies hat Fernand Braudel auf beeindruckende
Weise nachgewiesen, in der Sphare der Zirkulation respektive des Austauschs entstan-
den (Braudel 1990). Markte und der Tausch iiber Markte haben die Gesellschaften des
Mittelalters in einem liber Jahrhunderte andauernden Prozess geformt und schlief3-
lich revolutioniert. Zunachst bildeten Kaufleute nur ein Randphdnomen, entwickelten
dann aber ein immer komplexeres und weltumspannendes Netz, das entscheidenden
Einfluss auch auf die Entwicklung der Territorien und Staaten und ihre wechselseitigen
Beziehungen genommen hat. In diesem Netz waren Kaufleute die zentralen Akteure, und
zwar umso mehr, je bedeutsamer der Fernhandel gegeniiber den lokalen Markten wur-
de, auf denen die Produzenten direkt und ohne Vermittlung durch Kaufleute ihre Waren
anboten. Im Fernhandel aber traten Kaufleute zunehmend in die Schnittstelle des Aus-
tauschs zwischen Produzenten und Konsumenten, und zwar sowohl beim Verkauf von
Endprodukten als auch bei der Beschaffung von Zulieferprodukten. Sie waren es, die
Handel iiber weitere Distanzen trieben und dabei grofde Unsicherheiten in Kauf nahmen,
die mit den Handelswegen tiber Land und spater iiber Wasser verbunden waren. Dazu
wiederum bendétigten die Kaufleute Finanzmittel, denn der Transport war teuer, und
auflerdem mussten sie beim Einkauf grofler Warenmengen Geld vorstrecken. Deshalb
war die Entwicklung des Handels von Beginn an eng mit der Entwicklung des Kreditwe-
sens verkniipft. Der Handelskaufmann fand seine Entsprechung im Bankkaufmann, des-
sen Geschift darin bestand, Geld oder Sicherheiten zu verleihen, um sie mit einem Zins
zurlickgezahlt zu bekommen.

Auch das Kreditgeschaft war zu dieser Zeit mit grofden Risiken verbunden, einerseits
wegen der Unsicherheit des Handels, und andererseits weil die Staaten, die ihre Ausga-
ben mehr und mehr iiber Kredite finanzierten, haufig Bankrott gingen und Riickzahlun-
gen verweigerten. Es sind wohl nicht zuletzt die hohen Risiken und die von manchen
Kaufleuten - insbesondere diejenigen, die Kaufleute und Bankiers zugleich waren -
trotzdem angehauften grofden Vermogen, die den Mythos der Kaufleute als besondere
soziale Akteure seit Ausgang des Mittelalters begriindet haben.

Aber ihre Bedeutung hat noch weitere Facetten. Kaufleute waren die ersten sozialen
Akteure, die systematisch lange Distanzen liberwunden und rdaumlich weit entfernte
soziale Kontakte gekniipft haben. Sie haben damit, wenn man so will, erstmals eine sozi-
ale Systemintegration tiber lokale Gemeinschaften hinaus angetrieben. Denn die damali-
gen ,Staaten” waren ja wenig mehr als eine Ansammlung lokaler Gemeinschaften, tiber
die eine adelige Herrschaftsstruktur errichtet war, die wenig Einfluss auf das alltagliche
Leben hatte (siehe dazu auch Giddens und seinen Begriff der ,klassengegliederten Ge-
sellschaften”, 1981). Mehr noch, Kaufleute waren auch die ersten Akteure ihrer Zeit, die
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Lesen und Schreiben systematisch benétigt und ihre Verbreitung iiber die Grenzen
kirchlicher Gelehrsamkeit hinaus beférdert und, wie man mit Weber sagen konnte,
veralltaglicht haben. Damit haben sie eine biirgerliche Kunst und Kultur in - dann auch
kritischer — Abgrenzung zur lange vorherrschenden Kultur der Kirche und des Adels
etabliert (Le Goff 1989). Kaufleute haben also nicht nur die Entwicklung des Kapitalis-
mus angestofien, sie haben auch wesentlich zu den Grundlagen der modernen Kultur
beigetragen.

Folgt man den Analysen Arrighis, so existiert seit dem 16. Jahrhundert eine kapitalisti-
sche Weltwirtschaft (zum Folgenden Arrighi 2006). Allerdings waren es nicht die be-
rihmten Augsburger, Venezischen oder Florentiner Kaufleute und Bankiers, die eine
kapitalistische Weltwirtschaft geschaffen haben. Sie begriindeten zwar eine Welt der
,Hochfinanz“ international tatiger Kaufleute und Bankiers. Doch scheiterten sie am Wi-
derstand der grofien territorialen Organisationen wie Frankreich und England, die ih-
rerseits die Erfolge der Kaufleute im Bereich des Handels und der Geldwirtschaft kopie-
ren wollten. Im Ergebnis mussten diese Kaufleute ihr Kapital schlief3lich vornehmlich in
die Staatenbildung der Territorien investieren, in denen sie lebten. So konnten sie sich
zumeist als neue Aristokratie etablieren, hatten aber an der Finanzierung der grofden
Entdeckungen des 16. Jahrhunderts schon keinen Anteil mehr.

Dies war bei den Genueser Kaufleuten und Bankiers Arrighi zufolge anders. Sie wurden
nicht zu Aristokraten, und sie haben ihr Geld weiterhin in profitable Handels- und Geld-
geschifte investiert. Dabei konnten sie zunachst auf den Handel mit dem fernen Osten
und ihr Handelsmonopol am Schwarzen Meer bauen. Als mit der Expansion der Tiirken
diese Vorteile versiegten, gelang es ihnen, sich zu den wichtigsten Finanz- und Handels-
akteuren auf der iberischen Halbinsel zu entwickeln. Von da an organisierten sie zu gro-
3en Teilen den Fernhandel in Spanien und Portugal und fungierten als wichtigster Kre-
ditgeber fiir den spanischen Staat. Auf diese Weise gingen kommerzielle und territoriale
Expansion des Kapitalismus zundachst Hand in Hand; mit der Zeit gewannen dann Fi-
nanzinvestitionen gegeniiber kommerziellen Investitionen immer mehr an Gewicht.
Dass dieser ,erste Akkumulationszyklus“ der kapitalistischen Weltwirtschaft schliefdlich
zu Ende ging, lag an der hoffnungslosen Uberschuldung und Auszehrung der spanischen
Territorialmacht ebenso wie am Erstarken eines neuen Zentrums der Weltwirtschaft,
namlich Hollands. Auf die hegemoniale Stellung Hollands sollten spater Arrighi zufolge
noch Akkumulationszyklen mit den Zentren Grof3britannien und den USA folgen.

Die weitere Geschichte der Akkumulationszyklen ist im Einzelnen an dieser Stelle nicht
von Interesse; zwei allgemeinere Beobachtungen Arrighis sind es hingegen durchaus.
Die erste Beobachtung lautet, dass sich die Akkumulationszyklen durch zwei Phasen
auszeichnen. Wahrend in der ersten Phase die Expansion des Handels dominiert, ver-
schieben sich in der zweiten Phase die Investitionen in den Finanzsektor. Ursache dafiir
ist Arrighi zufolge die Erschopfung kommerzieller Gewinnquellen im Handel und die
Erschlieffung neuer Profite durch Finanzinvestitionen. Die steigende Bedeutung von
Finanzinvestitionen ist ein Zeichen fiir die heraufziehende Krise eines Akkumulations-
zyklus. Bezogen auf die sozialen Akteure der kapitalistischen Weltwirtschaft lasst sich
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mithin sagen, dass Handelskaufleute im Zentrum der ersten Expansionsphase stehen,
wahrend Bankiers die Investitionen in der zweiten Expansionsphase bestimmen.

Die zweite Beobachtung Arrighis bezieht sich auf Unterschiede zwischen den Akkumula-
tionszyklen, die sich aus der Rolle der Warenproduktion ergeben. Die ersten beiden Ak-
kumulationszyklen, der genuesisch und der hollandisch dominierte Zyklus, zeichneten
sich dadurch aus, dass die Produktion von Waren nicht Gegenstand der kapitalistischen
Akkumulation war. Die Warenproduktion wurde, wie Arrighi es formuliert, externali-
siert. Kapitalistische Akkumulation beruhte darauf, Waren einzukaufen und sie wieder
zu verkaufen oder darauf, Geld zu verleihen und in lukrative Anlagen zu investieren. Die
Herstellung der Waren jedoch wurde von den Kaufleuten nicht systematisch organisiert.
Der Kapitalismus dieser Zeit war ein Kapitalismus ohne kapitalistische Produktion; er
fand nur in der Sphére der Zirkulation statt. Dies bedeutet nicht, dass sich die Kaufleute
gar nicht um die Produktion gekiimmert hatten. In manchen Fallen taten sie dies durch-
aus. Sie investierten in die Logistik und Warenaufbewahrung oder auch in die Herstel-
lung von Schiffen. Teilweise tiberwachten sie auch die Produktion hochwertiger Waren
und Luxusprodukte. Aber insbesondere die Kaufleute der hegemonialen Zentren scheu-
ten die Produktionssphire. Der entscheidende Grund dafiir war, dass die Ubernahme
der Produktion das Kapital territorial stark gebunden und die rdumliche und finanzielle
Beweglichkeit der Kaufleute beeintrachtigt hatte, die gerade das Kernmerkmal des Han-
dels- und Finanzkapitalismus dieser Phase war.

Industrialisierung und abhangige Beschiftigung

Einer der wichtigsten Griinde fiir das Erstarken Grofdbritanniens als neuer hegemonialer
Macht im 18. und 19. Jahrhundert war, dass dort nicht nur die Zirkulation von Waren
und Geldkapital, sondern auch die an Territorien gebundene Warenproduktion kapita-
listischen Prinzipien folgte. Begiinstigt durch den raschen technologischen Fortschritt
wurden Waren erstmals systematisch auf der Grundlage freier Lohnarbeit und betriebs-
formiger Organisation produziert. Sicherlich haben dabei die Kaufleute und Bankiers
eine wichtige Rolle gespielt, sei es als Geldgeber, sei es im Kampf gegen Zunftordnungen
oder bei der Entwicklung neuer Organisationsformen der Produktion wie dem Verlags-
system. Allerdings steht am Ende der Entwicklung doch das Faktum, dass neben - oder
vielmehr vor - den Kaufleuten nun eine neue Sozialfigur auf der Bildflache erschienen
ist und von da an die Entwicklung des Kapitalismus pragte, namlich der kapitalistische
Unternehmer, dessen Hauptaugenmerk sich nicht mehr auf den Warenhandel oder der
Investition von Kapital in Finanzanlagen richtete, sondern auf die profitable Produktion
von Waren und die Organisation dieser Produktion durch Einsatz von konstantem und
variablem Kapital.

Von diesem Augenblick an verloren die Kaufleute zu einem guten Teil ihre zentrale Stel-
lung in der kapitalistischen Weltwirtschaft, die tiber die Produktion immer mehr auch zu
einer Weltwirtschaft der Territorien und nicht nur der Waren und des Geldes wurde.
Sicher, Kaufleute blieben wichtig, sei es als Handelskaufleute bei der Beschaffung von
Rohstoffen und anderen Importgiitern oder sei es als Bankiers bei der Finanzierung der
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kapitalistischen Produktionsunternehmen und bei der Suche nach lukrativen Anlagefel-
dern fiir Geldkapital. Aber die Dynamik kapitalistischer Entwicklung wurde von nun an
vor allem von den Unternehmern bestimmt sowie von den sozialen Konflikten, die sich
aus gegensatzlichen Interessenlagen von Unternehmern und Arbeitern um die Vertei-
lung des gesellschaftlichen Produkts und um die Organisation von Herrschaft in den
Produktionsbetrieben ergaben.

An dieser Stelle macht es Sinn, Handelskapital und Finanzkapital analytisch zu unter-
scheiden. Denn Handelskaufleute und Bankiers waren von der beschriebenen Entwick-
lung unterschiedlich betroffen. Hierbei ist noch einmal an Arrighis Gedanken unter-
schiedlicher Phasen der Akkumulation zu erinnern. Vom britischen Hegemoniezyklus an
waren nicht mehr die Handelskaufleute, sondern die Unternehmer die zentralen Akteu-
re in der ersten Akkumulationsphase. Sie sorgten fiir eine nunmehr industrielle Dyna-
mik der Kapitalakkumulation. Mit der langfristigen Verschlechterung der Profitaussich-
ten des industriellen Kapitals aber schldagt wieder die Stunde der Finanzkaufleute, die
nun alternative Verwendungsmoglichkeiten fiir anlagesuchendes Kapital organisieren
und die Phase der Finanzakkumulation entscheidend pragen kénnen. Daraus lasst sich
schlieflen, dass insgesamt der Bedeutungsverlust der Handelskaufleute grofier ist als
derjenige der Finanzkaufleute, die zumindest in bestimmten Akkumulationsphasen
zentrale Akteure der kapitalistischen Wirtschaft geblieben sind.

Die Bedeutung der Handelskaufleute nahm im Verlauf der beiden industriellen Hege-
moniezyklen weiter ab. Die britische Industrieproduktion als ,Werkstatt der Welt“ be-
ruhte vor allem auf einer klein- und mittelbetrieblichen Produktion und einer geringen
Fertigungstiefe der Unternehmen. Handelskaufleute spielten hier noch eine wichtige
Rolle als Beschaffer von Rohstoffen aus den weltweiten Kolonien und als weltweite Ver-
treiber der produzierten Waren. Im von den USA dominierten ,fordistischen“ Akkumu-
lationsregime nach dem zweiten Weltkrieg (Lipietz 1985) wurden diese Aufgaben hin-
gegen mehr und mehr von den Produktionsunternehmen selber organisiert, die sich -
zumindest in den Massenproduktionsindustrien - zu grofden Korporationen mit hoher
Fertigungstiefe entwickelten. Diese Unternehmen bildeten interne Abteilungen fiir Be-
schaffung und Vertrieb aus und organisierten in manchen Fallen sogar den gesamten
Vertrieb bis zum Kunden selbst. Damit entstand eine neuartige Konkurrenz fiir den
Grof3- und Einzelhandel. Nicht von der Hand zu weisen ist zugleich, dass auch im Handel
grof3e Unternehmen entstanden, zunachst in Form von Warenhausern im Einzelhandel,
die durchaus ihrerseits Einfluss auf Produktionsunternehmen nehmen konnten. Doch
konnte dadurch die Bedeutungsabnahme des Handels nicht grundsatzlich aufgehalten
werden.

Mit dieser Entwicklung war noch ein weiterer und fiir die Kaufleute einschneidender
Prozess verbunden. Im Zuge der Ausweitung des Kapitalismus auf die Warenproduktion
und die Verbreitung des Lohnverhiltnisses wurden die Kaufleute selber abhingig Be-
schaftigte. Diese Entwicklung war insofern fiir Kaufleute revolutionar, als sie zuvor viel-
fach selbststandig waren oder als Angestellte die Selbststindigkeit als Kaufleute an-
strebten, indem sie sich in eine bestehende Firma einheirateten oder eine neue Firma
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grindeten. Diese Selbststandigkeit als Erkennungsmerkmal der Kaufleute ging mit den
aufgezeigten Veranderungen verloren. Kaufleute wurden Angestellte in Betrieben, die
sich als Organisationen durch Hierarchien, Arbeitsteilung und abhédngige Beschiftigung
auszeichneten. Dies galt zunachst und vor allem fiir die wachsende Anzahl von Kaufleu-
ten, die in den Industrieunternehmen angestellt waren und die sich teilweise aus gelern-
ten Kaufleuten des Handels, teilweise aber auch aus zunachst ungelernten Beschiaftigten
mit héherer schulischer Bildung rekrutierten, die dann in den Industriebetrieben be-
trieblich ausgebildet wurden. In der frithen Phase des Industriekapitalismus unterschie-
den sich dabei die Organisation der Arbeit und die Stellung der Kaufleute in den Indust-
rieunternehmen nicht wesentlich von denen in Handelsunternehmen; die Zahl der Kauf-
leute in den Unternehmen beider Sektoren war gering und die Tatigkeiten zwischen
Kaufleuten waren nicht spezialisiert. Dementsprechend genossen die Kaufleute eine
herausgehobene und materiell privilegierte Stellung gegeniiber anderen abhangig Be-
schaftigten. So bezogen sie ein Gehalt, das haufig mit einer Senioritidtskomponente aus-
gestattet war, erhielten eine Gehaltsvorzahlung im Krankheitsfall und kamen in den Ge-
nuss weiterer Gratifikationen (dazu auch Schulz 2000).

Mit der Entstehung industrieller Grof3unternehmen dnderte sich die Situation fiir die
angestellten Kaufleute dann grundlegend. Zwar blieb die Stellung zumindest der qualifi-
zierten Angestellten in der betrieblichen Hierarchie hoch und die materiellen Privile-
gien, zu denen auch ein hoherer Kiindigungsschutz oder kiirzere Arbeitszeiten gehorten,
blieben bestehen. In den nun grofieren Biiros oder administrativen Abteilungen kamen
zudem Karrieremdoglichkeiten auf dem innerbetrieblichen Arbeitsmarkt hinzu (Kocka
1981). Zugleich aber bildeten sich mit dem Wachstum der Biiros Unterschiede zwischen
den Kaufleuten nach Tatigkeiten und Positionen in der betrieblichen Hierarchie heraus.
Das Spektrum kaufmannischer Tatigkeiten weitete sich aus, von der Buchhaltung tiber
Ein- und Verkauf bis hin zur Personalverwaltung. Der Ausweitung folgte die horizontale
Spezialisierung zwischen diesen Tatigkeitsbereichen. Und der horizontalen Spezialisie-
rung schloss sich die vertikale Differenzierung innerhalb der Tatigkeitsbereiche an. Die
wachsende Zahl der Kaufleute und die Verwaltung grofdbetrieblicher Massendaten
machten die Biiros zu einem Objekt der Rationalisierung fiir die Unternehmen. Standar-
disierung und Arbeitsteilung hielten Einzug. Es wurde Arbeitspliatze mit mittleren und
einfachen Tatigkeitsniveaus geschaffen, an denen vornehmlich Routinearbeiten zu erle-
digen waren. Vor allem als Schreibkrafte an Maschinen hielten erstmals auch Frauen
Einzug in die Bliros; kaufmannische Tatigkeiten waren das Einfallstor fiir die damals
einsetzende Erwerbsbeteiligung der Frauen. Ahnliches galt auch fiir die neuen Grof3un-
ternehmen des Handels sowie des Bank- und Versicherungsgewerbes.

Insbesondere mit der politischen Auseinandersetzung um sozialpolitische Regelungen
fiir Angestellte seit den 1880er-]Jahren traten auch die Interessenverbande der Kaufleute
in eine Wachstumsphase. Zuvor gab es zwar auch schon Interessenverbande, doch rich-
teten sich diese berufsstandischen Verbande gleichermafien an selbststdndige und un-
selbststandige Kaufleute in der Uberzeugung, dass die Selbststandigkeit die ,Normal-
form“ kaufmannischer Existenz sei. Ihren Verbandszweck definierten sie vor allem in
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der Stellenvermittlung, aber auch der wechselseitigen Notfallhilfe und der Pflege fach-
lichen Bildung sowie der Geselligkeit (Schulz 2000). Die Verbande der zweiten Halfte
des 19. Jahrhunderts zeichneten sich demgegentiber dadurch aus, dass sie berufsstan-
dische Interessen offensiver artikulierten und in die gesellschaftlichen Interessenaus-
einandersetzungen einbrachten. Dies galt vor allem fiir die Sozialpolitik, aber auch die
Weiterbildung entwickelte sich zu einem wichtigen Feld verbandlicher Aktivititen. Als
Arbeitsmarktpartei verstanden sich die berufsstandischen Verbiande zumeist jedoch
nicht; Forderungen in dieser Richtung wurden in nennenswertem Ausmafi erst nach
dem ersten Weltkrieg von gewerkschaftlichen und berufsiibergreifenden Verbanden
erhoben, die nicht nur kaufmannische Interessen zu vertreten versuchten, sondern Inte-
ressen von Angestellten aller Couleur.

Der letzte Punkt schlief3lich verweist auf den wichtigen Sachverhalt, dass Kaufleute und
Arbeiter nicht die einzigen neuen Beschaftigtengruppen in den Unternehmen des In-
dustrie- und Dienstleistungssektors waren, sondern dass neben ihnen auch noch andere
neue Gruppen oder Gruppen mit neuen Rollen die Biihne betraten. Allen voran sind in
diesem Zusammenhang die zumeist als Ingenieure ausgebildeten Techniker zu nennen,
die von der Entwicklung bis zur Arbeitsplanung eingesetzt wurden, sowie die Meister,
die als unterste Hierarchieebene die Schnittstelle zu den Arbeitern bildeten. Diese Be-
schaftigtengruppen wurden zusammen mit den unselbststandigen Kaufleuten unter den
Oberbegriff der Angestellten subsumiert. Der Angestelltenbegriff entstand wegen des
Wachstums der damit bezeichneten Beschaftigtengruppen nicht von ungefdhr im 19.
Jahrhundert als Sammelbegriff fiir anhangig Beschiftigte, die nicht Teil der Arbeiter-
schaft und zugleich nicht Beamte im Staatsdienst waren. Kaufleute wurden von da an als
kaufmdnnische Angestellte bezeichnet. Der Sammelbegriff Angestellte tiberdeckte freilich
zahlreiche und gravierende Unterschiede in Qualifikation, hierarchischer Position oder
Gehalt sowohl zwischen technischen und kaufmannischen Angestellten als auch inner-
halb der einzelnen Gruppen, beispielsweise zwischen leitenden kaufmannischen Ange-
stellten und einfachen Biirohilfsarbeitern.

Kaufmannische Angestellte und die Soziologie

An diesem Punkt der Entwicklung kam dann erstmals die Soziologie ins Spiel, die sich in
den Industrieldndern im ausgehenden 19. Jahrhundert langsam als Wissenschaft zu
etablieren begann. IThr Forschungsinteresse war zu dieser Zeit naturgemafd noch wenig
spezialisiert, sondern vielmehr bei den meisten bedeutenden Autoren eher ganzheitlich
ausgerichtet auf die Analyse der modernen kapitalistischen Industriegesellschaften und
der neuartigen sozialen Dynamik, die mit diesen - je nach theoretischem Bezugspunkt -
sei es als Klassengesellschaften oder sei es als arbeitsteiligen Gesellschaften verbunden
war. Dieses Forschungsprogramm bildete den Rahmen, in dem auch erstmals die Kauf-
leute als soziales Phanomen zum Gegenstand der Forschung wurden. Die zentrale Frage
in Lederers bahnbrechender Untersuchung von 1912, der historisch ersten soziologi-
schen Analyse der Angestellten, lautete deshalb nicht von ungefahr, welche gesellschaft-
lichen Folgen und Probleme mit dem Wachstum der Angestellten als neuer und rasant
wachsender sozialer Schicht verbunden sind (Lederer 1912). Diese Frage versuchte Le-
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derer mit einer Analyse der Klassenlage und der verbandlichen Interessenorganisatio-
nen der Angestellten anzugehen. Insbesondere kam es ihm darauf an, die Angestellten in
der Klassenstruktur zwischen Arbeitern und Kapitalisten zu verorten und ihre Auswir-
kungen auf die Dynamik von Klassenkonflikten zu bewerten. Darauf wird noch einzuge-
hen sein.

Mit dieser Fragestellung war eine entscheidende Weichenstellung fiir die Analyse kauf-
mannischer Abeit verbunden. Denn im Zentrum der Analyse Lederers standen nicht die
Kaufleute, sondern die Angestellten insgesamt. Kaufmadnnische Angestellte galten zwar
als besonderes Phianomen innerhalb der Angestellten, und moégliche Besonderheiten mit
Blick auf ihre Klassenlage oder die Interessenartikulation ihrer Verbande wurden
durchaus mit Blick darauf analysiert, wie homogen oder heterogen die Klassenlage oder
Schicht der Angestellten nun eigentlich — auch und gerade gegeniiber der Arbeiterschaft
- ist und welche kollektiven Interessen sie gesellschaftlich geltend macht. Als eigenstan-
dig bedeutsamer Gegenstand der Soziologie aber wurden Kaufleute nicht ausgemacht,
und die weitere soziologische Forschung sollte dieser Weichenstellung folgen. Ein ent-
scheidender Grund dafiir lautet, dass die Kaufleute ihren historischen Mythos zu dieser
Zeit schon verloren hatten. Weder waren sie als kaufmannische Angestellte noch die
Schrittmacher der kapitalistischen Weltwirtschaft, noch erschienen sie fiir sich genom-
men als besonders relevantes Phianomen der industriegesellschaftlichen Klassenstruk-
tur oder der Herrschaftsstruktur in den Betrieben. Soziologen betrachten ihre ,Gegen-
wartsgesellschaften“ und betdtigen sich — zumindest zumeist - nicht als Historiker. Die
historische Rolle der Kaufleute war deshalb fiir die frithen Soziologen ebenso ohne
Belang wie fiir die spateren. Der Angestelltenbegriff schien héhere soziologische Er-
klarungsgehalte zu liefern. In der Angestelltensoziologie kreuzte sich daher ein auf
Klassenstrukturen und ihre Dynamik ausgerichtetes Forschungsinteresse mit einem
tatsachlichen historischen Bedeutungsverlust der Kaufleute. Ware die Soziologie frither
entstanden - was freilich eine ziemlich kontrafaktische Annahme ist, da die Soziologie
ja origindar eine Wissenschaft der modernen Industriegesellschaft ist -, sihe die For-
schungslage moglicherweise anders aus und die Kaufleute waren als eigenstandige So-
zialfigur starker ins Zentrum des Interesses getreten. So aber existieren im Ergebnis
soziologische Betrachtungen der Kaufleute bis in die 1990er-Jahre hinein nur als teil-
weise explizites, teilweise aber auch implizites Moment einer umfassenderen Angestell-
tensoziologie. Seitdem hat sich das Bild zwar verandert. Dies liegt aber nicht daran, dass
Kaufleute stirker gesondert untersucht worden waren, sondern daran, dass sich die
Angestelltensoziologie als Forschungsgegenstand aufzulésen und in verschiedene For-
schungsrichtungen mit verschiedenen Forschungsfragen aufzuspalten begann.

Hinzu kommt, dass die Fragen der Tatigkeiten der Angestellten, ihrer Qualifikationen
und ihrer Stellung in den betrieblichen Herrschaftsstrukturen zwar in die Analyse der
frithen Angestelltensoziologie hineinspielten; ein eigenstandiges Untersuchungsfeld bil-
deten sie jedoch nicht. Lederers Analysen an diesem Punkt haben eher den Charakter
allgemeiner Einschatzungen. Von einer industriesoziologischen Forschung lief3 sich bei
der frithen Angestelltensoziologie mithin noch nicht sprechen. Die Industriesoziologie
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entwickelte sich erst in den 1950er-Jahren zu einer — und dann tiberaus prominenten -
Teildisziplin der Soziologie. Erst seit dieser Zeit wurden die industriesoziologischen
Kernfragen des Kaufs und Verkaufs der Arbeitskraft sowie der Transformation von Ar-
beitskraft in Arbeit (Deutschmann 2002; Minssen 2006) aufgeworfen und Arbeits- und
Organisationsprozesse in kapitalistischen Betrieben mit neuen wissenschaftlichen Me-
thoden analysiert. Die Angestelltensoziologie machte hier keine Ausnahme. Wahrend
Klassenlage und Klasseninteressen der Angestellten sehr intensiv untersucht wurden,
blieb die Angestelltenarbeit deshalb zunachst ein randstandiges Phanomen.

Dass die Klassen- und Sozialstrukturanalyse in die Betrachtung einzubeziehen ist, liegt
daran, dass in diesem Feld die Angestelltensoziologie ihre Wurzeln hat und dass die In-
dustriesoziologie unmittelbar an diese Wurzeln ankniipfte. In der Industriesoziologie
wurde nicht nur der Angestelltenbegriff aus der Sozialstrukturanalyse iibernommen,
sondern auch die darin mitlaufende Frage der Klassenzuschreibung von Angestellten
und ihres Verhiltnisses zur Arbeiterschaft. Mehr noch, man kann durchaus von einem
Wechselverhiltnis sprechen, weil immer wieder wechselseitig Hypothesen der einen
Forschungsrichtung in die andere tibernommen wurden. Und schlief3lich findet sich bei
der Analyse des Angestelltenbewusstseins sogar eine Schnittmenge der Forschungs-
aktivitaten, weil diese Frage von Vertretern beider Disziplinen untersucht worden ist.

Aufbau der Studie

Die Studie ist wie folgt aufgebaut. Der erste Untersuchungsabschnitt widmet sich der his-
torischen Spurensuche kaufméannischer Arbeit in der frithen Angestelltensoziologie und
der Sozialstrukturanalyse. Die Anfinge der Angestelltensoziologie in Kaiserreich und
Weimarer Republik waren, darauf wurde bereits hingewiesen, vorrangig von klassen-
und sozialstrukturellen Fragestellungen gepragt. Die dabei zu Tage geférderten Proble-
me erwiesen sich als so spannend und so zentral fiir die Bewertung der Sozialstruktur
industriekapitalistischer Gesellschaften, dass sie in der weiteren Entwicklung der Dis-
ziplin immer wieder aufgenommen wurden. Die Angestellten wurden zu einem ein zent-
ralen Thema der Klassen- und Sozialstrukturanalyse bis heute. Dabei wurde von Beginn
an die Frage aufgeworfen, wie homogen eigentlich die Angestellten als soziale Klasse
oder Schicht sind und ob man tiberhaupt von einer Schicht der Angestellten sprechen
kann. Unabhangig von sozialstrukturellen Indikatoren wurde auch versucht, eindeutige
Definitionsmerkmale aufzuzeigen, die ein gemeinsames Band zwischen den unterschied-
lichen Tatigkeiten, Berufen, Einkommensniveaus oder hierarchischen Stellungen bilden
konnten, durch die sich die Angestellten auszeichnen. Dass diese Versuche letzten Endes
gescheitert sind bedeutet noch nicht zwangslaufig, dass es dieses einheitliche Band nicht
gibt. Wenn ein solches Band nicht bei Tatigkeiten oder Einkommen zu finden ist, dann
moglicherweise bei den Bewusstseinsformen der Angestellten. Auch dieser Frage wurde
in mehreren Untersuchungen nachgegangen. Die Suche nach Einheitlichkeit und damit
nach Abgrenzung von anderen sozialen Klassen oder Schichten hat die Autoren auch an
manchen Stellen dazu gezwungen, auf Unterschiede innerhalb der Angestellten hinzu-
weisen. Und wo dies geschieht, werden zumeist Trennungslinien zwischen technischen
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und kaufmannischen Angestellten hervorgehoben. Diese gilt es bei der Spurensuche
kaufmannischer Arbeit vor allem herauszuarbeiten.

Der zweite Untersuchungsabschnitt dieser Studie behandelt die Angestelltenforschung in
der Industriesoziologie. Der Angestelltenbegriff der Sozialstrukturanalyse fand friihzei-
tig Eingang in die deutsche Industriesoziologie, die sich in den 1950er-Jahren als sozio-
logische Teildisziplin mit grofder Dynamik ausbildete. Zwar stand im Zentrum der Dis-
ziplin zunachst die Industriearbeit. Die Organisation und Bedingungen gewerblicher
Arbeit in den industriellen Grofdbetrieben erschien den frithen Industriesoziologen mit
guten Griinden nicht nur als dominierender Faktor der Entwicklung von Arbeit, sondern
auch als bedeutsamer Gegenstand der Analyse industrieller Gesellschaften insgesamt. In
diesem Rahmen wurde von wichtigen Vertretern der Zunft das Augenmerk aber auch
auf die Arbeit der Angestellten in den Biiros gelenkt. Denn die industriellen Grof3betrie-
be zeichneten sich nicht nur durch eine komplexe Arbeitsteilung und durch einen dy-
namischen technologischen Wandel in der Produktion aus, sondern eben auch durch
eine expandierende Industriebilirokratie, die vitale Aufgaben von der administrativen
Verwaltung von Prozessen und Personal iiber die Forschung und Entwicklung bis hin zu
Ein- und Verkauf erfiillte. Freilich wurde damit der Akzent der frithen Industriesoziolo-
gie eher bestdtigt als verschoben. Ihr Fokus lag weiterhin auf Grofdbetrieben und auf
dem Industriesektor. Klein- und Mittelbetriebe wie auch dem Dienstleistungssektor galt
das Forschungsinteresse nicht. Und auch die zentrale Forschungsfrage der Indus-
triesoziologie dieser Zeit wurde auf die industrielle Angestelltenforschung tibertragen.
Welche Auswirkungen, so lautete diese Frage, hat der technologische Wandel auf die
Organisation, Inhalte, Qualitdt oder Bedingungen der Arbeit?

Es waren schlief3lich die Verengungen von Forschungsgegenstand und Forschungsfra-
gen, die in den 1970er- und 1980er-Jahren Kritik hervorriefen und eine Suche nach neu-
en Ansatzen in der Industriesoziologie auslosten. Mit Blick auf den Forschungsgegen-
stand fiihrte dies dazu, dass sich industriesoziologische Untersuchungen nun auch mit
Klein- und Mittelbetrieben befassten und, wichtiger noch, dass nun auch die Entwick-
lung und Organisation von Arbeit im Dienstleistungssektor in seiner Breite von den Fi-
nanzdienstleistungen tUber den Handel bis hin zur 6ffentlichen Verwaltung untersucht
wurde. Parallel dazu wurden die Forschungsfragen der Industriesoziologie neu formu-
liert, auch mit der Konsequenz, dass es seitdem die eine und dominierende Forschungs-
frage nicht mehr gibt. Arbeit wurde nun nicht mehr als abhéngige Variable einer auto-
nomen technologischen Rationalisierung betrachtet, sondern mehr und mehr als Ergeb-
nis arbeitspolitischer Strategien und Aushandlungen in Betrieben und Unternehmen.
Technologie galt damit nur noch als eine Variable neben anderen, die ihrerseits politisch
getrieben ist und Gestaltungsspielraume fiir die Organisation der Arbeit ldsst, die von
den betrieblichen Akteuren wie Management, Betriebsraten und nicht zuletzt den Be-
schaftigten selber mit ihren Interessen, Strategien und Machtressourcen entscheidend
gepragt werden konnen. In den 1980er-Jahren fiihrte dies zunachst dazu, dass Ange-
stelltenarbeit mit neuen Augen betrachtet wurde. Gemeinsamer Nenner vieler Analysen
dieser Phase war, dass ein Trend der Aufwertung von Angestelltenarbeit existiert, der
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sowohl mit strategischen Orientierungen der Unternehmen als auch mit besonderen
Charakteristika der Angestelltenarbeit begriindet wurde. Diese Analysen bildeten einen
neuen Hohepunkt der Angestelltenforschung; sie markieren aber zugleich auch ihr vor-
laufiges Ende. Insgesamt sind sie damit eine fiir die Spurensuche nach kaufmannischer
Arbeit besonders ertragreiche Phase.

Ab den 1990er-Jahren und bis heute gilt dann die Feststellung, dass eine Angestellten-
soziologie in Deutschland nicht mehr existiert. Die Ausweitung von Gegenstand und Fra-
gestellungen hat schlief3lich in der Industriesoziologie dazu gefiihrt, dass das Interesse
an der Analyse von Angestelltenarbeit erlosch; wenige Ausnahmen bestatigen eher die
Regel. Der Blick richtete sich von da an vielmehr auf den stark expandierenden Dienst-
leistungssektor und mogliche Besonderheiten der Dienstleistungsarbeit mit Blick auf die
Arbeitsinhalte, die Arbeitsbedingungen oder die Arbeitsbeziehungen. Fiir den still-
schweigenden, weil kaum explizit thematisierten Niedergang des Angestelltenbegriffs
lassen sich also zumindest zwei Begriindungen als ex post-Rationalisierungen geben. Die
erste Begriindung lautet, dass fiir nicht wenige Forscher der Angestelltenbegriff wegen
seiner klassenanalytischen Implikationen zunehmend uninteressant geworden ist. Denn
in der Angestelltenforschung lief lange Zeit im- oder explizit die Frage mit, welche Ent-
wicklung die Angestelltenarbeit im Vergleich zur gewerblichen Arbeit der Arbeiter
nimmt und ob sich dabei eher einheitliche oder eher heterogene Tendenzen abzeichnen,
die auf eine Angleichung der Klassenlage hinaus- oder dieser zuwiderlaufen. Die Indus-
triearbeit aber hat heute als Bezugs- und Referenzpunkt der Angestelltenforschung aus-
gedient, sei es, weil die Klassenfrage nicht mehr gestellt wird oder sei es, weil die In-
dustriearbeiter nicht mehr als Kern eines Klassensubjekts ausgemacht werden, zu dem
die Angestellten hinzustofsen kdnnten.

Damit hangt auch die zweite Begriindung zusammen, der Bezug des Angestelltenbegriffs
zur Industriegesellschaft. In dieser Sichtweise sind Angestellte und Arbeiter Begrifflich-
keiten einer vergangenen Epoche. In der tertidren Wirtschaft oder der Dienstleistungs-
gesellschaft stehen sich nicht mehr Arbeiter und Angestellte als unterschiedliche Status-
gruppen gegeniiber. Die fortschreitende Tertiarisierung fithrt demnach quasi natur-
wichsig zu einer zahlenmafdigen Dominanz der Angestellten; eines Komplementar- oder
Gegenbegriffs zum Arbeiterbegriff braucht es deshalb nicht mehr. Vielmehr richtet sich
nun der Blick auf die Besonderheiten der Arbeit im Dienstleistungssektor, in dem es in
der Tat kaum Arbeiter gibt. Dienstleistungsarbeit gilt deshalb als das eigentlich neue
und zu untersuchende Arbeitsphdnomen der Dienstleistungsgesellschaft. Der Angestell-
tenbegriff aber bot kaum Anschlussmoglichkeiten dafiir, dieses Neue auch begrifflich
sichtbar zu machen.

Erschwerend kommt fiir die Spurensuche nach kaufmannischer Arbeit noch die Tatsa-
che hinzu, dass sich die Forschung seit den 1990er-Jahren zunehmend um bestimmte
Generaltrends oder allgemeine Charakteristika der Arbeit gruppiert, die jeweils fiir sich
in ihren Konsequenzen fiir die Entwicklung der Arbeit und der Arbeitsbedingungen oder
auch der Arbeitsbeziehungen untersucht werden. Zu diesen Trends gehoren die Subjek-
tivierung, die Informatisierung, die Bedeutungszunahme interaktiver Arbeit, die indirek-
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te Steuerung oder die Entgrenzung der Arbeit und die Individualisierung des Interes-
senhandelns. Die Vielzahl dieser Trends schafft ,neue Uniibersichtlichkeiten“ (Schu-
mann 2001) der industriesoziologischen Analyse. Sie sind Gegenstand des dritten Unter-
suchungsabschnitts dieser Studie. Die neuen Uniibersichtlichkeiten enthalten fiir die
Spurensuche kaufmannischer Arbeit sowohl Risiken als auch Chancen. Das wohl grofite
Risiko besteht darin, dass sich die Spur der kaufmannischen Angestellten zunehmend
verliert. Dies ware der Fall, wenn in den Untersuchungen nicht mehr klar zwischen un-
terschiedlichen Angestellten- oder Dienstleistungstatigkeiten unterschieden wiirde, so-
dass sich die Befunde nicht mehr den Kaufleuten zuordnen liefen. Befunde zu Inhalten
und Organisationsformen von Arbeitstypen, die vor allem in Bereichen wie Callcentern
oder Pflegedienstleistungen gewonnen worden sind, lassen sich kaum verallgemeinern,
und ihre Ergebnisse lassen sich nicht umstandslos auf Kaufleute tibertragen. Zu unter-
schiedlich sind moglicherweise die fachlichen Gehalte und die organisatorischen Rah-
menbedingungen der Arbeit zwischen den Beschaftigtengruppen. Noch schwieriger
wird die Bewertung der Ergebnisse, wenn iiber Branchen oder Unternehmenstypen
oder Berufe gar keine Auskunft gegeben wird. Zugleich aber kénnte sich der neue Plura-
lismus der industriesoziologischen Forschung auch als Chance erweisen. Denn mogli-
cherweise finden sich nun Forschungsergebnisse, die sich auf kaufmannische Arbeit und
ihre Entwicklung beziehen lassen, in ganz unterschiedlichen Forschungsstrangen und
nicht mehr nur in einem als Angestelltenforschung ausgewiesenen Strang. Die For-
schungslage konnte sich in der Konsequenz deutlich verbreitert — und damit Zahl der
Spuren erheblich zugenommen - haben.

Selbst im positiven Fall dndert dies aber noch wenig an der Tatsache, dass es nach wie
vor keine industriesoziologische Forschung gibt, die sich ausschliefdlich mit kaufmanni-
schen Angestellten beschaftigt und die kaufmannische Arbeit als Querschnittstatigkeit
im Branchenvergleich oder im Vergleich unterschiedlicher kaufmannischer Berufe un-
tersuchen wiirde. Einzelstudien zu bestimmten kaufméannischen Berufen wie Einzelhan-
delskaufleuten oder Bankkaufleuten existieren zwar; sie werden im Verlauf des Ab-
schnitts auch vorgestellt. Allerdings liefern sie kaum Erkenntnisse tber allgemeine Ent-
wicklungstrends oder systematische Unterschiede zwischen kaufmannischen Berufen
oder der kaufmannischen Arbeit in unterschiedlichen Branchen. Dieses Problem wird im
Schlussabschnitt als Forschungsliicke diskutiert.
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Kaufleute als Angestellte in der Sozialstruktur- und Klassenanalyse

Die frithe Angestelltenforschung

Die soziologische Angestelltenforschung hat ihren Ausgangspunkt in der Studie Lede-
rers von 1912. Wie wenige andere Arbeiten in ihren Disziplinen markiert diese Studie
den Beginn einer Forschungstradition. Flir diese Besonderheit lassen sich drei Griinde
angeben. Erstens hatte Lederers Arbeit iiber die ,Privatangestellten in der modernen
Unternehmensentwicklung” bis in die 1920er-Jahre hinein das Alleinstellungsmerkmal
des Angestelltenthemas auf ihrer Seite. Erst in der zweiten Halfte der 1920er-]Jahre
wurden Lederers Befunde unter dem Eindruck neuer gesellschaftlicher und wirtschaft-
licher Entwicklungen wieder aufgegriffen. Zweitens war Lederers Studie vor allem des-
halb bahnbrechend, weil sie versuchte, die Entwicklung der Angestellten soziologisch
umfassend zu analysieren. Dabei hat Lederer nicht nur alle verfiigbaren Daten ausge-
wertet, die Riickschliisse auf die quantitative Entwicklung der Angestellten, ihre 6kono-
mische Situation oder ihre Mitgliedschaft in Interessenverbanden erlauben. Er hat darii-
ber hinaus auch erstmals versucht, Klassenlage und Interessenhandeln der Angestellten
systematisch in ihrer sozial- und gesellschaftspolitischen Bedeutung zu analysieren. Und
drittens schliefdlich hat er damit den Angestelltenbegriff fiir lange Zeit entscheidend ge-
pragt und die Fragestellungen vorgegeben, denen die soziologische Forschung dann fol-
gen sollte, sei es in Form ihrer Ubernahme oder sei es in Abgrenzung dazu. Angestellte
wurden seitdem als wichtige Grofie der Klassen- und Sozialstrukturanalyse betrachtet.
Und bei der Analyse der Angestellten ging es immer um die Fragen, ob die Angestellten
eine eigenstindige Klasse sind, in welchem Verhaltnis sie zur Industriearbeiterschaft als
Kern der Arbeiterklasse stehen und ob ihre Existenz eher zur Dampfung oder eher zur
Verscharfung sozialer Konflikte beitragt.

Lederers zentraler Befund ist nicht leicht auf einen Nenner zu bringen. Die wohl zentrale
These lautet, dass Angestellte eine ,flottierende Schicht“ zwischen den gefestigten Klas-
sen von Kapital und Arbeit darstellen. Das gemeinsame Merkmal der Angestellten war
nach Lederer, dass sie weder zu der einen noch zu der anderen dieser beiden Klassen
gehorten und je nach 6konomischer und sozialer Entwicklung mehr der einen oder
mehr der anderen der beiden Klasse zuneigen konnten.

,Die beiden Gruppen (der Angestellten, T.H.) empfangen ihre soziale Charakterisierung nicht von ihrer
technischen oder wirtschaftlichen Funktion, sondern hauptsachlich von ihrer Stellung zu den ausschlag-
gebenden Klassen der Unternehmer und Arbeiterschaft. Diese Zwischenstellung, zwischen den Klassen,
also etwas Negatives, ist das soziale Kriterium der Angestelltenschaft und entscheidet sowohl im Be-
wusstsein der Angestellten selbst als in dem der Allgemeinheit mehr als die positive technische Funktion*
(Lederer 1912: 25).

Obwohl demnach ein eindeutiges positives Charakteristikum der Angestellten nicht
existierte, versucht Lederer doch, eine gemeinsame ,technische Funktion“~ heute wiirde
man sagen: gemeinsame Arbeitsinhalte — der Angestellten zu definieren. Sie lag seines
Erachtens darin, dass die Angestelltenarbeit erstens abhdngige Erwerbsarbeit ist - wo-
rin sie sich eindeutig von den Unternehmern abgrenzt — und zugleich zweitens entweder
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rein geistig oder zumindest nicht rein manuell ist, worin sie sich von der manuell-
ausfiihrenden Tatigkeit der meisten Industriearbeiter unterscheidet. Auf diese Weise
wirden sich bei den Angestellten Elemente unselbststiandiger und Elemente selbststan-
diger Arbeit kreuzen.

Diese Eigenschaften waren nach Lederer aber innerhalb der Angestellten ungleich ver-
teilt. Seines Erachtens bildeten technische und kaufmannische Angestellte die beiden
Hauptgruppen, aus denen sich die Angestellten rekrutierten. Hinsichtlich dieser Grup-
pen trifft er die fiir die Spurensuche nach kaufmannischer Arbeit interessante Feststel-
lung, dass sich ihre technischen Funktionen deutlich unterschieden. Demnach wire die
Arbeit der technischen Angestellten eine zwar manuelle, aber zugleich geistige und vor-
bereitende, wahrend die Arbeit der kaufméannischen Angestellten nicht geistig und vor
allem ausfithrend, aber auch nicht manuell sei.

»Konkretisiert ist die Arbeit der technischen Angestellten vorwiegend eine manuelle und zugleich eine
geistige (wie z.B. die Arbeit des Zeichners, des Konstrukteurs, des Fabrikchemikers); sie ist weiterhin
dadurch gekennzeichnet, dass sie in der Regel eine vorbereitende ist. Die Arbeit der kaufménnischen An-
gestellten hingegen ist sehr haufig keine geistige (wie. z.B. die des Verkdufers eines Warenhauses oder
noch mehr die eines Strazzisten), aber dann ist sie auch nicht rein manuell, wie die des Arbeiters in der
Produktion (wie erwahnt liegen innerhalb der bezeichneten Grenzen die rein geistigen Dienstleistungen,
so etwa die des Buchhalters oder des Fabrik-Organisators) (Lederer 1912: 24).

Allerdings bleibt bei Lederer etwas unklar, ob sich die Trennung zwischen technischen
und kaufmannischen Angestellten auf die verschiedenen Qualifikationen und Tatigkei-
ten beider Angestelltengruppen oder auf die Grenzlinie zwischen Industrie und Handel
bezieht. Auf der einen Seite schreibt er den - kaufméannischen - Buchhaltern eine geisti-
ge Tatigkeit zu. Auf der anderen Seite betont er zugleich den ausfiihrenden Charakter
der kaufmdnnischen Arbeit und begriindet diesen damit, dass es im Handel keine Arbei-
ter gebe und deshalb kaufmannische Angestellte auch die Ausfiihrung iibernehmen
miissten. Diese Art der einfachen Angestelltenarbeit existiert Lederer zufolge bei den
Angestellten der Industrie — und hier bezieht sich Lederer wiederum auf die technischen
Angestellten - nicht; dort bildeten die Angestellten gemeinsam einen ,Uberbau*“ tiber die
manuelle Arbeit, die zwar

» zum Teile ebenso in der Produktion tatig sind wie die Arbeiter, sich aber von diesen durch die Art der
Tatigkeit, namlich die geistige Leistung, unterscheiden. Die Zusammenfassung der beiden Hauptkatego-
rien (der technischen und der kaufménnischen Angestellten) unter einen Oberbegriff ist auf eine analoge
soziale Position wenigstens der numerisch grofiten Teile der einzelnen Gruppen zuriickzufiihren“ (Lede-
rer 1912: 25).

Wegen dieser Unscharfen kommt Lederer schliefilich zu dem Schluss, dass die Angestell-
ten keine gemeinsame technische Funktion eint, sondern nur ihre soziale Stellung zwi-
schen den Klassen. Eine Ausnahme hiervon bildet aus seiner Sicht der industrielle Grof3-
betrieb. Denn dort sind technische und kaufménnische Angestellte zur Zusammenarbeit
gezwungen, und dort besteht ein gemeinsames Interesse an der wirtschaftlichen und
technischen Entwicklung der Betriebe.
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»Eine Verbindung zwischen den beiden grofien, bisher ganz selbstidndigen Gruppen der kaufmannischen
und der technischen Angestellten ist dadurch angebahnt, dass zunachst technisch die Entwicklung zum
Grofdbetrieb ein Zusammenarbeiten von kaufménnischen und industriellen Angestellten mit sich bringt.
Damit ist auch das Interesse der kaufmannischen Angestellten aufs Engste mit der industriellen Entwick-
lung, mit der Art der Organisation industrieller Betriebe, mit der Position der technischen Angestellten in
den technischen Betrieben verkniipft“ (Lederer 1912: 154).

Insgesamt aber zeigt Lederer in seiner Analyse der 6konomischen Klassenlage, dass die
soziale Stellung der Angestellten zu seiner Zeit alles andere als homogen war. Die Ein-
kommensunterschiede zwischen den Angestellten waren demnach hoch; insbesondere
die Handlungsgehilfen im Handel hatten deutlich geringere Verdienste als der Durch-
schnitt der Angestellten. Und dieser Durchschnitt lag auch nicht weit entfernt von den
Lohnen qualifizierter Arbeiter. Die 6konomische Lage spiegelte sich nach Lederer aber
nicht unmittelbar in Bewusstsein wider, weil darin auch stindische Elemente zum Aus-
druck kamen, die eine Sonderstellung gegentiber der Arbeiterschaft betonten und auch
kleine Unterschiede als subjektiv bedeutsam erscheinen liefden. Dennoch aber stellt er
bei den Handelsangestellten eine Anndherung an proletarische Positionen fest.

»50 sind es insbesondere grofie Gruppen der kaufmédnnischen Angestellten, namentlich das Ladenperso-
nal, hingegen nicht das Kontorpersonal, das eine starke Anndherung an das Proletariat zeigt (auch in sei-
nem Bewusstsein), wihrend hinwiederum technische Angestellte (und 6ffentliche Beamte) vielfach dazu
tendieren, sich als Mittelstand zu fiihlen“ (Lederer 1912: 53).

Auch bei der Interessenbildung spielten demnach Branchengrenzen eine zunehmend
wichtige Rolle im Vergleich zu beruflichen Unterschieden zwischen technischen und
kaufmannischen Angestellten. Hatten die dlteren Interessenverbande noch berufsstan-
dische Interessen formuliert und vertreten, so macht Lederer einen Trend zu berufs-
libergreifenden, die Angestellten als Ganzes repradsentierenden Interessenverbanden
aus. Diese zeichneten sich Lederer zufolge dadurch aus, dass die Angestelltenverbande -
auch wenn sie den Arbeitergewerkschaften naher standen - auf den Erhalt einer biirger-
lichen Lebensweise drangten und deshalb konservativ wirkten. Auflerdem verstanden
sich die Verbande dezidiert nicht als Arbeitsmarktparteien, sondern als Lobby- und
Pressure-Groups im politischen Raum. Allerdings wurden damit Lederer zufolge Inte-
ressen artikuliert, die den Entwicklungstendenzen der Industrie und des Handels entge-
genliefen, die im einen Fall in Richtung Rationalisierung der Angestelltenbereiche, im
anderen Fall in Richtung Proletarisierung der einfachen Angestellten wiesen.

Diese Fragestellungen und Entwicklungshypothesen wurden in den 1920-Jahren von
Lederer und anderen wieder aufgegriffen. Der gemeinsame Tenor dieser Arbeiten lautet,
dass sich im Zuge von Weltkrieg, Revolution und krisenhafter Wirtschaftentwicklung die
Momente der wirtschaftlichen und sozialen Bedrohung der Angestellten verscharft ha-
ben. Als Indikatoren dafiir wurden steigende Arbeitslosigkeit, die Konjunktur- und Leis-
tungsabhangigkeit der Gehalter und Rationalisierungstendenzen in den Biiros ausge-
macht. Die Gefahr der Proletarisierung ist demnach fiir die Angestellten immer deut-
licher splirbar geworden und hat bei ihnen ein Bewusstsein als Arbeitnehmer gestarkt.
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,Die Privatangestellten haben in ihrer grofien Mehrheit die fundamentale Bedeutung des Gegensatzes
Kapital - Arbeit, Arbeitgeber - Arbeitnehmer erkannt, und es kann sich fiir sie nicht darum handeln, die-
sen Gegensatz zu Uberbriicken, sondern die Stellung neben oder zwischen den streitenden Klassen einzu-
nehmen, der ihren Interessen am meisten entspricht” (Lederer/Marschak 1926: 131).

Ausdruck dieser Entwicklung war die ,Vergewerkschaftung” (Lederer/Marschak 1926)
der Interessenverbinde, die nicht nur bis zum Ende der 1920er-Jahre ein starkes
Wachstum verzeichneten, sondern auch erstmals als Arbeitsmarktparteien Tarifvertra-
ge abschlossen und Streiks als Mittel des Arbeitskampfes akzeptierten. Klassenstruktu-
ren wiirden, so die Autoren, stirker hervortreten, und dies kime auch in den Verbanden
zum Ausdruck.

Dies bedeutet wiederum nicht, dass der ,mittelstindische Einschlag” (Lederer/
Marschak 1926) der Angestellten ganzlich verschwunden wire. So diagnostiziert
Kracauer in seiner karikaturistischen Darstellung Berliner Angestellter der spiten
1920er-]Jahre, dass die Angestellten von ,Unteroffizieren des Kapitals“ zu austauschba-
ren Massenarbeitern degradiert worden sind, die vornehmlich mechanische Tatigkeiten
auszufiihren haben. lhre offenkundige Proletarisierung wiirden sie aber ignorieren.
Stattdessen miihten sie sich, die Fassade einer biirgerlichen Existenz aufrecht zu erhal-
ten und sich gegen die Arbeiter abzugrenzen, geférdert durch kosmetische Mafdnahmen
der Unternehmen zur Verbesserung der Unternehmenskultur und die gezielte raumliche
Trennung von Arbeitern und Angestellten in den Unternehmen.

Die Proletarisierung hat die Angestellten nach Lederer (1929) anfallig fir ,sozialroman-
tische und faschistische Ideologien“ gemacht. Hier hat die beriihmte Mittelstandsthese
ihren Ursprung, die in der historischen Forschung zur Entwicklung des Nationalsozia-
lismus grofde Prominenz entwickeln sollte (dazu auch Kocka 1981). Lederers Argumen-
tation ist so einleuchtend wie — zunachst — empirisch ungepriift: Die Angestellten wiir-
den die Proletarisierung im Bewusstsein nicht nachvollziehen; vielmehr reagierten sie
im Gegenteil mit einer starkeren Abgrenzung gegeniiber den Arbeitern. Diese Abgren-
zung erklart Lederer zufolge ihre Affinitdt zu den stdndischen Orientierungen, die im
Nationalsozialismus als Ideologie des Kleinbiirgertums zumindest konzeptionell einen
hohen Stellenwert hatten.

Bei Geiger (1932) schlief3lich wurde die Angestelltenanalyse erstmals in eine umfassen-
de Klassen- und Sozialstrukturanalyse eingebettet. Geiger halt den Mittelstandsbegriff
fiir analytisch unangemessen und pladiert dafiir, den Mittelstand in zwei unterschied-
liche Schichten aufzugliedern, namlich die Schicht der mittleren und kleinen Unterneh-
mer auf der einen und diejenige der Lohn- und Gehaltsbezieher hoherer Qualifikation
auf der anderen Seite. Geiger relativiert damit die Bedeutung des Angestelltenstatus als
Merkmal der Schichtzugehorigkeit. Wichtiger dafiir sind aus seiner Sicht Qualifikatio-
nen. Sie pragen Geiger zufolge neben dem Faktor Besitz und Selbststandigkeit die , typi-
schen Mentalititen, und in dieser Hinsicht stehen Angestellte und Arbeiter seines Er-
achtens auf einer Stufe. Gemeinsam mit den qualifizierten Arbeitern sieht er die Ange-
stellten des neuen Mittelstands als Trager des , Arbeitsdenkens”, wobei er interne Diffe-
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renzierungen der Mentalititen nach konkreten Qualifikationen und Tatigkeiten aus-
macht. Eine besondere Verbindung der Angestellten zum Nationalsozialismus erkennt
er jedoch ausdrucklich nicht.

Angestellte und Sozialstruktur

Mit Geiger endet die Angestelltensoziologie der Weimarer Republik. Die dort angelegte
Verbindung von Angestelltensoziologie und Sozialstrukturanalyse aber sollte pragend
fiir die weitere Entwicklung der Angestelltenforschung in der Nachkriegszeit wirken.
Seitdem hat die Angestelltenforschung zwei Blickwinkel herausgebildet, unter denen
Angestellte betrachtet wurden: zum einen als Teil der Sozialstrukturanalyse und zum
anderen als Teil der industriesoziologischen Arbeitsanalyse. Fiir die Erforschung der
kaufmannischen Arbeit und ihrer Tatigkeitsanforderungen ist die industriesoziologische
Angestelltenforschung der fruchtbarere und ergiebigere Forschungszweig, weil hier die
Veranderungen und Entwicklungstendenzen der Angestelltentitigkeiten genauer unter-
sucht wurden. Die Rekonstruktion dieser Forschungsrichtung im folgenden Kapitel wird
viele Befunde zu Tage fordern, die auch ausdriicklich auf kaufmannische Arbeit bezogen
werden konnen. Demgegeniiber bietet die klassenanalytische Weiterentwicklung der
Angestelltenforschung deutlich weniger Ankniipfungspunkte fiir die Archiologie kauf-
mannischer Arbeit, weil sie vor allem nach gesellschaftlichen Statuspositionen fragt, da-
bei die Verdnderungen von Arbeit und Qualifikationen nur als einen Indikator neben
anderen betrachtet und diesen zudem haufig mit weitreichenden, aber empirisch selten
fundierten Hypothesen bearbeitet.

Dennoch ist auch dieser Forschungsstrang fiir die Spurensuche kaufmannischer Arbeit
durchaus interessant. Denn erstens lasst sich hier die Frage gut verfolgen, ob die Ange-
stellten liberhaupt als homogene soziologische Analysekategorie taugen oder ob dabei
Differenzierungen vorgenommen werden und ob bei diesen Differenzierungen kauf-
mannische Angestellte gesondert ausgewiesen werden. Die neuere Klassenstrukturana-
lyse verzichtet, wie sich zeigen wird, auf den Angestelltenbegriff weitgehend; dies
spricht dafiir, dass in der friithen Angestelltensoziologie eine begriffliche Homogenisie-
rung vorgenommen wurde, die analytisch nicht so weit tragt wie urspriinglich gedacht.
Damit aber wird der Akzent auf die Unterschiede zwischen unterschiedlichen Angestell-
tengruppen gelegt, und moglicherweise zeigen sich dabei auch besondere Merkmale der
kaufmannischen Angestellten. Zweitens wurden im Rahmen der klassenstrukturell in-
spirierten Angestelltenforschung einige Untersuchungen zum Angestelltenbewusstsein
durchgefiihrt. Auch hier lassen sich neben Unterschieden zwischen Arbeitern und Ange-
stellten auch Differenzierungen innerhalb der Angestellten erkennen, die wiederum den
Blick auf kaufmannische Angestellte freilegen konnen. Diese Untersuchungen sind
zudem teilweise Ergebnis industriesoziologischer Forschungen. Sie stellen damit eine
gemeinsame Schnittstelle zwischen beiden Richtungen der Angestelltensoziologie dar.
Wegen des Literaturumfangs der Sozialstrukturanalyse ist an dieser Stelle nur ein
»2Schnelldurchlauf” durch die Forschungstradition moglich.
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Seit der unmittelbaren Nachkriegszeit der spdten 1940er- und bis in die 1960er-Jahre
hinein galt das Augenmerk der Sozialstrukturanalyse in Deutschland der Frage, ob die
deutsche Gesellschaft iiberhaupt als Klassengesellschaft zu charakterisieren ist. Als Ers-
ter hat diese Frage Geiger (1949) gestellt und verneint. Die Klassengesellschaft Marx-
scher Lesart ist seiner Ansicht nach das zutreffende Modell zur Beschreibung der Gesell-
schaft im Hochkapitalismus, nicht aber der sich herausbildenden westdeutschen Gesell-
schaft der Wirtschaftswunderzeit. Schon vor ihrer eigentlichen Entfaltung ist die Klas-
sengesellschaft nach Geiger durch das Aufkommen neuer Schichten ,durchkreuzt wor-
den. Es hat sich demnach eine Mittelschicht entwickelt, die sich zwischen die , Klassen-
kampffronten“ von Arbeit und Kapital geschoben hat. Diese zeichnet sich Geiger zufolge
zwar durch eine Ndhe zur Arbeiterklasse aus, weil auch sie von der Lohnarbeit lebt; sie
stellt sich aber gegen das Klassenprinzip als Strukturmerkmal gesellschaftlicher Konflik-
te, weil sie nach Geiger eine ,kleinbiirgerliche Konsumentenhaltung” propagiert und
sich darin zudem mit den Arbeitern einig weif, die von wachsenden Einkommen und
wachsender Kaufkraft profitieren.

Analytisch weit anspruchsvoller argumentiert Dahrendorf in seinen Arbeiten zu Klas-
senkonflikt und Sozialstruktur. Auch Dahrendorf vertritt die These, dass der gesell-
schaftliche Klassenkonflikt der Vergangenheit angehort. Zwar bestehen aus seiner Sicht
Interessenkonflikte zwischen Kapital und Arbeit fort, doch sind diese als Teil der indust-
riellen Beziehungen institutionell isoliert, pragen die Gesellschaft nicht mehr und sind
zudem weitgehend befriedet. Mit dem Ende des Klassenkonflikts aber ist aus seiner
Sicht nicht das Ende gesellschaftlicher Konflikte verbunden, sondern nur ein Wandel der
Logik dieser Konflikte. Statt Konflikte zwischen Kapital und Arbeit stehen Dahrendorf
zufolge in der postindustriellen Gesellschaft Konflikte um Autoritatspositionen in biiro-
kratischen Hierarchien im Vordergrund (Dahrendorf 1959). Die Verfiigung iiber Autori-
tatspositionen in der Hierarchie ist Dahrendorf zufolge auch das zentrale Definitions-
merkmal der Mittelklasse. Viele Angestellte vor allem in privaten Dienstleistungen aber
nehmen nach Dahrendorf solche Positionen nicht ein und sind demnach nicht dazu zu
zahlen. Sie gehoren zu den ,White Collar Workers“, deren sozialer Status dem der Arbei-
ter gleicht. Die Trennlinie, so lasst sich dieser Gedanke mit Blick auf die Geschichte
kaufmannischer Arbeit weiterverfolgen, zwischen Mittelklasse und Dienstleistungsar-
beitern verlauft auch durch die kaufmannischen Angestellten hindurch, und zwar zwi-
schen denen, deren Tatigkeiten auch dispositive Elemente enthalten, und denen, die da-
riiber nicht verfiigen. Als Beschiftigte in einfachen Abwicklungstatigkeiten oder in
Schalterarbeit waren kaufmannische Angestellte nicht Teil der Mittelklasse. In seiner
Analyse der deutschen Sozialstruktur vom Ende der 1960er-Jahre (1968) entwickelt
Dahrendorf das Modell der deutschen Gesellschaft als Haus mit mehreren Stockwerken
und unterschiedlichen Zimmern. Darin werden die Trager von Autoritat als Dienstklasse
bezeichnet; sie beziffern sich nach Dahrendorf auf etwa 12% der Einwohner und sind im
Dachbereich der deutschen Gesellschaft angesiedelt. Die Dienstleistungsarbeiter in den
,Tertidarindustrien” hingegen werden dem unteren Stockwerk zugeordnet. Dahrendorf
charakterisiert sie auch als falschen Mittelstand, weil sie zwar das soziale Selbstbe-
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wusstsein des Mittelstandes aufweisen, dieses aber nicht durch Statuspositionen in Or-
ganisationen gedeckt ist. Sie stellen aus seiner Sicht deshalb auch eine politisch labile
Kategorie dar.

Mit dem Ende der Wirtschaftswunderphase und aufbrechenden sozialen Konflikten
wurde Anfang der 1970er-Jahre auch die Klassenkategorie flir Soziologen wieder inte-
ressanter. In dieser Phase entwickelte sich in den westlichen Industrieldndern eine in-
tensive Debatte zur Klassenanalyse, und die Angestellten spielten darin eine zentrale
Rolle. So hat auf der einen Seite Mallet seine Hypothese zur Herausbildung einer neuen
Arbeiterklasse damit begriindet, dass sich nun qualifizierte Arbeiter, Techniker und an-
dere qualifizierte Angestellte zusammenfinden, um gegen das alte System von Komman-
do und Kontrolle und fiir eine demokratische Steuerung der Produktion durch die Pro-
duzenten zu kdmpfen (Mallet 1975). Poulantzas (1975) auf der anderen Seite zahlte die
Angestellten nicht zur Arbeiterklasse, sondern bezeichnete sie als ,neues Kleinbiirger-
tum®“. Seiner Ansicht nach ist das zentrale Merkmal fiir die Zugehorigkeit zur Arbeiter-
klasse die Verrichtung produktiver Arbeit. Arbeit in der Zirkulationssphare (wie sie fiir
Kaufleute typisch ist) oder generell die Erbringung von Dienstleistungen gegen Ein-
kommen werden demnach durch Wert- und Mehrwerttransfers aus den produktiven
Sektoren und Tatigkeiten gespeist. Dartliber hinaus tragen Poulantzas zufolge sowohl
Beschiftigte mit Aufsichtsfunktionen als auch hoher qualifizierte Beschaftigte, die den
Produktionsprozess planen, unmittelbar zur Reproduktion der Unterwerfung der Arbei-
ter bei und tibernehmen damit Aufgaben des Kapitals. Auch sie sind daher nicht zur Ar-
beiterklasse zu zahlen.

In seinem deutschen Beitrag zur Debatte hat Kadritzke (1975) eine ganzlich andere Les-
art der Klassenverortung von Angestellten entwickelt. Seines Erachtens ist kommerziel-
le Arbeit oder Leitungsarbeit als ,indirekt produktive Arbeit” zu werten. Demnach sind
,kommerzielle Lohnarbeiter — also alle Beschaftigten in Handel und Banken oder auch
Einkauf und Vertrieb - in der Produktion indirekt produktiv fiir das produktive Kapital
und, sofern sie fiir Handel oder Banken arbeiten, direkt produktiv fiir das kommerzielle
Kapital. Qualifizierte Arbeiter und Fiithrungskréafte sind in dieser Perspektive ebenfalls
produktiv, weil ihre Leistungen ebenso wichtig fiir den Produktionsprozess sind wie die
der Arbeiter. Kadritzke zufolge aber zeichnen sich die Angestellten durch bestimmte
[llusionen hinsichtlich ihrer Klassenzugehorigkeit aus. Dazu gehort erstens, dass sie Ge-
halt als besondere Form des Lohns beziehen, zweitens dass sie einen professionellen
Ethos entwickeln und nach Aufstieg streben und drittens und speziell fiir die ,kommer-
ziellen Lohnarbeiter, dass ihnen der Profit ihres Unternehmens als Ergebnis ihres indi-
viduellen Verkaufstalentes erscheint. Diese Illusionen fiihren nach Kadritzke dazu, dass
sich Angestellte von den Arbeitern abgrenzen, obwohl sie Lohnarbeiterstatus haben.

Die Arbeiten der 1970er-Jahre kreisen vornehmlich um grundsatzliche Fragen einer ob-
jektiven Klassenzuordnung der Angestellten unter theoretischen Gesichtspunkten. Sie
sind, wie die Ansatze von Poulantzas oder Kadritzke, nicht in eine empirische Analyse
tiberfiihrt worden. Dazu hitte es operationalisierbarer Kriterien bediirft, die eine Klassi-
fizierung der Angestellten nach empirisch beobachtbaren Indikatoren erlauben wiirde.

36



Diesen Weg ist in dieser Phase der Entwicklung nur Giddens (1973) gegangen. Seiner
Ansicht nach macht es keinen Sinn von einer Klassenstruktur zu sprechen. Vielmehr soll-
ten Klassen als Prozess und Ergebnis einer Strukturierung gedeutet werden, die sich aus
mittelbaren und unmittelbaren Faktoren speist. Die mittelbaren Faktoren ergeben sich
aus den Marktchancen, die durch Eigentum und Besitz, durch Qualifikationen und durch
den Verkauf der — unqualifizierten - Arbeitskraft gebildet werden. Diesen drei Markt-
chancen rechnet Giddens Ober-, Mittel- und Unterklasse zu; qualifizierte Angestellte -
und darunter kaufmannische Angestellte mit beruflichen Qualifikationen - gehoéren
demnach, ebenso wie auch qualifizierte Arbeiter, der Mittelklasse an, unqualifizierte
Angestellte zusammen mit unqualifizierten Arbeitern hingegen der Unterklasse. Wie
aber diese Klassen sich tatsachlich aktiv strukturieren, hangt von den unmittelbaren
Faktoren der Strukturierung ab. Dazu gehoren nach Giddens die Arbeitsteilung und die
Art der Technologie im Produktionsbetrieb, die Herrschaftsverhaltnisse und die Vertei-
lung der Autoritdt im Unternehmen sowie Lebensstile und Milieus. Besondere Klassen-
strukturierungen der Angestellten — und unter ihnen der kaufmannischen Angestellten
- sind demnach umso wahrscheinlicher, je mehr sie raumlich und inhaltlich von den
Arbeitern getrennt arbeiten, je hoher ihre Statuspositionen in der Hierarchie sind, und je
mehr sie eigene Lebensstile aufweisen oder z.B. auch in von Arbeiterquartieren getrenn-
ten Nachbarschaften leben.

Die neuen Ansatze der Klassenanalyse, die seit den 1980er- und 1990er-Jahren entstan-
den sind, zeichnen sich durch die Bemiihung aus, Indikatoren der sozialen Klassifizie-
rung zu entwickeln, diese empirisch anzuwenden und auf dieser Grundlage Modelle der
Klassen- und Sozialstruktur zu bilden. Es wird also der von Giddens eingeschlagene Weg
verfolgt, allerdings mit dem Ergebnis, dass sich die scheinbare Klarheit des Klassenmo-
dells auflost. Die alte und fiir lange Zeit die Angestelltenforschung pragende Frage Lede-
rers, wie die Angestellten als soziale Kategorie in ein duales Klassenschema zu integrie-
ren sind, wurde nicht mehr gestellt. Vielmehr wurde gefragt, wie viele Klasseneinteilun-
gen lberhaupt in vertikaler und horizontaler Hinsicht sinnvollerweise vorzunehmen
sind und nach welchen Kriterien die Beschaftigten in einzelnen Kastchen der Klassen-
matrix einzuordnen sind. Die Annahme einer wie auch immer gearteten Einheitlichkeit
der Angestellten wurde damit aufgegeben. Dies hat allerdings den fiir die Spurensuche
nach kaufmannischer Arbeit erfreulichen Nebeneffekt, dass kaufmannische Angestellte
differenzierter und genauer klassifiziert werden konnen.

Am deutlichsten in marxistischer Tradition unter den neueren Ansatzen steht Wright
(1997). Sein ausdriicklicher Ausgangspunkt ist das Problem der Mittelklasse in der
marxistischen Klassentheorie. Wie auch Giddens ist er der Uberzeugung, dieses Problem
dadurch angehen zu kénnen, dass er Qualifikation und Autoritdtspositionen als klassen-
bildende Faktoren innerhalb der Gruppe der abhangig Beschaftigten in die Analyse auf-
nimmt. Klassenbildend heifst in diesem Zusammenhang, dass unterschiedliche Aus-
pragungen dieser Faktoren unterschiedliche Klasseneinteilungen begrinden. Wright
unterscheidet jeweils hohe, mittlere und niedrige Niveaus an Qualifikation und Autoritat
und kommt auf diese Weise zu einer Sechs-Felder-Matrix fiir unterschiedliche Klassen-
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positionen innerhalb der abhangig Beschaftigten, die jeweils als Experten mit akademi-
scher Ausbildung, qualifizierte Beschaftigte oder unqualifizierte Beschaftigte sowie als
Manager, mittlere und untere Fiihrungskrafte sowie ausfiihrende Beschaftigte bezeich-
net werden. Kaufmannisch qualifizierte Angestellte kann es auf den beiden oberen Qua-
lifikationsstufen geben, unterschieden danach, ob sie liber Hochschulqualifikationen
oder aquivalente Weiterbildungsqualifikationen verfiigen, und sie kénnen alle Auto-
ritatsstufen bekleiden, je nachdem, ob sie zu Managern aufgestiegen sind, Fiihrungsposi-
tionen bekleiden oder keine dispositiven Tatigkeitsmerkmale aufweisen. Qualifikation
und Autoritat begriinden nach Wright ,widerspriichliche Klassenpositionen®. Auf diesen
Positionen sind demnach die Beschiftigten in der Lage, Teile des Mehrwerts fiir ihr
Gehalt abzuzweigen, sei es, weil sie knappe Qualifikationen haben, die sie gut vermark-
ten konnen, sei es, weil die Unternehmen sie an sich binden wollen und ihnen deshalb
eine ,Loyalitiatsrente” zahlen.

Erikson und Goldthorpe (1993) haben den Begriff der Dienstleistungsklasse (Service
Class) von Dahrendorf iibernommen und in ein Sieben-Klassen-Schema eingegliedert.
Dieses wird durch die Trennung von Arbeitsvertrag und Arbeitsbeziehungen strukturiert.
Erikson und Goldthorpe argumentieren, dass die Existenz eines Arbeitsvertrages zwar
die abhangig Beschaftigten von denen trennt, die Eigentum an Produktionsmittel haben,
dass die abhingig Beschaftigten aber wiederum dadurch zu untergliedern sind, ob sie in
Servicebeziehungen zum Arbeitgeber stehen oder nicht. Servicebeziehungen haben sie
nach Goldthorpe dann, wenn an sie Autoritdt delegiert worden ist oder sie spezialisierte
Qualifikationen haben. Kaufmannische Angestellte konnen auf den ersten drei Klassen-
stufen zu finden sein. An der Spitze des Klassenschemas steht auf den beiden oberen
Stufen die Dienstklasse, deren Angehorige in mehr oder weniger grofRem Umfang iiber
Autoritat und spezialisierte Qualifikationen verfiigen, und an der dritten Stelle die nicht-
manuellen Routinebeschaftigten in Verwaltung und Handel. Qualifizierte Angestellte mit
Berufsbildung sind auf Stufe zwei zu finden, wenn sie auch Dispositionselemente auf-
weisen und spezielle Weiterbildungen durchlaufen haben. Sofern dies nicht der Fall ist,
waren sie Stufe drei zuzuordnen.

Anschliefsend an Erikson und Goldthorpe hat Miiller (1998) dafiir pladiert, das Klassen-
schema um das Kriterium der Handlungslogik der Beschaftigten auszuweiten. Miiller
argumentiert, dass der Begriff der Dienstklasse einer Perspektive der Arbeitgeber folgt,
die Autoritit delegieren oder Qualifikationen fiir das Unternehmen nutzen. Aus Beschaf-
tigtensicht allerdings entsteht nach Miiller immer auch die Frage der professionellen
Orientierungen sowie an Kundenschnittstellen die Frage nach den Beziehungen zu Kun-
den. Daraus wiederum, so Miiller, konnen sich Spannungen zwischen moglichen Zwan-
gen der Organisation auf der einen Seite sowie zwischen professionellen Interessen und
Kundeninteressen auf der anderen Seite ergeben. Deshalb, so argumentiert Miiller, ist es
sinnvoll, die Dienstklasse aufzuspalten in eine administrative Dienstklasse, deren Haupt-
tatigkeitsmerkmal die Ubernahme von Leitungsfunktionen in der Verwaltung und Hie-
rarchie ist und zu der auch leitende kaufmannische Angestellte gehoren wiirden, eine
Expertenklasse, die hohe technische, naturwissenschaftliche - oder auch, so lief3e sich
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erganzen, kaufmannische - Qualifikation aufweist, sowie in eine Klasse der ,sozialen
Dienste”, die einen Kundenbezug hat und zu der auch fachlich qualifizierte kaufmanni-
sche Angestellte mit Dispositionsspielraumen in der Kundeberatung beispielsweise zu
zahlen waren.

Auch Oesch (2006) schliefdlich kniipft an Erikson und Goldthorpe an und entwickelt das
Klassenschema auf dieser Grundlage weiter. Ahnlich wie Miiller geht er von der Hand-
lungslogik der Beschaftigten aus, definiert diese aber als Arbeitslogik. Die Arbeitslogik
soll nach Oesch aber nicht nur fiir die Dienstklasse gelten, sondern sie wirkt strukturie-
rend fir alle abhdngig Beschiftigten als horizontales Gliederungsprinzip des Klassen-
schemas. Oesch macht drei Logiken aus: Die organisationale Logik, die fiir die Beschaf-
tigten pragend ist, die Uiber die Austibung von Autoritit oder Karriereziele einen starken
Bezug zur Organisation haben; die technische Logik, bei der die Nutzung von Qualifika-
tionen und die professionelle Orientierung im Zentrum steht sowie die Dienstleistungs-
logik, die vor allem durch Kundenkontakt und das Interesse, eine gute Dienstleistung zu
erbringen, bestimmt wird. Die vertikale Achse wird bei Oesch durch die Qualifikations-
stufen aufgespannt, bei denen er vier — professionelle und managerielle Qualifikationen,
assoziiert professionelle Qualifikationen, berufliche Qualifikationen und schliefdlich An-
und Ungelernte Beschaftigung — unterscheidet. Daraus ergibt sich eine Matrix von 12
Feldern, in denen kaufmannische Angestellte in der Organisationslogik als hohere Ma-
nager, unteres Management, qualifizierte Biiroarbeiter, Biiroroutinearbeiter oder auch
als qualifizierte Dienstleister oder Routinedienstleister verortet sein kdnnen (siehe Ta-
belle 1).

Tabelle 1: Klassenverteilung der abhiangig Beschiiftigten in Deutschland
(nach Oesch 2006; in Klammern Frauenanteile)

Technische Experten
4,5% (14%)

Hoheres Management
7,3% (30%)

Sozio-kulturelle Experten
4,8% (51%)

Techniker
4,9% (27%)

Unteres Management
8,1% (58%)

Sozio-kulturelle Fachleute
6,7% (75%)

Qualifizierte Facharbeiter
13,1% (6%)

Qualifizierte Biiroarbeit
9% (65%)

Qualifizierte Dienstleistung
4,3% (47%)

An- und Ungelernte
13,6% (21%)

Routinearbeit Biiro
2,8% (68%)

Routinedienstleistungsarbeit
11,1% (62%)

Mit der fortschreitenden empirischen Fundierung und vor allem der Differenzierung der
Klassenanalyse haben Angestellte als Leitthema an Bedeutung verloren. Paradoxerweise
ist dies gerade auch ein Ergebnis des Versuchs, die Angestellten konzeptionell in die
Klassenanalyse zu integrieren. Der in allen neuen Ansitzen enthaltene Verweis auf Qua-
lifikationen und Autoritdtspositionen oder unterschiedliche Handlungs- und Arbeitslog-
iken dient als Ins-trument, mit dem durch die Angestellten aufgeworfenen Problem der
Vielfalt innerhalb abhédngiger Beschaftigungsverhaltnisse umzugehen. Dabei ist schlief3-
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lich der einheitliche Angestelltenbegriff abhanden gekommen, weil der Angestelltensta-
tus selber tiber die Qualifikation und die Statusposition der Beschaftigten in der betrieb-
lichen Hierarchie wenig bis nichts aussagt.

Fir die Spurensuche kaufmannischer Arbeit — Tatigkeiten, Anforderungen und Quali-
fikationsniveaus - ist die Auflosung des Angestelltenbegriffs durchaus von Vorteil. Denn
nun muss kaufmannische Arbeit nicht mehr mithsam aus einer Angestelltenkategorie
entwirrt werden, die wohl eben so viele Unterschiede tiberdeckt hat wie sie Gemein-
samkeiten auf den Begriff zu bringen versucht hat. Durch den Bezug auf Arbeitslogiken
gewinnt die Klassenanalyse zudem an Reiz fiir die industriesoziologische Forschung.
Mehr noch, man konnte sogar sagen, dass sie nun mehr als zuvor einer industriesoziolo-
gischen Fundierung bedarf. Denn zum einen kann die Klassenanalyse viele inhaltliche
Impulse aus einer genaueren industriesoziologischen Forschung von Tatigkeiten, Quali-
fikationsanforderungen und Arbeitslogiken beziehen und vor allem Entwicklungstrends
der Veranderung oder Verschiebung solcher Anforderungen und Logiken frihzeitiger
aufnehmen, als dies durch eine umfangreiche statistische Auswertung moglich ware.
Auch die praktische Bedeutung widerspriichlicher Logiken im Handeln der Beschaftig-
ten - wie der Organisations- und der Dienstleistungslogik - lassen sich auf diese Weise
integrieren. Und zum anderen kann der Industriesoziologe von den klassenanalytischen
Klassifikationen bei der Einordnung seiner Analysen zu Tatigkeiten und Anforderungen
profitieren, denn er bekommt ein Gespiir fiir die klassenstrukturellen Auswirkungen
seiner Befunde. Alles in allem spricht demnach viel fiir einen verstarkten und fruchtba-
ren Austausch zwischen beiden Analysedimensionen.

Bewusstseinsanalyse und Lebensstile

Dieser Austausch hat durchaus auch schon stattgefunden. Am Intensivsten gilt dies
sicherlich fir die Untersuchung des Klassen- oder Arbeiterbewusstseins. In diesem
Rahmen war immer auch das Angestelltenbewusstsein von Bedeutung, und zwar in Un-
terscheidung und Abgrenzung zum Arbeiterbewusstsein. Wo, so wurde in dieser For-
schungstradition vornehmlich gefragt, liegen die Besonderheiten des Angestelltenbe-
wusstseins gegeniiber dem Arbeiterbewusstsein? Und in zweiter Linie spielte dann die
Frage eine Rolle, welche Unterschiede es moglicherweise zwischen unterschiedlichen
Beschiftigtengruppen innerhalb des Angestelltenbewusstseins gibt. Diese Fragestellun-
gen haben unmittelbaren Bezug sowohl zur Industrie- als auch zur Klassensoziologie,
denn die Angestellten kdnnen dabei sowohl als Beschaftigtengruppe betrachtet werden,
deren besondere Deutungsmuster sich aus ihren Tatigkeiten und Qualifikationsanforde-
rungen ergeben, als auch als Kategorie der Sozialstruktur untersucht werden, die maogli-
cherweise besondere Bewusstseinsformen entwickelt, die sie zu einer eigenstindigen
Klasse ,fiir sich“ machen. Fiir die Frage der Einheit der Angestellten kam der Bewusst-
seinsforschung ohnehin eine zentrale Rolle zu. Denn alle Versuche, eine inhaltliche Defi-
nition der Angestelltenarbeit in Abgrenzung zur Arbeit der Arbeiterschaft zu entwickeln,
waren letztlich an Inkonsistenzen gescheitert. Offensichtlich ist es kaum mdglich, ein
Band gemeinsamer Merkmale der Angestelltenarbeit zu identifizieren. Auf dieses Prob-
lem ist zunachst kurz einzugehen.
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Der erste Versuch in dieser Richtung wurde, wie bereits gezeigt, von Lederer unter-
nommen. Er zog eine Abgrenzungslinie zwischen geistiger und manueller Arbeit und
traf dabei die Feststellung, dass die Angestelltenarbeit sich dadurch auszeichnet, nicht
rein manuell zu sein. So verschieden die Tatigkeiten der Angestellten auch sind, im Un-
terschied zur Industriearbeit der Arbeiter ist sie nach Lederer nicht auf manuelle Arbeit
reduzierbar. Gegen diese Lesart liegen mindestens zwei Einwdnde auf der Hand. Der
erste bezieht sich auf die Arbeit der Angestellten im Handel. Wenn ihre Arbeit weder
geistig noch manuell ist, handelt es sich dabei entweder gar nicht um Arbeit (sofern un-
terstellt wird, dass alle Arbeit sich aus geistigen und/oder manuellen Elementen zu-
sammensetzt), oder Lederers duales Kategoriensystem ist unzureichend. Zweitens
schlief’lich erscheint es schwierig, die Arbeiter auf rein manuelle Tatigkeiten zu be-
schranken. Qualifizierte Produktionsarbeit enthilt zwangslaufig geistige Elemente, und
sie ist dann nach Lederers Deutungsschema entweder Angestelltenarbeit oder weder
das eine noch das andere.

Einen neuen Anlauf zur ,Objektifizierung“ (Boltanki 1987) der Angestelltenarbeit mit-
hilfe symbolischer begrifflicher Konstruktion wurde dann spater von Croner (1962)
unternommen. Croner bietet gleich zwei Ansatze an, die Funktions- und die Delegations-
theorie. Nach der von ihm so bezeichneten Funktionstheorie existieren vier Funktionen,
die von Angestellten ausgelibt werden und die in ihrer Summe die Angestelltenarbeit
kennzeichnen und Angestellte zu Angestellten machen: arbeitsleitende Funktionen, kon-
struktiv-gestaltende und analysierende Funktionen, verwaltende Funktionen sowie
merkantile Funktionen (unter denen er vor allem Arbeit im Transport- und Verkehrs-
sektor fasst). Die Funktionstheorie ist keine Theorie, sondern eine Definition, nach der
Tatigkeiten zu Funktionen zusammengefasst werden, die dann wiederum mit anderen
Funktionen verbunden und auf einen Begriff, den der Angestellten, gebracht werden.
Abgesehen davon, dass die Definitionen willkiirlich -— warum diese und nicht andere
Funktionen? - sind, stellt demnach Angestelltenarbeit wenig mehr als ein Sammel-
surium verschiedener und nicht zusammengehoriger Funktionen dar.

Die Delegationstheorie hat gegeniiber der Funktionstheorie tatsachlich erklarenden Ge-
halt. Ihr zufolge sind die genannten vier Funktionen ehemals Aufgabe der Unternehmer
gewesen, die diese dann aufgrund der wachsenden Betriebsgrofien und Komplexitat der
Marktbeziehungen abgeben mussten, zundchst an Verwandte und schliefdlich als Le-
bensberufe fiir Beschaftigte. Das gemeinsame Band der unterschiedlichen Funktionen ist
demnach ihre ,Absplitterung” von der Unternehmerfunktion. Eine historische Analyse -
die erst die Theorie empirisch fundieren wiirde - liefert Croner jedoch nicht. Auch ist
nicht klar, wieso die Servicearbeit am Bankschalter oder die Dateneingabe in der Buch-
haltung ehemals charakteristische Unternehmerfunktionen gewesen sein sollen. Die
zentrale Unternehmerfunktion ist und bleibt die strategische Entscheidung tiber die Po-
sitionierung der Unternehmen am Markt und die organisatorische und technische Ent-
wicklung der Unternehmen, und davon haben die beiden genannten Beschaftigtenbei-
spiele kaum Splitter abbekommen.
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Im Definitionsversuch Brauns (1964) kommt die Unterscheidung geistiger und manuel-
ler Arbeit wieder zu Ehren. Bei den Industrieangestellten driickt sich Braun zufolge die
,geistige Potenz der Arbeit” aus, und in ihnen wird die ,Herrschaft des Kapitals in prak-
tische Autoritdat” umgesetzt. Angestellte zeichnen sich also dadurch aus, dass sie ent-
weder qualifizierte Arbeit verrichten oder leitende Funktionen in der Organisation
wahrnehmen, weshalb sie seines Erachtens in besonderer Weise loyal dem Arbeitgeber
gegeniiber sind. Obwohl sie, wie auch die Lohnarbeiter, abhangig Beschaftigte sind, fiih-
ren nach Braun bei den Angestellten Wissensqualifikationen und Loyalitat zu einer
spolitischen Neutralitit des Verhaltens“. Angestellte wirken deshalb vermittelnd und
versachlichend auf den Klassengegensatz. Ahnlich wie bei Lederer stellt sich bei diesem
Definitionsversuch das Problem, wie mit qualifizierten Arbeitern umzugehen ist, in
denen sich ebenfalls die geistige Potenz der Arbeit zeigt, und dhnlich wie bei Lederer ist
zu fragen, ob Beschaftigte, die ohne wissensbasierte Tatigkeiten und leitende Funktio-
nen in Angestelltenbereichen arbeiten, Angestellte sind oder nicht.

Der letzte Definitionsversuch stammt von Berger (1984). Nach ihrem Verstdndnis
zeichnet sich industrielle Dienstleistungsarbeit — als Angestelltenarbeit — dadurch aus,
dass sie das Fertigungssystem vor Unsicherheiten der Organisationsumwelt abschirmt.
Damit ermoglichen - und entwickeln und planen - die Angestellten auf der einen Seite
ein ,Hochstmafi an ()konomisierung und Technisierung” in der Produktion. Auf der an-
deren Seite sind die Angestelltenfunktionen aber nur begrenzt 6konomisierbar und
technisierbar, da immer Ressourcen fiir die Bearbeitung von Unsicherheiten vorgehal-
ten werden miissen. Auf Bergers Analyse wird an spaterer Stelle noch eingegangen, aber
bereits hier ist kritisch auf zwei Punkte hinzuweisen. Der erste lautet, dass sich Bergers
Organisationsmodell an fordistisch-tayloristischen Unternehmen orientiert, die mit
standardisierten Verfahren standardisierte Produkte produzieren und deshalb durch
Arbeitsteilung und Arbeitsanalyse die Produktionsprozesse laufend optimieren kénnen.
Dieses Modell entspricht aber kaum noch der betrieblichen Wirklichkeit. Die Unsicher-
heiten der Markte sind seit langem in der Produktion angekommen, und die Unterneh-
men versuchen auf unterschiedlichen Wegen, ihre Produktion mit dem Markt ,atmen”
zu lassen (Hartz 1996). Aufderdem sind auch die Dienstleistungsbereiche ihrerseits nicht
so rationalisierungsresistent, wie dies von Berger angenommen wird. Auch wenn viele
Versuche einer Rationalisierung nach dem Vorbild der Produktion gescheitert sind, so
besteht wenig Zweifel, dass die Unternehmen inzwischen alternative Wege der Rationa-
lisierung fiir diese Bereiche entwickelt haben. Zu diesen gehoren neue Steuerungsfor-
men der Arbeit ebenso wie wirtschaftlicher Druck durch Ver- und Auslagerungen, der
inzwischen auch in Angestelltenbereichen Platz greift. Beide Punkte werden spater noch
ausgefuhrt.

Die Vereinheitlichung der Angestelltenarbeit durch Definition oder theoretische Ablei-
tung verbindender Merkmale haben sich schliefilich nicht im Sinne eines breiteren Kon-
senses und einer Ubernahme in die weitere Forschung durchsetzen kénnen. Weder
konnte also ein einheitliches Klassenkriterium fiir Angestellte aufgezeigt werden, noch
fand sich ein einheitliches Arbeitsmerkmal, das die verschiedenen Tatigkeiten der Ange-
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stellten auf einen Nenner zu bringen erlaubt hatte. Mehr Erkenntnisgewinn brachten
soziologische Bewusstseinsanalysen, die einige systematischere Unterschiede zwischen
Angestellten und Arbeitern zutage fordern konnten, zugleich aber auch Unterschiede
zwischen Angestelltengruppen aufdeckten.

In den Untersuchungen wurden zumeist Arbeiter und Angestellte explizit gegentliberge-
stellt. Bewusstsein im Sinne kollektiver Deutungsmuster wurde mithin relational er-
forscht. Dieser Ansatz erlaubt die Aussage, dass es im Unterschied zu Arbeitern eigen-
standige Deutungsmuster und Handlungsorientierungen bei den Angestellten gibt. Er
erlaubt aber keine Aussage der Art, dass den Angestellten bestimmte Deutungsmuster
und Orientierungen gemeinsam sind, die sie als einheitliche soziale Kategorie erschei-
nen lassen. Auf der einen Seite werden damit Annahmen empirisch priifbar, die in die
Klassensoziologie haufiger als unbelegte Hypothese eingegangen sind. Beispiele dafiir
sind das Arbeitsdenken oder das Konsumdenken bei Geiger oder auch die Kategorie des
falschen Bewusstseins bei Dahrendorf oder Kadritzke. Auf der anderen Seite reflektiert
sich in der klassen- und industriesoziologischen Bewusstseinsforschung das generelle
Problem der Angestelltenforschung, dass namlich der Angestelltenbegriff als Kontrast-
kategorie zur Betonung von Unterschieden zu den Arbeitern an bestimmten Punkten
sinnvoll anwendbar sein kann, dass damit aber noch keine homogene soziale Einheit im
Sinne einer Klasse oder auch nur eines Beschaftigtensegments mit gleichartigen Tatig-
keiten begriindet werden kann. Diese Feststellung treffen Jaeggi und Wiedemann (1966)
direkt zu Beginn ihrer Untersuchung, die zugleich die erste Bewusstseinsanalyse der
Angestellten ist.

»Irotz der Interessengemeinschaft ist die Angestelltenschaft keine homogene Gruppe, was sich nachwei-
sen lasst aufgrund von Funktionsanalysen, aber auch auf Grund des , Gesellschaftsbildes”, das der einzelne
hat. Es ist im Moment dabei noch nicht klar zu erkennen, ob eine Kerngruppe, der typische Angestellte, die
soziale Wirklichkeit besser trifft, oder ob nicht die Entwicklung dahin geht, dass zwei Pole entstehen, die
sich jeweils mit dhnlich gelagerten Interessengruppen verbinden...“ (Jaeggi/Wiedemann 1966: 18).

Die Autoren unterscheiden insgesamt drei Angestelltengruppen: die traditionellen
Sachbearbeiter (die aus ihrer Sicht deckungsgleich mit qualifizierten kaufmannischen
Angestellten sind), die Buirohilfskrafte und die Rationalisierungs-Spezialisten in den Da-
tenverarbeitungsbereichen. Diese Gruppen sind aus Sicht der Autoren bewusstseinsre-
levant, weil sich damit Statusorientierungen und Statusvergleiche verbinden. Solche
Orientierungen treten den Autoren zufolge besonders dann zutage, wenn rationalisie-
rungsbedingte Veranderungen thematisiert werden.

»Das Statusbewufdtsein des Angestellten erhilt seine zentrale Bedeutung durch die Auswirkungen des tech-
nologischen sowie des damit verbundenen organisatorischen Wandels“ (Jaeggi/Wiedemann 1966: 22).

Fiir die kaufmannischen Angestellten ergibt sich nach Jaeggi und Wiedemann folgendes
Bild. Statusprobleme zeigen sich bei den Beschaftigten, die Funktionsverluste in Folge
des technologischen Wandels erleiden, weil Zeitersparnis durch Wegfall von Tatigkeiten
zur Erh6hung der zu bearbeitenden Datenmengen genutzt wird und damit zu wachsen-
der Monotonie und Routinearbeit fiihrt. Hier beobachten sie eine Erschiitterung des
Selbstbewusstseins und der Einschitzung der eigenen sozialen Stellung. Bei Angestell-
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ten mit Funktionsgewinnen durch neue und verantwortungsvolle Aufgaben oder mit
Funktionsverschiebungen durch hinzukommende Kundenkontakte hingegen machen die
Autoren bei den Beschiftigten das Gefiihl einer Arbeitserleichterung und eines gewach-
senen - oder zumindest gewahrten - Prestiges der eigenen Person aus. Im Vergleich zu
den anderen Gruppen betonen Jaeggi und Wiedemann, dass die kaufmannischen Ange-
stellten ein starkes Berufsbewusstsein haben hinsichtlich des Wertes der eigenen Quali-
fikation, des Fachwissens und der Arbeitsmoral. Innerhalb der kaufmannischen Sachbe-
arbeiter sehen sie dieses bei den Bankkaufleuten mit Abstand am starksten ausgebildet.
Gerade Bankkaufleute betonen demnach einen ,natiirlichen“ Statusunterschied gegen-
liber den haufig nur angelernten Biirohilfskraften. Dieser Unterschied wird allerdings
nach Jaeggi und Wiedemann durch die technische Entwicklung gefihrdet, sei es wegen
eigener Funktionsverluste oder wegen Funktionsgewinnen bei vormaligen Hilfskraften.
Etwa ein Drittel der Angestellten glaubt nach Jaeggi und Wiedemann, dass die Statusun-
terschiede erhalten bleiben, ein weiteres Drittel, dass eine Aufspaltung der Angestellten
in Rationalisierungsgewinner und -verlierer (die dann auf das Niveau von Hilfskraften
absinken) erfolgen wird und ein weiteres Drittel schliefilich, dass die meisten Angestell-
ten Statusverluste erleiden werden.

Auch gegeniiber den Rationalisierungsexperten stellen die Autoren drei ,Schichtbilder”
bei den kaufmannischen Angestellten fest. Dem ersten zufolge ist mit den Rationalisie-
rungsexperten eine neue Schliisselgruppe der Angestellten entstanden, die tiber der bis-
herigen Schliisselgruppe der Sachbearbeiter rangiert. Im zweiten Schichtbild wird davon
ausgegangen, dass sich die zentrale Stellung der Rationalisierungsexperten wieder ab-
schwacht und auf eine gleichrangige Position zu den Sachbearbeitern einpendelt. Und
das dritte Bild schliefdlich geht von einer Spaltung innerhalb der Sachbearbeiter aus,
wobei nur die gehobenen Sachbearbeiter auf einer Stufe mit den Rationalisierungsex-
perten stehen. Gegeniiber den Arbeitern schliefdlich sehen sich die qualifizierten Kauf-
leute den Autoren zufolge zunachst in einer hoheren Statusposition, weil ihre Tatigkei-
ten hoherwertig, anspruchsvoller und schwieriger sind und weil bei ihnen die Qualitat
zahlt, wahrend es bei den Arbeitern vor allem auf die Quantitat der Arbeitsleistung an-
kommt. Allerdings werden diese Unterschiede aus Sicht der Sachbearbeiter durch die
mit der neuen Technologie gesteigerten Kontrollmdéglichkeiten der Arbeit relativiert.
Kontrollgrenzen der eigenen Arbeit gegentliber der starken Kontrolle der Industriear-
beit, diese Deutung machte Jaeggi und Wiedemann zufolge ein wesentliches Element des
eigenen Statusverstidndnisses der Sachbearbeiter aus, das nun infrage gestellt wird.
Erschwerend wird eine wachsende Angleichung der Einkommen wahrgenommen. Im
Ergebnis halten die Autoren wiederum drei kollektive Schichtbilder fest: erstens der
gemeinsame Aufstieg von Arbeitern und Sachbearbeitern, zweitens der Abstieg der
Sachbearbeiter und drittens die Aufspaltung der Sachbearbeiter in Gewinner und Verlie-
rer der Entwicklung. Diese Einschatzungen der eigenen Stellung gegeniiber den Arbei-
tern im Betrieb spiegeln sich aber den Autoren zufolge in den Gesellschaftsbildern nur
bedingt wider; hier konserviert sich demnach ein Bild, wonach die Arbeiter weniger ge-
bildet und generell misstrauisch sind, wahrend die Angestellten sich als Hiiter der Werte
und der gesellschaftlichen Ordnung betrachten.
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Braun und Fuhrmann (1970) zufolge macht die Angleichung des Status zwischen Ange-
stellten und Arbeitern ein wesentliches Moment der ,Angestelltenmentalitat” aus. Ins-
besondere die Angleichung der Einkommen und die Verbreitung der Konsumchancen
fiilhren demnach in den Augen der Angestellten dazu, dass systematische Unterschiede
zu den Arbeitern kaum noch erkennbar sind. Auch teilen, so Braun und Fuhrmann, die
Angestellten die Einschatzung, dass gemeinsame Interessenlagen im Betrieb bestehen
bei der Verfolgung materieller Interessen oder der Sicherheit der Arbeitsplatze. Wah-
rend mit Blick auf die soziale Stellung in der Gesellschaft also Gemeinsamkeiten und An-
gleichungen das Bild pragen, finden sich in den Deutungsmustern der Angestellten aber
Abgrenzungen zu den Arbeitern mit Blick auf das Berufs- und Arbeitsverstdndnis. Hier
herrscht bei den Angestellten die Uberzeugung vor, dass sie gegeniiber den Arbeitern
eine starkere Orientierung am Betrieb und an den wirtschaftlichen Interessen des Be-
triebes aufweisen, wahrend bei den Arbeitern eine instrumentelle Haltung gegentiber
der Arbeit und dem Betrieb dominiert. Die Autoren erklaren diese Einstellung vor allem
damit, dass bei den Angestellten der technisch-fachliche Kern der Arbeit weniger ausge-
pragt ist, daher ihre Leistung weniger gut bewertbar und erkennbar ist und sie deshalb
eine Grundlage fiir die Anerkennung im Betrieb neben der Arbeitsleitung brauchen; die-
se Grundlage ist die Loyalitat zum Betrieb.

Dabei, sowie bei den Einstellungsmustern generell, machen die Autoren jedoch erkenn-
bare Unterschiede zwischen den Gruppen der kaufmannischen und der technischen An-
gestellten aus. Der fachliche Kern der Arbeit ist bei den Kaufleuten demnach unscharfer,
weshalb sie auch selten genauere Tatigkeitsbezeichnungen angeben als die Techniker;
kaufmannische Angestellte weisen eine hohere Arbeitsunzufriedenheit auf, weil ihre
Arbeitsbereiche starker der technologischen Rationalisierung ausgesetzt sind (wahrend
der Umgang mit Technik fiir die technischen Angestellten zum Alltagsgeschaft gehort);
kaufmannische Angestellte zeichnet eine starkere Orientierung an Erfolg und Karriere
aus, wahrend bei technischen Angestellten ein ,realistisches, beruflich bestimmtes Posi-
tionsdenken” vorherrscht; technische Angestellte stellen eher berufliche und fachliche
Anspriiche an die Vorgesetzten, kaufmannische Angestellte eher moralische; kaufman-
nische Angestellte verspiiren ein grofieres Unbehagen gegen Statusaufwertungen der
Arbeiter; und kaufmannische Angestellte pladieren schliefdlich starker fiir eigenstandige
Organisationen der Interessenvertretung.

Kudera et al. (1983) ziehen in ihrer Analyse des Angestelltenbewusstseins einen engen
Zusammenhang zwischen den Unterschieden der Tatigkeiten von Angestellten und
Arbeitern auf der einen Seite und daraus erwachsenden Orientierungen und Verhaltens-
strategien auf der anderen Seite. Wegen dieser Unterschiede ist aus Sicht der Autoren
weder eine Vereinheitlichung der Interessen noch eine Auflésung kollektiver Orientie-
rungen in einen ,allumfassenden Differenzierungs- und Individualisierungsprozess”
festzustellen. Durchschnittstypus der industriellen Lohnarbeit ist den Autoren zufolge
die technisch verkoppelte und in repetitive Teilvorgange zerstiickelte Arbeit. Angestellte
mittlerer Qualifikationsgruppen hingegen planen, verwalten und kontrollieren Informa-
tionen, Betriebsmittel und Personen. Dort sind die funktionalen und zeitlichen Disposi-
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tionsspielraume weit grofier, und Pufferzonen gestatten die Verteidigung individueller
Autonomiebediirfnisse. Pendant dazu sind den Autoren zufolge ,verinnerlichte Normen
eines durch Verantwortung gesteuerten Leistungsbewusstseins“, wahrend bei den Ar-
beitern Qualitdat und Pensum durch Druck von aufden, Meister oder Vorarbeiter, gewahr-
leistet werden. Bei den Arbeitern wird die Leistung gemessen, bei den Angestellten wird
sie durch den Vorgesetzten beurteilt. Aus diesen Tatigkeitscharakteren ergeben sich den
Autoren zufolge unterschiedliche Arbeitsorientierungen. Einer instrumentalistischen
Orientierung bei den Arbeitern steht eine Identifikation mit dem Betrieb bei den Ange-
stellten gegeniiber; letztere sehen sich als Trager eines funktionalen und kooperativen
Zusammenhangs. Ein Unterschied zwischen kaufmannischen und technischen Angestell-
ten besteht demnach darin, dass sich bei den technischen Angestellten die Identifikation
stark auf den produktiv-gestaltenden Kern ihrer Tatigkeit bezieht, wahrend bei den
Kaufleuten die Umsetzung und Realisierung betriebswirtschaftlicher Ziele im Vorder-
grund steht. In der Umsetzung ihrer Interessen setzen die Arbeiter nach Kudera et al. auf
Solidaritat, wahrend die Angestellten eher die Konkurrenzsituation betonen, in der sie
sich befinden. Anders als die Arbeiter sehen sie sich nicht in einer grundlegenden Inte-
ressenpolaritdat zum Unternehmen, sondern sie akzeptieren betriebswirtschaftliche Zie-
le resp. betrachten ihre Realisierung als Teil der eigenen Aufgabe. In diesem Rahmen
verstehen sie Konflikt nicht als kollektiven Kampf, sondern als klarendes Gesprach mit
dem Vorgesetzten, bei dem sie immer auch ihre Aufstiegsperspektiven im Blick haben.
Dementsprechend betrachten die Angestellten, ganz im Gegensatz zu den Arbeitern,
Interessenvertretungen auch nicht als Schutzmacht, sondern als Mittler und neutrale
Instanz bei der Losung moglicher individueller Konflikte.

Nach den 1980er-Jahren wurden die industriesoziologischen Bewusstseinsanalysen
nicht fortgesetzt. Dies lag nicht zuletzt an der Kritik, die sich an ihren Annahmen fest-
gemacht hatte. Diese Kritik fasst Minssen (2006) in zwei Punkten zusammen. Zum einen
wurde die Annahme kritisch hinterfragt, dass das Bewusstsein der Arbeiter durch ihre
Arbeitssituation und die Erfahrungen in der Arbeit objektiv gepragt sind. Damit wiirden
die subjektiven Aneignungsprozesse der Situation durch die Person des Arbeitenden
nicht berticksichtigt und die Interpretationsleistungen des Subjekts unterschlagen, die
zwischen Arbeitssituation und Bewusstsein stehen. Zum anderen wurde darauf hinge-
wiesen, dass sich Bewusstsein und gesellschaftliche Verortung nicht allein in der Arbeit
bilden und dass fiir die Aneignung der Arbeitssituation auch lebensweltliche Erfahrun-
gen eine Rolle spielen, die in der Reproduktionsarbeit der Haushalte erbracht werden.
So einleuchtend diese kritischen Punkte auch sind, so interessant und anregend bleiben
doch die Befunde der Bewusstseinsforschung fiir die Analyse kaufmannischer Angestell-
ter. Die Befunde werden durch die Kritik nicht entwertet; sie stellen im Gegenteil aus-
sichtsreiche Ankniipfungspunkte fiir die aktuelle Forschung her, die sich den Fragen des
Berufsbewusstseins, der Interpretation der Arbeitssituation und ihrer Veranderungen,
der Deutung von Interessen, Interessenunterschieden und Interessendurchsetzung im
Betrieb oder der Abgrenzung zu anderen Beschaftigtengruppen stellen sollte.
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Diese Einschatzung wird durch aktuellere Forschungsergebnisse bestatigt. Hier ist vor
allem die Studie von Weber-Menges (2004) zu nennen. Die Autorin untersucht - nicht
zuletzt ankntlipfend an die Lebensstilforschung in der Tradition Bourdieus - Zusam-
menhdnge zwischen Klassenlagen, Lebenschancen und Lebensstilen in Industriebetrie-
ben. Dabei stellt sie systematische Differenzierungen zwischen unterschiedlichen Be-
schaftigtengruppen und vor allem zwischen Arbeitern und Angestellten fest. Mit Blick
auf die Klassenlage konstatiert die Autorin, dass eine hohe Konsistenz zwischen Beruf,
Einkommen und Bildungsniveau besteht. Je hoher das Qualifikationsniveau respektive
die Wertschatzung des Berufs am Markt, desto hoher ist auch das Einkommensniveau
und das Niveau der eigenen schulischen Bildung. Der Beruf kann damit, wie auch in den
Bewusstseinsanalysen unterstellt, weiterhin als zentrales Strukturierungskriterium fiir
die Klassenlage betrachtet werden. Die Klassenlage bestimmt nach Weber-Menges we-
sentlich die Lebenschancen der Beschaftigten. Fiir die Arbeiter beobachtet sie ,arbeiter-
typische Begrenzungen“ der Lebenschancen mit Blick auf Heiratskreise, Einkommen,
Lebensstandard, physische Belastungen in der Arbeit, Risiko der Arbeitslosigkeit und
Bildungschancen der Kinder. Qualifizierte Angestellte weisen demnach hohere Lebens-
chancen in allen genannten Punkten auf, wobei allerdings den physischen Belastungen
der Arbeiter psychische Belastungen durch hohen Arbeitsdruck und wachsende Arbeits-
intensitat gegeniiberstehen, die sich vor allem in langeren Arbeitszeiten niederschlagen.
Auch bei den Lebensstilen schliefilich finden sich empirische Belege fiir die Distinktio-
nen, die bereits in den Bewusstseinsanalysen aufgetaucht waren. In der Wahrnehmung
von Arbeitern und Angestellten differiert die wechselseitige Zuschreibung von Arbeits-
einstellungen. Bei den Arbeitern erhartet sich die Annahme eines instrumentalistischen
Verhaltnisses zur Arbeit; die Arbeit ist vor allem Job. Bei den Angestellten hingegen
spielt das inhaltliche Interesse an der Arbeit eine gréfiere Rolle und zudem das Ziel, mit
er eigenen Arbeit einen Beitrag zur Entwicklung und zum Erfolg des Betriebes zu leisten.
Einer Pflichtethik auf seiten der Arbeiter stehen demnach Ehrgeiz und Selbstverwirkli-
chung im Beruf auf Seiten der qualifizierten Angestellten gegeniiber. Mit Blick auf Kul-
tur- und Konsummuster halt Weber-Menges fest, dass bei den Arbeitern ein Notwendig-
keitsgeschmack des Funktionalen und Schlichten - bei Kleidung oder Mobiliar - vor-
herrscht, wahrend bei den Angestellten Markenbeziige, Eleganz und die Kreation eines
eigenen Stils eine grofdere Rolle spielen. Auch ist bei ihnen das Anspruchsniveau an die
Freizeitgestaltung hoher.

Insgesamt, so lassen sich die Ergebnisse zusammenfassen, gibt es deutliche Zusammen-
hange zwischen Klassenlagen, Lebenschancen und Lebensstilen. Diese Zusammenhénge
werden vor allem durch Beruf und Status im Betrieb bestimmt; das in den Analysen der
Postmoderne haufig bemiihte Bild einer ungebundenen Pluralisierung und Individuali-
sierung von Lebensstilen wird nicht bestatigt. Dabei fallen zudem systematische Unter-
schiede zwischen Arbeitern und qualifizierten Angestellten ins Auge, die auch in der
Wahrnehmung der jeweiligen Beschaftigtengruppen ihren Niederschlag finden. Beide
Gruppen grenzen sich explizit voneinander ab, und die Abgrenzungsbestrebungen und
das Bewusstsein einer Sonderstellung sind bei den Angestellten umso grofier, je hoher
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sie in der Unternehmenshierarchie positioniert und je ferner sie dem Produktionsbe-
reich stehen. Letzteres gilt vor allem fiir die kaufmannischen Angestellten.

»Besonders stark macht sich dieses Bewusstsein gepaart mit Abgrenzungsbestrebungen gegeniiber den
Arbeitern bei hoheren/leitenden Angestellten und bei Angestellten aus dem ,arbeiterfernen kaufméanni-
schen Bereich bemerkbar, wo das Bewusstsein von der Besonderheit ihrer Stellung, ihrer Leistung und
dem besonderen Wert geistiger Tatigkeit besonders ausgepragt war” (Weber-Menges 2004: 381).

Diese Befunde erneuern und bestatigen insgesamt die Ergebnisse der industrie- und
klassensoziologischen Bewusstseinsforschung - bei gleichzeitigem Verzicht auf Kurz-
schlusse in der Verbindung von Klassenlage und Klassenbewusstsein.
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Kaufmannische Angestellte in der westdeutschen Industriesoziologie

Die westdeutsche Industriesoziologie hat sich seit ihren Anfangen mit Angestellten be-
schaftigt. Sicherlich lasst sich sagen, dass mindestens bis in die 1980er-Jahre hinein die
Analysen von Angestelltenarbeit weniger zahlreich waren als die der Industriearbeit.
Darin spiegelt sich die Einschatzung dieser Phase wider, dass die Kernzone der Arbeit
und der Arbeitsbeziehungen in der gewerblichen Produktion liegt. Dennoch wurden die
Angestellten und ihre Arbeit untersucht, und dies geschah mit den gleichen Mitteln und
mit den gleichen Fragestellungen, die auch fiir die Analyse der Industriearbeit ent-
wickelt wurden. Dies bedeutete zunadchst dreierlei: Die Analysen beruhten erstens auf
Fallstudien; diese Fallstudien wurden zweitens in Grofdbetrieben des Industriesektors
als Zentrum des modernen Industriekapitalismus durchgefiihrt; und die Forscher frag-
ten drittens nach den Auswirkungen technologischer Rationalisierungen auf Arbeits-
inhalte, Qualifikationsbedarfe und Entscheidungsspielraume fiir die Angestellten.

Als viertes Merkmal dieser Phase liefde sich anfligen, dass die industriesoziologische
Forschung den Angestelltenbegriff ibernommen hat, den Lederer und, anschlief3end
daran, die Klassen- und Sozialstrukturanalyse entwickelt und verwendet haben. Es wur-
de nach den allgemeinen Entwicklungstrends der Angestellten gefragt, und die Indust-
riearbeit diente als Referenzpunkt fiir die Bewertung der Angestelltenarbeit. Welche
Gemeinsamkeiten und Unterschiede existieren zwischen den Angestellten im Betrieb?
Und welche méglichen Ubereinstimmungen oder Besonderheiten ergeben sich daraus
mit Blick auf die Industriearbeit? Diese Fragen orientierten sich an den Angestellten als
gemeinsamer Statusgruppe in Abgrenzung zu den Lohnarbeitern, nicht aber an den Ta-
tigkeiten oder den beruflichen Qualifikationen der Beschaftigten. Vom Tatigkeits- oder
Qualifikationsprofil her wire es auf den ersten Blick wenig iiberzeugend, gréfere Uber-
schneidungen zwischen Ingenieuren aus Entwicklungsabteilungen und Kaufleuten in
der Lohnbuchhaltung zu erwarten. Mit dem Angestelltenbegriff aber werden Gemein-
samkeiten zwischen ganz unterschiedlichen Berufen und Qualifikationen in der Arbeits-
analyse begrifflich prajudiziert. Dies wiederum hatte zur Folge, dass in den industrieso-
ziologischen Untersuchungen dieser Phase teilweise nicht herausgearbeitet wurde, von
wem nun genau die Rede ist, wenn von Angestelltenarbeit gesprochen wird. Die Ange-
stellten wurden in der Analyse nicht nach ihren beruflichen Hintergriinden oder ihren
Tatigkeiten differenziert. Daraus erwdchst fiir die Spurensuche nach kaufméannischen
Tatigkeiten und Qualifikationen in einigen Fallen die Schwierigkeit, Vermutungen an-
stellen zu miissen, welche Berufe und Tatigkeiten die Autoren in ihren Analysen im Auge
gehabt haben konnten.
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Qualifizierung, Polarisierung oder Differenzierung: Die Forschung der
1950er- bis 1970er-Jahre

Die Qualifizierungsthese

Die erste Untersuchung, die in diesem Zusammenhang als industriesoziologische Analy-
se der Angestellten genannt werden muss, ist die Arbeit von Bahrdt zur ,Industriebiiro-
kratie” (1958). Bahrdt gehorte neben Popitz, Kesting und Jiires zu den vier Forschern,
die an der Sozialforschungsstelle Dortmund ein grofdes Forschungsprojekt zur Indust-
riearbeit in einem westdeutschen Huttenwerk durchgefiihrt haben, dessen Endbericht
1957 unter dem Titel , Technik und Industriearbeit” veroffentlicht wurde und der zu den
Klassikern der westdeutschen Industriesoziologie zahlt. In seinem Buch zur Industrie-
biirokratie hat Bahrdt Beobachtungen und Ergebnisse verwandt, die eigentlich Neben-
produkte der Studie zur Industriearbeit waren und in diese keinen Eingang gefunden
haben, weil es dort um Industriearbeit ging. Der Industriearbeit stellte er nun die In-
dustriebilirokratie gegentiber. Obwohl sich Bahrdt nicht explizit auf bestimmte Beschaf-
tigtengruppen bezieht, spricht viel dafiir, dass der eigentliche Untersuchungsgegenstand
die kaufmdnnische Verwaltung des industriellen Grofdbetriebs ist. Bahrdt definiert Ent-
wicklungsstufen der Biiroarbeit, die sich eindeutig auf Kaufleute und kaufméannische
Angestellte beziehen. Demnach folgten auf das Fabrikkontor, das haufig noch zur Teil-
haberschaft am Unternehmen fiihrte, zunachst das von geringer Arbeitsteilung gepragte
Vorzimmerbiiro, in dem erstmals Schreibkrifte auftauchten, danach dann das Grof3biiro
mit hierarchischer Kontrolle und spezialisierten Aufgaben (z.B. der Schreibtatigkeiten
oder der Lohnbuchhaltung), und darauf dann schlief3lich eine neue Ordnung, die sich
durch eine Riicknahme der Hierarchie und Starkung der Kooperation auszeichnet.
Bahrdts wohl zentrale These lautet, dass mit der technologischen Entwicklung ein Wan-
del der Organisation verbunden ist, deren vorlaufigen Endpunkt er im Anschluss an die
Studie zur Industriearbeit als ,gefiigeartige Kooperation“ bezeichnet.

sunsere These lautet, dass eine Entwicklung, die in der technisierten Produktion infolge der Herausbil-
dung grofer horizontaler Produktionsgefiige schon weit fortgeschritten ist, nunmehr im Begriff ist, auch
den Biirosektor zu ergreifen. Je mehr die Bliroarbeit mechanisiert und automatisiert wird, desto nach-
driicklicher werden die Kooperationsgefiige einen Umbau der Biiroorganisation verlangen, der auf eine
ahnliche Relativierung des hierarchischen Prinzips hinauslauft wie in der Produktion” (Bahrdt 1958: 2).

Die - so lasst sich mit einigem Recht sagen: kaufmannische - Biiroarbeit entwickelt da-
mit nach Bahrdt neue Kooperationsformen zwischen den Beschaftigten, die sich in der
industriellen Produktion an automatisierten Grofdanlagen auch beobachten liefden und
die dort vor allem durch die Verkettung automatisierter Anlagenabschnitte bedingt sind.
Freilich gibt es solche Grof3anlagen, wie Bahrdt einrdumt, in der Biiroarbeit nicht. Dort
vollziehen sich in seiner Zeitdiagnose Mechanisierung und Automatisierung vor allem
als Einfilhrung von Hollerithanlagen und von Elektronengeraten. Diese ermdoglichen es
aus seiner Sicht, eine Fiille von routinemafdigen Einzelbearbeitungen zusammenzufas-
sen, die in der Manufakturperiode des Biiros zuvor als Routineaufgaben spezialisiert
worden waren wie z.B. die Lohnberechnung, die nun nicht mehr mit Bleistift und Re-
chenschieber erfolgt. In diesem Zusammenhang entstehen neue Tatigkeiten. Eine davon
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ist die der Lochkartenbearbeitung, die als Angelerntentatigkeit zumeist von Frauen aus-
gefiihrt wird und die monotone Arbeitsinhalt und nervliche Belastungen vereint. Aller-
dings ist ihr Volumen Bahrdt zufolge durch die maschinelle Erstellung von Lochkarten
und durch andere Entwicklungen langfristig riicklaufig. Neben die Lochkartenbearbei-
tung tritt die Tabellierfunktion. Hier vermutet Bahrdt die arbeitssoziologisch bedeutsa-
meren Veranderungen. Die Tabellierer, die zumeist kaufmannische Angestellte sind und
deren Arbeitsinhalt Buchungen und Auswertungen der Lochkarten an Tabelliermaschi-
nen sind, ,veredeln“ nach Bahrdt Informationen. Obwohl auf unterer Hierarchiestufe
angesiedelt, handelt es sich dabei um eine qualifizierte Arbeit, deren Bedeutung mit der
Automatisierung seiner Ansicht nach weiter zunimmt. Deshalb ist seines Erachtens die
Mechanisierung und Automatisierung langfristig mit einer Qualifizierung der Sachbear-
beitung verbunden. Mehr noch, der dabei entstehende technische Zusammenhang zwi-
schen Maschinen der Lochkartenbearbeitung schafft neue horizontale Kooperations-
formen in den Biiros, die in Richtung gefiigeartige Kooperation weisen:

,Kennzeichnend fiir die Arbeit des Tabellierers wie auch fiir die weniger qualifizierte Tatigkeit an den
Zusatzmaschinen und die hoher qualifizierte des Programmierers ist die Tatsache, dass es in den Biiros
wieder echte, sich aus der Arbeit ergebende Kooperationszusammenhinge gibt, die ein abgestimmtes
Hand-in-Hand Arbeiten verlangen. Die Karten wandern auf verschlungenen und sich verzweigenden We-
gen von Maschine zu Maschine, kehren héufig wieder an die gleiche Maschine zuriick, um von ihr in glei-
cher Weise weiterverarbeitet zu werden... Die Kontakte an den Arbeitsplatzen, an die man sich schlieflich
begibt um zu arbeiten, sind jetzt vor allem ,Arbeitskontakte“. Man ist mit den anderen verbunden, sofern
man mit ihm zusammenarbeitet... Die menschlichen Kontakte erhalten auf diese Weise zuerst einmal ei-
nen sachlichen Unterbau... Die wiederhergestellten formalen Strukturen verringern die Schwankungsbrei-
te informeller Beziehungen“ (Bahrdt 1958: 95f.).

Auch zwischen den mechanisierten und den nicht-mechanisierten Bereichen der Indust-
riebiirokratie ergeben sich nach Bahrdt neue Kooperationsformen beispielsweise da-
durch, dass Buchhalter aus nicht-mechanisierten Biiros mit den Tabellierern in Aus-
tausch treten. Solchen Formen der Kooperation bezeichnet Bahrdt als notwendig; sie
konnten nicht durch die Hierarchie ausgeiibt werden. Die neuartige horizontale Koope-
ration in den Biiros hat nach Bahrdt deshalb auch Auswirkungen auf die Hierarchie. Weil
die Kooperation technisch und sachlich bedingt ist, tritt demnach der Vorgesetzte in den
Hintergrund. Die Angestellten arbeiten selbststandig und miissen nicht angewiesen
werden. Zwar konnte der Vorgesetzte im Einzelfall korrigierend und kontrollierend ein-
greifen; flir alle Beschiftigten der Abteilungen sei dies aber nicht mehr mdéglich. Nicht
mehr Befehl und Kontrolle, sondern Erlauterung und Dialog sind nun Kennzeichen einer
versachlichten Herrschaftsstruktur.

Die Polarisierungsthese

Der besonders auf die kaufmannischen Angestellten bezogenen Qualifizierungsthese von
Bahrdt sind in der weiteren industriesoziologischen Angestelltenforschung zwei weitere
Entwicklungshypothesen gegeniibergestellt worden. Von Pirker und Schiefer wird eine
Polarisierungsthese vertreten. Beide haben, wie Bahrdt, vor allem die kaufmannischen
Funktionsbereiche in den Industrieverwaltungen im Blick. Pirkers Studie von 1962 fufdt
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allerdings nicht auf eigenen empirischen Befunden, sondern auf einer Sekundaranalyse,
die sich vor allem an der Entwicklung in den USA orientiert. Dort, und anschlief3end da-
ran auch in Deutschland, hat sich Pirker zufolge die Lochkartentechnik als derzeit tech-
nologischer ,State of the Art“ durchgesetzt; ihre Einfiihrung habe neue Biiroberufe wie
die Locher und Priifer der Lochkarten, den Sortierer der Lochkarten und den Program-
mierer entstehen lassen. Diese Berufe aber, wie auch die Lochkarten-Abteilungen, in
denen sie Anwendung finden, bleiben seiner Einschdtzung nach Fremdkoérper in einer
Verwaltungsorganisation, die ansonsten von dieser Variante des technischen Fort-
schritts nicht erfasst wird. In den Lockartenabteilungen wiederum beobachtet Pirker
eine Polarisierung der Belegschaftsstruktur, deren Trennlinie zwischen den
Spezialistentatigkeiten der Programmierer und der Lochkarten-Sachbearbeiter, die ei-
genstdndig ihre Sachgebiete bearbeiten, und den Hilfskraftfunktionen der Locher und
Sortierer verlauft. Beide Gruppen weisen jeweils unterschiedliche Qualifikationsanfor-
derungen auf, berufliche oder akademische Ausbildungen auf der einen und einfaches
Anlernen auf der andern Seite.

»Die Polarisierung der Belegschaftsstruktur, die sogar so weit geht, dass Programmierer und Sachbearbei-
ter als ,aufderhalb der Abteilung stehend’ aufgefasst werden kénnen, wird schon bei einem allgemeinen
Uberblick tiber die Qualifikationsanforderungen und die Ausbildungsanforderungen fiir das Personal ei-
ner Lochkartenabteilung sichtbar... In einer sozialen Ordnung solcher Art gibt es keine Hierarchie mehr,
sondern nur noch ein einfaches oben und unten, ein getrenntes Ubereinander von Job und Beruf, von
Hilfskraft und Spezialist“ (Pirker: 99 ft.).

Schiefer weitet die Polarisierungsthese auf unterschiedliche Tatigkeiten und Qualifikati-
onen aus, die sich im Prozess der Informationsverarbeitung herausbilden. Seine empiri-
sche Analyse der Folgen der EDV fir die ,Einstellungen der Angestellten und die soziale
Organisation des Biiros*“ stiitzt sich auf standardisierte Interviews in mehreren Fallbe-
trieben unterschiedlicher Branchen und gilt ausdriicklich sowohl fiir das technische und
das kaufméannische Biro. Beide Bereiche seien vor allem dadurch charakterisiert, dass
Angestellte Informationen verarbeiten, also aufbereiten, weiterverarbeiten, auswerten
und informationsbasiert entscheiden. Durch die Einfiihrung der EDV werden nach Schie-
fer nicht nur neue Berufspositionen der Programmierer, Systemanalytiker oder Organi-
satoren geschaffen, auch die Orientierungen der Angestellten verschieben sich in Rich-
tung grofierer Offenheit gegeniiber Neuerungen und einer breiten Akzeptanz des Leis-
tungsprinzips. Allerdings wiirden durch die Einfiihrung der EDV Karriereverlaufe unsi-
cherer, und wegen der wachsenden Bedeutung akademischer Qualifikationen wiirden
hohere Bildungsinvestitionen der Beschaftigten erforderlich. Insgesamt kommt es nach
Schiefer zu einem grundlegenden Wandel von Tatigkeiten und Qualifikationsanforde-
rungen. Alte Differenzierungen werden durch eine neue Polarisierung der Tatigkeiten
ersetzt. Auf der einen Seite stehen demnach die hochqualifizierten Spezialisten, die sich
mit der Gestaltung von Abldufen, der Auswertung von Informationen und der Vorberei-
tung von Entscheidungen beschaftigen. Auf der anderen Seite befinden sich ausfithrende
Tatigkeiten, die sich auf die Sammlung und Aufbereitung der Informationen konzentrie-
ren und die gegeniiber friiher, also dem Zustand vor Einfiihrung der EDV, in Tatigkeits-
profil und Qualifikationsbedarf deutlich abgewertet sind. Diese Polarisierung wiirde in
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ihren Wirkungen die Trennlinien zwischen Arbeitern und Angestellten auftheben, weil
sich die Tatigkeiten der unteren Angestelltengruppen nicht mehr von denen der Arbei-
ter an automatisierten Produktionsanlagen unterscheide.

,Durch das Eindringen der EDV in die einzelnen Stufen des Informationsverarbeitungsprozesses kommt
es zu einer Auflosung traditioneller Berufspositionen, die an Abteilungen oder Bereiche gebunden sind. An
ihre Stelle treten die speziellen Funktionen der Informationsverarbeitung, wobei sich nun zwei Haupt-
gruppen abzeichnen. Dem kleineren Kreis der Spezialisten, die sich mit Systemplanung, Programmierung,
Auswertung, Entscheidungsvorbereitung usw. befassen, steht die gréfiere Gruppe der sogenannten ,Biiro-
arbeiter” gegentiber. Sie vollziehen die Eingabe und Kontrolle der Daten und fithren unter Umstidnden
noch den Veranderungsdienst durch. Es handelt sich iiberwiegend um Téatigkeiten, die im Vergleich zur
Pre-Change-Situation wesentlich geringere Anforderungen stellen und die sich nicht von den Téatigkeiten
der Arbeiter in automatisierten Produktionsbetrieben unterscheiden. Damit hebt sich auf der einen Seite
die viel erorterte Unterscheidung zwischen Arbeitern und Angestellten von selbst auf... Auf der anderen
Seite ersetzt der technologische Wandel die bisherigen sozialen Differenzierungen durch neue, die viel
gravierender sind. Es handelt sich um die Unterscheidung zwischen hochqualifizierten Spezialisten einer-
seits und den Datenaufbereitern bzw. Kontrolleuren andererseits, gleichgiiltig, ob es sich nach der heute
noch geltenden Einteilung um Arbeiter oder Angestellte handelt” (Schiefer 1969: 245f.).

Die Differenzierungsthese

Von den Qualifizierungs- und Polarisierungsthesen setzen sich Jaeggi und Wiedemann
mit einer Differenzierungsthese ab. In ihrer Studie der Biiroautomatisierung von 1963
untersuchen sie Automatisierungsprozesse in vier nicht naher spezifizierten Unterneh-
men des Industrie- und Dienstleistungssektors; in letzterem haben sie eine Bank und ein
Versicherungsunternehmen analysiert. Aus den Ausfiihrungen ist allerdings erkennbar,
dass Untersuchungsgegenstand die kaufmannischen Angestellten sind. Jaeggi und Wie-
demann stellten wie Schiefer die These auf, dass mit der Einfiihrung einer neuen EDV-
Abteilung in den Unternehmen vorgangige Abteilungsgrenzen verschwimmen und sich
Informationswege verkiirzen; Prestigedenken der Angestellten wiirde Funktionsdenken
weichen. Ferner gehen sie davon aus, dass die repetitive Tatigkeit des Lochens mit der
weiteren technischen Entwicklung an Bedeutung verlieren wird; librig blieben dann die
,produktiv-geistige Tatigkeit sowie die Uberwachungs- und Kontrollfunktionen®. Die
Kontrollfunktionen an den Maschinen wiirden die repetitive Formulararbeit ersetzen,
seien allerdings selber durch einen hohen ,Monotoniegrad“ gekennzeichnet. Uberdies
koexistieren nach Jaeggi und Wiedemann mit den automatisierten Abteilungen weiter-
hin nicht-automatisierbare Bereiche, in denen repetitive Formulararbeiten bestehen
bleiben. Von einer generellen Aufwertung der Tatigkeiten und einer Zunahme der Quali-
fikationsbedarfe konne deshalb nicht gesprochen werden; Zeichen dafiir seien das vor-
dringen halb- und unqualifizierter Arbeitskrafte in den Biiros und starkere Standardisie-
rungen bei Sachbearbeitern, die nunmehr mehr kontrollierende Tatigkeitsanteile auf-
wiesen. Uberdies wiirden in den automatisierten Abteilungen die Grenzen zwischen den
Qualifikationsgruppen gescharft und Arbeitspliatze und die individuelle Leistung trans-
parenter fiir betriebliche Kontrollen.

Jaeggi und Wiedemann beobachten insgesamt drei Entwicklungstendenzen der kauf-
mannischen Sachbearbeitung: Funktionsverluste, Funktionsverschiebungen und Funk-
tionszuwachse. Funktionsverluste erkennen die Autoren durch das Verschwinden manu-
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eller und konventionell-maschineller Bearbeitung von Geschaftsvorfillen und ihre Er-
setzung durch Vorbereitung der Unterlagen fiir den Computer und Kontrolle der
Tabellierungen. Die traditionelle Vermischung qualitativer und repetitiver Arbeit ent-
fallt demnach zugunsten einer fast durchgingig repetitiven Routinearbeit, weil die
durch die Automatisierung entstehenden Zeitgewinne genutzt werden, um die Daten-
menge zu erhdhen, die von den Beschaftigten verwaltet werden muss. Funktionsverlus-
te wiirden von den betroffenen Beschaftigten kritisch betrachtet und gingen haufig mit
Motivationsverlusten einher.

»,Geht man von diesen Funktionsidnderungen aus, so wird ersichtlich, dass bei den Angestellten, die einen
Funktionsverlust erlitten haben, das Umdenken nur schwer gelingt, da offensichtlich die bisher erforder-
lichen Kenntnisse und Fahigkeiten nicht mehr gefragt sind... Wenn man ihm jetzt trostend erklart, er habe
nur noch zu kontrollieren, so befriedigt ihn dies keineswegs; im Gegenteil, in der Art der Kontrolle mani-
festiert sich ihm der Funktionsverlust so deutlich, dass keine Illusion mehr moglich ist. Er braucht namlich
nicht zu priifen, ob die Maschine richtig gerechnet hat; das ist selbstverstandlich; er hat nur durch Blickkon-

trolle und standiges Abhaken zu bestétigen, dass die Maschine ihr Arbeitspensum geleistet hat. Er muss also,
so stellt sich ihm die Kontrolle dar, lediglich Zahlen vergleichen“ (Jaeggi/Wiedemann 1963: 169).

Funktionsverluste der kaufmannischen Sachbearbeiter konnten allerdings auch Chancen
fir bisherige Schreibkrafte bereithalten, weil diese nun leichter Positionen der Sachbe-
arbeiter im Routinebereich einnehmen kénnten und fiir sie damit ein Statusgewinn ver-
bunden sei.

Beim Muster der Funktionsverschiebung hingegen wiirden die Zeitgewinne der Automa-
tisierung nicht dazu verwendet, die Anzahl der Geschaftsvorfille pro Beschaftigtem aus-
zuweiten, sondern neue Tatigkeiten in die Tatigkeitszuschnitte aufzunehmen, insbeson-
dere Kontaktpflege zu Kunden und Kundenwerbung. Die Funktionsverschiebung findet
vorwiegend dort statt, wo die Beschaftigten schon zuvor Kundenkontakt hatten und nun
diese Aktivititen ausweiten konnen. Die Verschiebung wird dementsprechend Jaeggi
und Wiedemann zufolge von den Beschiftigten positiv konnotiert. Als Beispiel dafiir
nennen die Autoren Kontenfiihrer in Banken, aber auch in Bereichen ohne externen
Kundenkontakt wie Lohnbiiros mit Kontakt zu den Arbeitern als ,Kunden“ seien Ten-
denzen dieser Art feststellbar.

»Wegen des ausgesprochen positiven Echos ist besonders die Funktionsverlagerung bei dem Kontenfiih-
rer der Bank instruktiv. Alles, was von der Bankausbildung her den Kontenfiihrer ausmachte, entfillt heu-
te weitgehend. Ob es sich um die taglichen Abrechnungen oder um die Erstellung der Monats- oder Jah-
resabrechnungen, um die Rechnung von Mindestreserven, der Bankenstatistik oder um die Zinsrechnun-
gen handelt, alles wird vom Komputer iibernommen. Damit erhalt seine bisher bereits bestehende zweite
Aufgabe, der Kundenkontakt, eine betrachtliche Aufwertung. Interessant ist, dass diese Verschiebung der
Funktionen einhellig begriifdt wird“ (Jaeggi/Wiedemann 1963: 171).

Funktionszuwdchse schliefllich erfahren die kaufmannischen Sachbearbeiter, die sich um
schwierige und nicht standardisierbare Geschaftsvorfille kiimmern oder die Beschwer-
den zu bearbeiten haben. Hier entfallen nach Jaeggi und Wiedemann die bislang beste-
henden Routineanteile an den Tatigkeiten vollstindig. Auch die Funktionszuwachse
wiirden von den Beschiftigten einhellig begriifdt, wie die Autoren am Beispiel einer Kal-
kulationsabteilung zeigen.
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»In der Kalkulationsabteilung verbleiben z.B. die Aufgaben festzustellen, ob und wie sich der abgerechnete
Auftrag gelohnt hat..., es verbleibt die Uberwachung der Termine sowie die regelmiafige Erstellung der
Preisbiicher, in denen die Preiskalkulation fiir die einzelnen Erzeugnisse mit allen Besonderheiten aufge-
fithrt wird. Sachbearbeiter, die zu diesen Arbeiten eingesetzt sind, kdnnen sich ihnen besser widmen als
friher, da ihnen bisher stets noch die im Vergleich zu diesen Aufgaben uninteressante Routinearbeit des
Ausrechnens und der Listenerstellung oblag... Es braucht nicht weiter motiviert zu werden, dass in diesen
und dhnlichen Fallen sowohl das Umdenken wie die Verlagerung des Arbeitsethos ohne Schwierigkeiten
gelingt” (Jaeggi/Wiedemann 1963: 174).

Die aufgezeigten Entwicklungen haben nach Jaeggi und Weidemann einschneidende
Konsequenzen fiir die Qualifikationsbedarfe kaufmannischer Angestellter. Mit Blick auf
die berufliche Erstausbildung wird konstatiert, dass der Umgang mit neuer Technologie
einen hoheren Stellenwert in der theoretischen und praktischen Ausbildung einnehmen
miisste. Qualifizierungsbedarf besteht demnach aber vor allem auch fiir die ausgebilde-
ten Kaufleute. Sie brauchten sowohl eine Einfiihrung in die neue Technologie als auch
umfassende Kenntnis liber die organisatorischen Folgen, die mit dem Technologie-
einsatz verbunden seien. In den beobachteten Fallunternehmen hatten die Personal-
abteilungen Weiterbildung viel zu defensiv betrieben. Personalpolitisch wichtig sei es
weiterhin, die mdéglichen negativen Folgen der Automatisierung bei Tatigkeiten mit
Funktionsverlusten durch individuelle Weiterbildungs- und Entwicklungsmoglichkeiten
abzudampfen, sei es, indem kaufmannische Sachbearbeiter auf andere Stellen wechseln
konnen oder sei es, indem vormalig Hilfskrafte zu (Routine-) Sachbearbeitern auf-
steigen.

Jaeggi und Wiedemann hatten eine Quantifizierung oder Gewichtung zwischen den drei
Entwicklungstrends nicht vorgenommen. Erste Hinweise auf Haufigkeitsverteilungen
zwischen unterschiedlichen Tatigkeitsniveaus finden sich in der Studie von Neundorfer
(1961), der mithilfe einer Fiihrungskraftebefragung in insgesamt 16 Betrieben ver-
schiedener Branchen (Handel, Banken, Versicherungen und Industrie) versucht hat, Ta-
tigkeitsprofile von Angestellten und ihren quantitativen Umfang zu bestimmen. Dabei
unterscheidet Neundorfer insgesamt 13 Funktionsgruppen, die nach dem Qualifikati-
onsniveau der Tatigkeiten gestaffelt werden, die von den Angestellten ausgeiibt werden.
Fir die Tatigkeitsgruppen werden charakteristische Merkmale definiert und typische
Tatigkeiten vorgestellt, jeweils getrennt nach technischen und kaufméannischen Tatigkei-
ten. Mit Blick auf die kaufmannischen Tatigkeiten gelten beispielsweise folgende Tatig-
keiten als typisch fiir die Funktionsgruppen:

Tabelle 2: Funktionsgruppen von Angestellten nach Neuendorfer

Funktionsgruppe 0 Laufbote

Funktionsgruppe 1 Locherin, Maschinenschreiberin

Funktionsgruppe 2 Tabelliererin, Telefonistin, Verkaduferin ohne
Warenkenntnis

Funktionsgruppe 3 Kaufmannsgehilfe, Stenotypistin, Maschinen-
buchhalterin, Verkduferin mit Warenkenntnis
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Funktionsgruppe 4 Korrespondent, Expedient, Buchhalter mit
mittlerer Schwierigkeit, Sekretérin, Ein- und
Verkaufer

Funktionsgruppe 5 Verkaufsgruppenleiter, Personalsach-
bearbeiter, Fremdsprachenkorrespondent

Funktionsgruppe 6 Bilanzbuchhalter, Stellvertretender Abtei-
lungsleiter in Produktionsunternehmen,
Revisor, Ein- und Verkaufer mit dispositiven
Anforderungen

Funktionsgruppe 7 Buchhaltungsleiter, Ein- und Verkaufer mit
hohen Anforderungen, Dolmetscher

Funktionsgruppe 8 Leiter der Revisionsabteilung, qualifizierter
Sachbearbeiter, Abteilungsleiter in Banken
und Versicherungen

Funktionsgruppe 9 Leiter des Rechnungswesens, Handlungsbe-
vollmachtigter, Verkaufsleiter

Funktionsgruppe 10 Kaufmannischer Leiter, Alleinprokurist

Funktionsgruppe 11-13 Vorstand, Direktoren, Generaldirektoren

Jeweils gut 30% der Angestellten in den untersuchten Betrieben tben Tatigkeiten der
Funktionsgruppen 0-2, 3 und 4-7 aus; nur 5% haben hoherwertige Tatigkeiten. Die
Auswertung deckt interessante Unterschiede zwischen Branchen sowie zwischen Man-
nern und Frauen auf. Mit Blick auf die Geschlechterverteilung wird festgestellt, dass
Frauen, die einen Anteil von 57% an allen in die Untersuchung einbezogenen Angestell-
ten haben, vor allem in den unteren Funktionsgruppen angesiedelt sind. 85% der Frau-
en befinden sich in den Gruppen 1-3, und sie stellen 78% der Angestellten in Hilfstatig-
keiten in Stufe 0-2 und 72% der Angestellten mit Gehilfentatigkeiten in Funktionsgrup-
pe 3, aber nur 28% der Angestellten in dispositiven Tatigkeiten unterer und mittlerer
Stufe (Gruppen 4-7) und 3% der oberen Stufen (8-10). In den Managementfunktionen
der Gruppen 11-13 kommen sie gar nicht vor.

Im Branchenvergleich konstatiert Neundorfer, dass die unteren Funktionsgruppen am
starksten im Handel besetzt sind, weniger bei Banken und Versicherungen und am
schwachsten bei Industriebetrieben, wo tiber 50% der Angestellten in den Tatigkeits-
gruppen 4-7 und tiber 10% in den Gruppen 8-10 arbeiten. Im Handel sind demgegen-
tiber fast 80% der Angestellten in den Gruppen 0-3 angesiedelt, wobei in Filialgeschaf-
ten des Einzelhandels der Anteil der niedrigsten Gruppen hoher liegt als im Warenhaus.
Dies hiangt nach Neundorfer damit zusammen, dass die Verkduferinnen in den Waren-
hdusern zumeist bessere Produktkenntnisse aufweisen als diejenigen in Filialgeschaften.
Der Handel stellt zugleich auch die Branche mit den héchsten Frauenanteilen unter den
Angestellten (liber 70% gegeniiber rund 44% bei Banken und Versicherungen und 30%
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in den Verwaltungen der Produktionsbetriebe). Der hohere Anteil der Frauen in niedri-
geren Tatigkeitsgruppen ist mithin Ergebnis sowohl ihrer Zuweisung auf niedrigere
Funktionen als auch ihrer tiberdurchschnittlich hohen Anteile in den Dienstleistungs-
branchen, in denen niedrigere Funktionen dominieren. Insgesamt sieht Neundorfer
seine gut mit der Differenzierungsthese zu vereinbarende Arbeitshypothese bestatigt,
dass die

,Gruppe der als ,Angestellte” Tatigen mehrschichtig (ist), und es gehen von den aus der Arbeitsfunktion
resultierenden Daseinsformen aus gesehen wesentliche Trennlinien durch diese Gruppe“ (Neundorfer
1961: XI).

Die Dequalifizierungsthese

Die Differenzierungsthese sollte in den 1980er-Jahren wieder aufgegriffen werden. In
den 1970er-Jahren geriet sie jedoch zunachst in den Hintergrund zugunsten einer De-
qualifizierungsthese. Diese beherrschte nicht nur die Diskussion in Deutschland, sondern
auch in der internationalen Arbeits- und Industriesoziologie. Dort wurde sie angestofden
durch die Arbeit von Braverman (1976) zur ,Degradierung der Arbeit im Monopolkapi-
talismus®. Dies hatte in den angelsachsischen Landern eine breite Debatte ausgeldst
uiber die Entwicklung der Arbeit und die Faktoren, die diese Entwicklung bestimmen.
Dass die Argumentation Bravermans dabei in weiten Teilen kritisiert und auch wider-
legt werden konnte, schmalert nicht die Bedeutung seines Buches. Diese besteht vor al-
lem darin, erstmals eine umfassende arbeits- resp. industriesoziologische Analyse des
Produktionsprozesses und seiner Entwicklung in marxistischer Perspektive vorgelegt zu
haben und damit eine neue Disziplin kritisch orientierter Arbeitsanalysen ins Leben ge-
rufen zu haben. Interessanterweise fanden dann die Ergebnisse dieser Debatte in den
1980er-Jahren auch Eingang in die deutsche Industriesoziologie und ihre Angestellten-
analysen mit Konzepten wie ,Arbeitspolitik“ oder ,verantwortlicher Autonomie®. Darauf
ist im nachsten Abschnitt zuriickzukommen.

Der wohl wichtigste Beitrag fiir die Angestelltenanalyse in der deutschen Diskussion jener
Zeit ist die Studie von Brandt und anderen zum Computereinsatz (Brandt et al. 1978). Ein
zentraler Verdienst dieser Studie besteht zundchst darin, die techniklastigen Annahmen
kritisch zu hinterfragen die bis dahin die deutsche Industriesoziologie dominiert hatten.
Die Arbeitsorganisation und die Zuschnitte von Arbeitstatigkeiten als Ergebnis der Ein-
fithrung von Technologien zu betrachten, verkennt nach Ansicht der Autoren die eigen-
standige Rolle der Arbeitsorganisation neben der Technologie. Auch die Arbeitsorganisa-
tion ist ihres Erachtens Gegenstand von Gestaltungsstrategien der Unternehmen, die -
hier schlief3en die Autoren an die Analysen Sohn-Rethels an - bestandig die Widerspriiche
zwischen einer Produktionsokonomie der Lohnstiickkostensenkung durch zeit6konomi-
sche Rationalisierungen und einer Marktékonomie der Anpassung an Nachfrageverande-
rungen auszugleichen versuchten. In diesem Rahmen interpretieren Brandt et al. den
Computereinsatz als Variante der Organisation des Informationsprozesses. Die EDV ist
aus ihrer Sicht deshalb eine Organisationstechnologie und keine Produktionstechnik, weil
sie sich auf einen organisatorischen Gesamtzusammenhang stiitzt und zur Steuerung von
Produktionsmitteln und Arbeitskraften eingesetzt wird.
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In ihrer Studie untersuchen die Autoren jeweils drei Unternehmen der Stahlindustrie
und des Bankgewerbes. Wahrend sich die Untersuchung in den Stahlkonzernen vor al-
lem auf Abteilungen mit technischer Angestelltenarbeit wie die Produktions- und Sys-
templanung konzentriert, stehen im Bankgewerbe naturgemaf kaufmannische Tatigkei-
ten im Zentrum. Mit Blick auf die untersuchten Banken stellen die Autoren fest, dass der
Computereinsatz eine Strategie sowohl der Steigerung der Informationsverarbeitungs-
fahigkeit als auch der Rationalisierung sei, die eine Aufspaltung der Qualifikationsstruk-
tur nach sich zoge.

»Versucht man die widerspruchsvoll anmutenden Aussagen zu systematisieren, so wird man sagen kon-
nen, dass die von den Sprechern konstatierten Verbesserungen der Arbeitsbedingungen, Abbau von kor-
perlichen Belastungen und auch von Monotonie und Zunahme der geistigen Anforderungen, sich auf rela-
tiv qualifizierte Tatigkeiten dispositiver Art beschranken, wihrend sinnlich nervliche Belastungen und
Monotonie bei geringer qualifizierten ausiibenden Tatigkeiten, etwa in der Datenerfassung und Aufberei-
tung, aber auch in der technischen Abwicklung der Anwenderabteilungen, angestiegen oder gleich geblie-
ben sein dirften, ohne dass hier eine Zunahme geistiger Anforderungen zu verzeichnen ware“ (Brandt et
al. 1978: 338).

Die technologische Kontrolle durch die EDV als Organisationtechnologie sei allerdings
bislang im Bankgewerbe kaum ausgeschopft, weil nach wie vor personliche Beurteilun-
gen durch den Vorgesetzten vorherrschen wiirden und insbesondere in der Filialorgani-
sation der personlichen Beziehung zwischen Angestellten und Fiihrungskraften eine
hohe Bedeutung zukomme. Deshalb auch passen die Ergebnisse aus dem Bankgewerbe
nicht so recht in die Zusammenfassung der Autoren, dass

».-. die von der EDV getragene organisationstechnologische Integration der Teilarbeiten ... zu einer Ablo-
sung personlicher durch formalisierte objektivierte Formen der Leistungskontrolle (fiihrt). Dabei geht die
Objektivierung mit einer Verscharfung der Leistungskontrolle einher...“ (Brandt et al. 1978: 372).

Auch die aufgezeigte Tendenz der Aufspaltung resp. Polarisierung der Qualifikationsbe-
darfe liberdecken die Autoren in der Schlussbetrachtung mit der Einschatzung, dass ins-
gesamt eine Zunahme des Abstraktionsgrades der Arbeit festzustellen sei. Gemeint ist
damit, dass an EDV-Arbeitsplatzen das Arbeitsvermogen zunehmend unspezifischer und
allgemeiner wird, wahrend die Qualifikationsanforderungen immer weniger durch die
Besonderheiten des konkreten Arbeitsgegenstands gepragt wiirden. Diese Tendenz ist
den Autoren zufolge im Bankgewerbe weniger deutlich, weil dort die Rationalisierung
noch nicht so weit fortgeschritten sei. Dabei handelt es sich in ihrer Interpretation aber
nur um einen Entwicklungsriickstand, der aufgeholt werden wird. Zwar kdme es in die-
sem Zusammenhang zu Polarisierungen, von einer Aufwertung des Qualifikationsgehalts
wiirde aber nur eine Minderheit der Beschaftigten auf den oberen Entscheidungsebenen
profitieren.

sInsgesamt stiitzen diese Untersuchungsergebnisse die These, dass der zeitokonomisch bestimmte und
organisationstechnologisch getragene Rationalisierungsprozess... den Einsatz der Arbeitskraft weiter von
den konkreten Besonderheiten des Arbeitsprozesses entkoppelt. Dies schlagt sich einmal in der Abnahme
prozess- und betriebsspezifischer Qualifikationsanforderungen durch und induziert aufierdem eine gro-
RRere Austauschbarkeit des Arbeitskraftepotenzials“ (Brandt et al. 1978: 399).
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Konkrete Arbeit gebe es nach wie vor; sie sei aber nur noch vonnéten, um ungeplante
Situationen wie Storungen oder Fehler zu bearbeiten. Ansonsten dominiere eine Zeit-
okonomie, die mit der EDV eine neue organisationstechnologische Basis bekommen ha-
be. Dabei werden aus Sicht der Autoren mittels der Integration liber die EDV verschie-
dene Arbeitsaufgaben starker zusammengefasst und standardisiert, so dass die Hand-
lungs- und Dispositionsspielraume der Beschiftigten tendenziell abnehmen. Deshalb
bewerten sie die durch den EDV-Einsatz erzeugten Veranderungen der Arbeitsorganisa-
tion insgesamt negativ.

Trotz ihrer kritischen Abgrenzung von der deutschen Tradition industriesoziologischer
Arbeitsforschung der 1950er- und 1960er-Jahre ist die Studie von Brandt et. al. als Fort-
setzung dieser Tradition zu betrachten. Der wichtigste Grund dafiir lautet, dass die de-
terministische Sichtweise der Technologie, die von den Autoren als Kernmerkmal der
industriesoziologischen Forschung angefiihrt und kritisiert wird, in der Studie kaum
tberschritten wird. Zwar wird argumentiert, dass die Arbeitsorganisation ein eigen-
standiges Gestaltungsfeld betrieblichen ist, das nicht von der Technologie eindeutig be-
stimmt wird. Doch dieses Argument ist nicht wirklich tiberzeugend. In der Analyse spielt
die Computertechnologie eine ebenso determinierende Rolle wie die Mechanisierung
und Automatisierung der Biiros in den dlteren Studien. Die festgestellten Entwicklungs-
tendenzen der Integration oder des steigenden Abstraktionsgrades werden letztlich aus
dem Computereinsatz abgeleitet; der einzige Unterschied zu den alteren Ansitzen be-
steht darin, dass die Computertechnologie als Organisationstechnologie bezeichnet wird
und damit in den Bereich der Arbeitsorganisation verschoben wird. Deshalb wird auch
nicht untersucht, welche Freiheitsgrade in der Arbeitsorganisation mit dem Computer-
einsatz verbunden sein konnen und wie diese betrieblich genutzt werden.

Doch wird nicht nur die deterministische Sichtweise der Technologie mit neuen Konzep-
ten fortgesetzt, sie wird auch durch einen neuen Determinismus der Kapitalverwertung
angereichert. Auch hier ist der prinzipielle Einwand der Autoren gegen die industrieso-
ziologische Tradition zunachst liberzeugend, dass bei der Analyse von Arbeitsprozessen
die Markt- und Verwertungsstrategien der Unternehmen starker in den Blick gertickt
werden miissen. Fragen der Produkt- und Marktstrategie haben Einfluss auf die Arbeits-
organisation. Die Produktion einfacher Massenprodukte oder das Erbringen von Dienst-
leistungen legen andere Personal- und Organisationsstrategien nahe als die Produktion
individueller und mafdgeschneiderter Produkte. Allerdings lauft dieser Einsicht die
Ubernahme des Konzepts der Produktions- und der Zeitékonomie zuwider. Denn mit
Sohn-Rethel gehen die Autoren davon aus, dass es bei den Unternehmen eine einheit-
liche Strategie der Betonung der Produktionsékonomie und der Verfeinerung der
Zeitokonomie gibt und dass demgegeniiber die Marktékonomie, also die Reaktion auf
Nachfrageschwankungen und Veranderungen, von sekundarer Bedeutung ist. Diese
Argumentation ist offensichtlich auf die Bedingungen des ,goldenen Zeitalters“ der
1950er- und 60er-Jahre bezogen, in denen sich die Unternehmen wegen der verbreite-
ten und hohen wirtschaftlichen Wachstumsraten um Marktschwankungen wenig Sorgen
machen mussten und sich stattdessen der Rationalisierung standardisierter Produk-
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tionsverfahren widmen konnten. In jedem Fall wirkt auch diese Annahme restriktiv auf
die Offenheit der Analyse fiir empirische Entwicklungen und empirisch méglicherweise
feststellbare Vielfalt. Insofern lasst sich sagen, dass unternehmensstrategische Fragen
von den Autoren zwar aufgeworfen werden, aber nicht methodisch in der empirischen
Analyse der Angestelltenarbeit umgesetzt werden.

Zusammenfassung

Auch die Studie von Brandt et al. teilt mithin die Grundannahme der industriesoziolo-
gischen Angestelltenforschung der 1950er- bis 1970er-Jahre, dass der technologischen
Entwicklung eine dominierende Rolle als Treiber der Rationalisierung zuzusprechen ist
und dass die Organisation der Arbeit sowie die Qualifikationsbedarfe und Tatigkeitszu-
schnitte der Beschiftigten als abhingige Variable dieser Entwicklung zu werten sind.
Aus dieser Grundannahme ergibt sich ein zweischrittiges Analysedesign fiir die Unter-
suchungen, bei dem die Analyse der Angestelltenarbeit aus der Analyse technologischer
Veranderungen - beschrieben als Mechanisierung und Automatisierung der Biiroarbeit
- abgeleitet wird. In den meisten Untersuchungen stehen tibrigens, dies hat der genaue-
re Blick gezeigt, die kaufmannischen Angestellten im Zentrum. Dies schafft fiir die Ar-
chdologie der kaufmannischen Arbeit die erfreuliche Situation, dass die Forschungser-
gebnisse der industriesoziologischen Angestelltenforschung jener Zeit ohne grofiere
Bedenken als Befunde zur Entwicklung kaufmannischer Arbeit und ihrer Organisation,
Inhalte und Qualifikationsbedarfe betrachtet werden kénnen.

In allen Studien wird die Bedeutung der Hollerith-Tabelliermaschinen als Leittechnolo-
gie der Biiroarbeit jener Zeit betont. Mit der Einfithrung der Lochkartenmaschinen sind
in den Biiros von Industrie- und Dienstleistungsunternehmen neue Tatigkeiten entstan-
den, die des Lochens, der Priifung der Lochkarten und der Kontrolle der Daten und
schlief’lich der Programmierung der Maschinen. Die Studien berichten ilibereinstim-
mend, dass in den Verwaltungen spezielle technische Abteilungen eingerichtet wurden,
in denen die Datenverarbeitung mit Hollerith-Maschinen zentralisiert wurde. Auch zei-
gen alle Studien, dass die Tatigkeiten in diesen Abteilungen arbeitsteilig organisiert wa-
ren, also die Eingabe der Daten streng von der Kontrolle und diese wiederum von der
Programmierung getrennt war. Die Tatigkeiten des Lochens waren hochgradig repetitiv
und wurden von angelernten Angestellten ausgefiihrt. Damit entstand ein zweites Ein-
satzfeld fiir einfache Anlerntitigkeiten in den Biiros, nachdem in den 1920er-Jahren be-
reits die Schreibarbeit von der Sachbearbeitertatigkeit weitgehend getrennt worden
war. Ahnlich wie die Schreibarbeiten gab es die Tendenz, die Lochertitigkeit in Grof3-
raumbiiros mit vielen Arbeitspldtzen zu zentralisieren. Und dhnlich wie bei der Schreib-
arbeit wurde die Lochertatigkeit vor allem von Frauen ausgefiihrt. Die Kontrolle der Da-
ten wiederum lag in den Handen von kaufmannischen Sachbearbeitern, war aber zu-
meist unterhalb des Anspruchsniveaus der traditionellen Sachbearbeitertatigkeit ange-
siedelt, weil sie ein hoheres Mafd an Monotonie aufwies und nur noch wenig Abwechs-
lung bot. Die Programmierer schlief3lich waren zumeist Hochschulabsolventen mit na-
turwissenschaftlich-technischer Ausbildung, frithe Informatiker also, denen die Gestal-
tungshoheit tiber die technischen Anlagen zugesprochen wurde.
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Neben diesen Gemeinsamkeiten gibt es aber auch deutliche Unterschiede in den Befun-
den. Diese Unterschiede betreffen die Einschatzung der Entwicklungstendenzen in den
automatisierten Abteilungen und ihre Auswirkungen auf die Arbeit der kaufmannischen
Angestellten insgesamt. Zwar stimmen alle Studien darin iliberein, dass mit der
Lochertatigkeit eine einfache Anlerntitigkeit geschaffen worden war, die hochgradig
standardisiert und monoton war. Allerdings gehen die Meinungen dartiber weit ausei-
nander, wie nachhaltig diese Entwicklung einzuschdtzen ist und ob sie nur auf die Lo-
cherinnen beschrankt bleibt. Bahrdt nimmt in der Qualifizierungsthese an, dass die
Locherinnentatigkeit nur in den automatisierten Abteilungen von Bedeutung ist und sie
zudem transitorischer Natur ist, weil sie frither oder spater von der technologischen
Entwicklung tberrollt wird und Locherinnen dann nicht mehr bendtigt werden. Viel-
mehr wiirden die kaufmannischen Tatigkeiten ansonsten durch die Entwicklung der
Technologie aufgewertet (und die Bedeutung hierarchischer Kontrolle abgewertet), weil
die Beschiftigten innerhalb und zwischen den Abteilungen stiarker selbstindig und au-
tonom in Austausch treten miissten. Im Gegensatz dazu argumentiert Schiefer in seiner
Polarisierungsthese, dass die Abtrennung von ausfiihrenden Tatigkeiten der Datenein-
gabe und Verwaltung auf der einen sowie von Tatigkeiten mit dispositiven Aufgaben auf
der anderen Seite durch neue Technologien grundlegend verfestigt worden ist, unab-
hangig davon, ob es zukiinftig Lochkarten gibt oder nicht. Fiir die meisten kaufmanni-
schen Angestellten sind damit seiner Ansicht nach eine Verengung der Tatigkeiten und
eine Verringerung des Qualifikationsbedarfs verbunden. Jaeggi und Wiedemann schlief3-
lich differenzieren zwischen Funktionsverlusten, -verschiebungen und -gewinnen, die
sich daraus ergeben, dass einfache Tatigkeitsinhalte zu- oder abnehmen kdénnen oder
dass neue Tatigkeitsbereiche erschlossen werden kénnen.

Die Unterschiede zwischen den Entwicklungshypothesen erkldren sich zu einem guten
Teil daraus, dass die Autoren jeweils unterschiedliche Dimensionen der Arbeitsorgani-
sation betonen. Bahrdt interessiert sich in seiner Analyse vor allem fiir die Fragen der
Hierarchie und der Kooperation zwischen den Beschiftigten. Dementsprechend steht in
seiner Analyse die Entwicklung der Dispositionsspielraume der Beschaftigten, des Ver-
haltnisses zwischen Beschiftigten und Fiihrungskraft und die Fiithrungsstile sowie die
Interaktionen zwischen den Beschaftigten im Vordergrund. Schliefdlich méchte er ja be-
weisen, dass sich auch bei den Angestellten Formen der gefiigeartigen Kooperation
durchsetzen, die naturwiichsig aus dem Einsatz neuer Technologien entstehen und die
sich durch geringe hierarchische Kontrolle auszeichnen. Schiefer wiederum konzentriert
sich stark auf den Aspekt der Arbeitsinhalte. Die Polarisierung ergibt sich seiner Ansicht
nach vor allem aus der Trennung von ausfithrenden und dispositiven Tatigkeiten. Dabei
allerdings hat er einen eingeschrankten Blick auf kaufmannische Sachbearbeitung, weil
er diese nur als Informationsverarbeitung versteht. Und bei der Informationsarbeit gibt
es nach Schiefer auf der einen Seite diejenigen Beschaftigten, die Massendaten eingeben
und verwalten sowie auf der anderen Seite diejenigen, die die Daten bewerten und auf
dieser Grundlage Entscheidungen treffen konnen. Bei Jaeggi-und Wiedemann ist der
Blick auf kaufméannische Arbeit unter den aufgefiihrten Ansatzen am breitesten, weil sie
die kaufméannische Arbeit nicht nur als Informationsarbeit deuten, sondern auch als in-
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teraktive Arbeit im Umgang mit Kunden. lhre Kategorie der Funktionsverlagerung be-
ruht genau darauf, dass Zeitgewinne bei der Datenerfassung fiir die Verstiarkung von
Kundenkontakten genutzt werden. Und Funktionsaufwertungen ergeben sich nicht nur
aus dispositiven Tatigkeitsanteilen, sondern vor allem auch daraus, dass Vorgange bear-
beitet werden miissen, die nicht standardisierbar sind.

In den 1970er-Jahren zeichnete sich dann mit der elektronischen Datenverarbeitung
eine neue Dynamik der technologischen Entwicklung ab, die in der Studie von Brandt et
al. erstmals einer industriesoziologischen Analyse unterzogen wurde. Dass von den Au-
toren die Auswirkungen dieser Entwicklung auf die Angestelltenarbeit eher negativ be-
urteilt wird, hangt vor allem auch damit zusammen, dass sie die neuartigen Tatigkeiten
am Computer als Entfernung von den eigentlichen Arbeitsaufgaben betrachten, die mit
der Sachbearbeitung - oder anderen Angestelltentitigkeiten — ansonsten verbunden
sind. Diese neuartigen Tatigkeiten bewerten sie als abstrakt in zweierlei Hinsicht: Weil
sie allgemeine Tatigkeiten sind, die von den konkreten stofflichen Tatigkeiten der Ange-
stelltenarbeit abstrahieren, und weil sie in dem Sinne abstrakt sind, dass sie mit abstrak-
ten Symbolen und Zeichen operieren. Allerdings lasst sich kaum sagen, dass diese abs-
trakteren Tatigkeiten wie die Kenntnis und Nutzung eines Softwareprogramms oder die
Recherche im Internet zu einer Abwertung von Qualifikationsbedarfen fithren miissen;
zunachst einmal handelt es sich ja um zusatzlich geforderte Qualifikationen.

Zu dieser Frage sind in der zweiten Halfte der 1970er-Jahre noch pessimistischere Ent-
wicklungshypothesen formuliert worden. So stellt Briefs (1978) ein Entwicklungsszena-
rio vor, bei dem der qualifizierte Sachbearbeiter als Folge des EDV-Einsatzes zum Biiro-
hilfsarbeiter absteigen werde. In seiner Perspektive ist die EDV ein ,universelles Ratio-
nalisierungsmittel, das erstmals auch in den Angestelltenbereichen, und zwar bei tech-
nischen und kaufmannischen Angestellten, Rationalisierungsmaglichkeiten schaffe. Vo-
raussetzung fiir die stufenweise Verbreitung der EDV als teilintegrierte Systeme in der
Unternehmens- und Verwaltungsorganisation ist demnach die Standardisierung und
Formalisierung von Prozessen und ihre Aufgliederung in Routinetatigkeiten. Folge des-
sen sei eine wachsende Entleerung und Monotonie der Tatigkeiten, die sich nun vor al-
lem auf Priifung und Uberwachung von Belegen konzentrieren wiirden.

,Im Bereich der vielen Angestelltentatigkeiten, die durch Routineaufgaben, d.h. sich periodisch
wiederholende, mehr oder weniger gleichartige Aufgaben gekennzeichnet sind, ist durch die
Standardisierung (Vereinheitlichung) und Formalisierung (Formulare) der Arbeitsobjekte, die
Festlegung von Routineablaufen und die Vorgabe der logischen Bedingungen, an deren Erfiillung
sich die jeweiligen Routineabliufe anschlielen, die weitgehende Ubernahme durch das EDV-
System ermoglicht worden. Eine Folge ist um sich greifende Entleerung der Téatigkeiten und zu-
nehmende Monotonie, zumal sich die Tétigkeit des Menschenstirker auf die Priifung und Uber-
wachung der Eingangs- und Ausgangsbelege der maschinellen Verarbeitung verlagert (Briefs
1978: 87).

Die Routinisierung fiihrt nach Briefs zu einer Intensivierung der Arbeit, denn mit der
Einfiihrung der EDV wiirden nicht nur Leerzeiten abgebaut und Arbeitsfliisse beschleu-
nigt, sondern auch Leistungsstandards durch statistisch ermittelte Durchschnittswerte
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gesetzt und neue Kontrollmoglichkeiten durch Transparenz der individuellen Leistung
oder entstehender Kosten geschaffen. Nur ein kleiner Teil hochqualifizierter Beschaftig-
ter profitiert Briefs zufolge von der EDV, weil sich diesen Beschaftigten verbesserte
Moglichkeiten der Entfaltung bieten, die von der EDV unterstiitzt werden. Manager be-
kommen demnach mehr Informationen, und Entwickler oder Konstrukteure erhalten
durch den Computer neue technische Hilfsmittel. Insgesamt aber, so die Prognose von
Briefs, werden fiir die breite Mehrheit der Angestellten mit dem Einsatz der EDV die Ta-
tigkeiten abgewertet und der Qualifikationsbedarf wird abnehmen. Der Sachbearbeiter
- und damit das klassische Tatigkeitsprofil des kaufméannischen Angestellten - wird, so
seine These, liber kurz oder lang aus den Biiros verschwinden und Biirohilfsarbeitern
Platz machen, die nur noch auf dem Niveau von Anlerntatigkeiten arbeiten.

,Der traditionell vorherrschende Angestelltentyp, der Angestellte, der als Sachbearbeiter in den verschie-
denen Funktionsbereichen der Unternehmen in den verschiedenen Branchen arbeitet, der nach kaufméan-
nischer, technischer oder sonstiger Lehre iiber Jahre oder Jahrzehnte hinweg ein bestimmtes Sachwissen
in sich akkumuliert hat, wird weitgehend verschwinden. Er wird dem ,Hikchenmacher” Platz machen, der
nach kurzer Einweisung mehr oder weniger nur noch Kontroll- oder Uberwachungstitigkeiten ausiibt,
ohne zu wissen, was bei der Bearbeitung der Vorgange, die maschinenintern vor sich gehen, im einzelnen
erfolgt. Ein kleiner Teil wird zu Bedienern der Anlagen insbesondere an der Peripherie der EDV-Systeme,
ein anderer Kkleiner Teil wird die Verbindung zum Kunden oder zu anderen Arbeitsgruppen im Unterneh-
men aufrecht erhalten - die grofle Masse der Angestellten wird arbeiten erledigen, die mit der traditionel-
len, Fach- und Sachkenntnisse erfordernden Tatigkeit des Angestellten kaum mehr etwas zu tun haben.
Die meisten werden auf den Status der Biirohilfsarbeit im weitgehend mechanisierten Biiro von morgen
absinken, wenn sie iiberhaupt noch Arbeit haben“ (Briefs 1978:89).
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Aufwertungen und neue Risiken der Angestelltenarbeit: Die Forschung der
1980er-Jahre

Arbeitsorganisation, Strategien und Politik

Ganz anders stellen sich die Befunde der industriesoziologischen Angestelltenforschung
der 1980er-]Jahre dar. Der Tenor dieser Befunde, der an dieser Stelle schon einmal kurz
vorweggenommen werden soll, lautet, dass fiir die Angestelltenarbeit ein - freilich im
Einzelnen differenzierter — durchaus breiter Aufwertungstrend mit Blick auf die An-
spruche der Tatigkeit und die Handlungs- und Entscheidungsspielraume in der Arbeit
festgestellt werden kann. Doch nicht nur in diesem Befund klafft zwischen den Einschat-
zungen der 1980er-Jahre und den Analysen der 1970er-Jahre ein kaum tliberbriickbarer
Graben. Auch die Rolle des technologischen Fortschritts und der Verwertungsstrategien
der Unternehmen wird ganzlich neu bewertet. Nicht, dass die Technologie in den
1980er-Jahren als erklarender Faktor kein Gewicht mehr hatte. Die Analysen gehen
durchaus davon aus, dass die Art des Technikeinsatzes zu einem guten Teil tiber Arbeits-
inhalte und Entscheidungsspielraume entscheiden kann. Doch wird die Art des Technik-
einsatzes nun als strategische Entscheidung der Unternehmen betrachtet. Die EDV als
Informationssystem kann zwar zur starkeren Kontrolle der Beschaftigten durch das Ma-
nagement genutzt werden, es kann aber auch sein, dass das Management diese Kont-
rollpotenziale ungenutzt lasst. Ebenso kann die EDV dazu eingesetzt werden, durch sta-
tistische Bearbeitungen und Vergleiche beispielsweise bei Kreditvergaben in Banken
den Beschaftigten Entscheidungsvorgaben zu machen, es kann auf Vorgaben dieser Art
aber auch verzichtet werden. Die Auswirkungen der Technologie sind damit nicht im
Vorhinein klar bestimmbar.

Dies gilt umso mehr, als auch die Arbeitsorganisation als eigenstindiges Feld strategi-
scher Entscheidungen betrachtet wird. Anders als noch bei Brandt Et al. spielt dabei die
EDV keine determinierende Rolle als Organisationstechnologie. Vielmehr wird davon
ausgegangen, dass in den Unternehmen Tatigkeitszuschnitte und Entscheidungsspiel-
rdume durchaus unabhingig von der Technik bestimmt werden. Welche Aufgaben zu
welchen Tatigkeiten gebiindelt werden, welche Qualifikationsanforderungen ein Unter-
nehmen an seine Beschaftigten damit stellt, welche Investitionen in die Qualifikation der
Beschiftigten das Unternehmen vornimmt oder welche Entscheidungsspielraume das
Unternehmen den Beschiftigten zugesteht und wie das Verhaltnis unterschiedlicher
Hierarchieebenen zueinander konkret aussieht, alles dies sind strategische Entschei-
dungen, die im Unternehmen vorgenommen werden.

Diese strategischen Entscheidungen werden in enge Beziehung zu den Marktstrategien
der Unternehmen gesetzt. Hierin besteht ein weiterer wichtiger Unterschied zu den in-
dustriesoziologischen Analysen der fritheren Phase. Ein Unternehmen wird mit hoher
Wahrscheinlichkeit mit einer qualitits- und innovationsorientierten Marktstrategie eher
anspruchsvolle Arbeitsplatze formen, viel in Qualifizierung investieren und den Beschaf-
tigten Entscheidungsspielraume zugestehen als ein Unternehmen, das auf eine preis-
und kostenorientierte Marktstrategie setzt, in der Investitionen in Qualifikation ebenso
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als Kostenfaktor betrachtet werden wie Personalausgaben insgesamt. Im Grof3en und
Ganzen gehen die Analysen der 1980er Jahre davon aus, dass es einen Ubergang zu einer
ydiversifizierten Qualitatsproduktion” - eigentlich eine Charakterisierung der Industrie-
produktion dieser Phase (Streeck 1992) - auch in den Dienstleistungsunternehmen
oder den Verwaltungsbereichen der Industrieunternehmen gegeben hat und dass dabei
deutlich mit den Strategien der Massenproduktion gebrochen wurde, die bis in die
1970er Jahre dominant waren.

Wie lasst sich dieser Wandel der Bewertungen erkldren? Eine erste und naheliegende
Erklarung ware, dass in den Unternehmen tatsachlich im Verlauf der 1970er- und
1980er-]Jahre ein Wandel der Organisations- und Personalstrategien im Angestelltenbe-
reich — und darunter bei den kaufmannischen Angestellten - stattgefunden hat. Diese
Einschitzung wird in der Literatur der 1980er-Jahre durchgingig gestiitzt. Nicht die
Ausbreitung repetitiver und niedrig qualifizierter Beschaftigung, sondern vielmehr die
Zunahme des Qualifikationsniveaus und das Verschwinden der angelernten Beschaftig-
ten, die noch bis in die 1970er-Jahre hinein in den Angestelltenbereichen eingesetzt
worden waren, kennzeichnete demnach die weitere Entwicklung. Dass diese Entwick-
lung sich in den industriesoziologischen Analysen und Zeitdiagnosen widerspiegelt, ist
mithin nicht iiberraschend.

Allerdings ist dabei zu bedenken, dass Wissenschaft mehr ist als die deskriptive Erfas-
sung gesellschaftlicher Prozesse. Die Verbindung zwischen beiden Ebenen, der Untersu-
chung und dem Untersuchungsgegenstand, ist in den Sozialwissenschaften ungleich
komplizierter. Denn gesellschaftliche Phdnomene miissen in die Begriffe und die theore-
tischen Konstruktionen der Wissenschaft ebenso libersetzt werden wie deren Begriffe
und Theorien an den gesellschaftlichen Wandel anzupassen sind. Diese ,doppelte Her-
meneutik” (Giddens 1991) der Sozialwissenschaften ist bei den Veranderungen in der
industriesoziologischen Analyse gut zu beobachten. Denn es hatten sich in den 1980er-
Jahren nicht nur die Entwicklungen der Angestelltenarbeit verandert, sondern auch die
sozialwissenschaftlichen Kategorien, mit deren Hilfe diese Entwicklung untersucht und
bewertet wurde. Dass relativ plotzlich nicht mehr der technologische Wandel als Ratio-
nalisierungsinstrument und seine Auswirkungen auf die Arbeit der Beschaftigten im
Vordergrund standen, sondern die Organisation der Arbeit, dass dabei unterschiedliche
Managementstrategien identifiziert und verglichen wurden und dass zudem Entwick-
lungen der Organisation nun auch als politische Prozesse gedacht wurden, all dies er-
klart sich nicht zuletzt aus den begrifflichen und theoretischen Impulsen, die sich die
deutsche Industriesoziologie aus der angelsachsischen Debatte um den Arbeitsprozess
in jener Zeit erschlossen hatte (dazu auch Deutschmann 2002).

Die Debatte um den Arbeitsprozess hatte, wie an anderer Stelle bereits kurz angedeutet,
ihren Ausgangspunkt in der kritischen Rezeption des Buches von Braverman tiber die
Entwicklungstendenzen des Arbeitsprozesses im Kapitalismus (fiir einen Uberblick iiber
die aktuellen Diskussionen im Rahmen der Debatte siehe Thompson/Smith 2010).
Braverman versuchte zu belegen, dass sich in der kapitalistischen Entwicklung eine ein-
deutige Tendenz der Arbeitsorganisation sowohl fiir die Industriearbeit als auch, mit
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etwas verzogerter, aber nicht veranderter Dynamik, fiir die Angestelltenarbeit beobach-
ten lasst. Diese bringt er auf den Nenner: Kontrolle durch Arbeitsteilung. Die Entwick-
lung der Arbeitsorganisation wird demnach bestimmt durch das Kontrollinteresse des
Managements, und das Management kann sein Kontrollinteresse am besten durch
tayloristische Methoden der Zergliederung der Arbeit und der Trennung von Ausfiih-
rung und Disposition zur Geltung bringen. Diese Entwicklungshypothese ist in der wei-
teren Diskussion griindlich kritisiert worden, und im Zuge dieser Kritik wurden neue
Begrifflichkeiten und Theoriekonzepte erarbeitet, die bis heute einen grofden Einfluss
auch auf die deutsche Industriesoziologie ausiiben.

Ein erster Ansatzpunkt dafiir war der Verweis auf die ,strategischen Wahlmoglichkei-
ten“ (Strategic Choice) der Akteure des Arbeitsprozesses und vor allem des Manage-
ments (Child 1973). Wer die strategische Wahl hat, hat mehr als nur eine oder eine ein-
deutig beste Strategie, und er muss dabei auch auf die Strategien anderer Akteure Riick-
sicht nehmen. Es waren diese beiden Annahmen, die in der weiteren Debatte des Ar-
beitsprozesses konzeptionell ausgearbeitet wurden. Die erste Annahme wurde mit der
Untersuchung und der begrifflichen Fassung verschiedener Kontrollkonzepte unterfiit-
tert. Berithmt geworden sind in diesem Zusammenhang die Kontrollstrategien der di-
rekten Kontrolle und der verantwortlichen Autonomie, die Friedman (1977) als Pole
auffasst, aus denen sich eine Vielzahl moglicher, wenngleich auch voraussichtlich wider-
spriichlicher Kombinationen als konkrete Kontrollstrategien des Managements bilden
lassen. Verantwortliche Autonomie stellt dabei den Gegenpol zum Bravermanschen
Kontrollverstindnis dar, weil hier den Beschaftigten ein hohes Maf an Entscheidungs-
spielrdumen zugestanden wird, die sie eigenverantwortlich ausfiillen kénnen in der An-
nahme, dass auf diese Weise ihre Qualifikationen umfassender ausgeschopft werden
und sie eine grofere Arbeitsmotivation entwickeln. Eher ergdnzend als kontrastierend
dazu hat Edwards (1979) eine Typologie historisch dominierender Kontrollformen von
der personalen liber die biirokratische zur technischen Kontrolle entwickelt; ebenso hat
Burawoy (1985) despotische, auf hierarchische Kontrolle und rigide Arbeitsteilung ge-
stiitzte Kontrollformen von hegemonialen Formen unterschieden, die sich die Unter-
stiitzung der Beschaftigten zu sichern versuchen.

Die zweite Annahme, dass sich die Strategien des Managements jeweils auch auf andere
Akteure zu beziehen haben, lasst sich ebenfalls aus den Kontrolltypen ersehen. Denn die
Wahl eines Kontrolltyps hangt immer auch davon ab, wie das Management seine Er-
folgsaussichten beurteilt und welchen Kontrolltyp es im Betrieb tiberhaupt durchsetzen
kann oder wie viel Widerstand es dafiir in Kauf zu nehmen bereit ist. Es ist eine der we-
sentlichen Ergebnisse der Debatte um den Arbeitsprozess, dass der Betrieb als politi-
sches Feld betrachtet wird. In der Bravermanschen Welt, wie auch in der Welt der deut-
schen Industriesoziologie bis in die 1970er-Jahre, wurde davon ausgegangen, dass das
Management bestimmte Rationalisierungsstrategien verfolgt und diese im Betrieb mehr
oder weniger beliebig verfolgen kann. In der neuen Begriffswelt wird dagegen der Be-
trieb zu einen Spielfeld fiir politische Strategien und Gegenstrategien, die sich gleicher-
mafien auf Technologie, Arbeitsorganisation, Qualifizierung oder andere Themen bezie-
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hen kénnen. In der deutschen industriesoziologischen Debatte hat sich dieses neue, poli-
tische Verstandnis strategischen Handelns im Betrieb wohl am Pragnantesten im Begriff
der Arbeitspolitik niedergeschlagen und bis heute verfestigt (Naschold/Jiirgens 1983).
Entscheidungen iiber Investitionen oder die Organisation der Arbeit in Unternehmen
weisen, so die Annahme, Freiheitsgrade auf, die Raum fiir politische Regulierungen bie-
ten. Auch Beschaftigte konnen in die politischen Prozesse eingreifen; dabei kdnnen sie
die Primdrmacht nutzen, die sich aus ihrer Stellung in der Organisation und der Knapp-
heit ihrer Qualifikation ergibt, sie kdnnen aber auch Sekundarmacht tiber eine kollektive
Vertretung ihrer Interessen einsetzen.

Neue Polarisierungen und Differenzierungen

Die - zeitlich betrachtet — erste Studie der neuen Phase der Angestelltenforschung ist
die Analyse von Horning und Blcker-Gartner (1982) zu Angestellten im Grof3betrieb.
Konkret untersuchen die Autoren dabei das Kredit- und Versicherungsgewerbe und
hierbei neun Unternehmen, in denen insgesamt 385 Beschaftigte interviewt und jeweils
Daten der Unternehmensentwicklung erhoben wurden. Die Biirotechnisierung durch
EDV hat aus Sicht der Autoren wichtige Konsequenzen fiir die Tatigkeitsinhalte. Wah-
rend vor der Einfiihrung dezentraler EDV-Systeme Sachbearbeitung und Datenerfassung
auseinanderfielen, weil die Sachbearbeiter Belege und Unterlagen erstellten, die nach
Prifung zur Dateneingabe an die Datenverarbeitungsabteilung weitergegeben wurden
und deren Berechnungen sie anschliefdend nochmal priiften, werden bei der dezentralen
EDV die Eingaben vom Sachbearbeiter selber vorgenommen. Damit fallen Tatigkeiten
wie Sachverhaltsermittlung, Dateneingabe, formale Priifung der Ergebnisse, Entschei-
dungsfindung und Mitteilungen an Kunden in eine Hand, die des kaufmannischen Sach-
bearbeiters. Allerdings sind aus Sicht der Autoren zwei Bereiche sachbearbeitender Ta-
tigkeiten zu unterscheiden, namlich diejenigen, die im Massengeschaft angesiedelt sind
auf der einen und diejenigen, die Einzelfallanalysen vornehmen, auf der anderen Seite.
Wahrend demnach im Massengeschift unter den Tatigkeiten die inhaltlich wenig an-
spruchsvolle formale Priifung dominiert, weil Entscheidungen im Computer program-
miert werden, stehen bei den Sachbearbeitern in Leistungsabteilungen der Versicherun-
gen oder in Kreditabteilungen der Banken, die iiber Einzelfdlle entscheiden, die Ermitt-
lung von Sachverhalten, die Beschaffung von Informationen und die Entscheidungsfin-
dung im Vordergrund. In diesen Bereichen werden Priiftiatigkeiten von Hilfskraften
libernommen.

»Zum einen findet sich der Bereich, in dem eine Vielzahl von gleichférmigen Geschaftsvorfallen zu erledi-
gen ist; die Arbeitsplatze der Sachbearbeiter sind mit Bildschirmarbeitsplatzen ausgestattet, so dass die
Bearbeitung eines Geschaftsvorfalls in zeitlicher und raumlicher Kontinuitat vorgenommen werden kann.
Andererseits finden sich Bereiche mit differenzierteren Aufgaben, fiir die die Sachverhaltsermittlung und
vor allem die Entscheidungsfindung nur in einem sehr beschrankten Umfang programmierbar sind. Hinzu
kommt, dass die Sachbearbeiter in dem letzten Bereich fiir die Korrespondenz mit den Kunden auch selbst
Briefe entwerfen und diktieren, wahrend in dem ersteren Bereich die Textverarbeitung weitgehend au-
tomatisiert ist.... Die anspruchsvollen Tatigkeiten tiber Sachbearbeiter der oberen Gehaltsgruppen aus,
unter denen Manner gegeniiber Frauen deutlich in der Mehrzahl sind. Fiir die davon abgespaltenen Tatig-
keiten werden nahezu weibliche Hilfskrafte sowie weibliche Sachbearbeiter der unteren Gehaltsgruppen
eingesetzt” (Horning/Biicking-Gartner 1982: 39).
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Der Technikeinsatz war aus Sicht der Autoren mit zwei Zielsetzungen verbunden: ers-
tens Personaleinsparungen durch Rationalisierungseffekte zu erzeugen, die sich da-
durch einspielen, dass die Maschine einfache Tatigkeiten wie Berechnen, Hilfstatigkeiten
wie Dateneingabe und auch Sachbearbeitertatigkeiten wie Priifungen oder bestimmte
Entscheidungen tibernehmen kann; und zweitens die organisatorische Kontrolle zu er-
hohen und zugleich die Dienstleistungsqualitidt zu verbessern. Ermdéglicht werden kann
dies ihrer Einschatzung nach durch die Technik als Informationsinstrument, das die
Kundenberater mit wichtigen Informationen fiir Entscheidungen versorgt und zugleich
die Entscheidungsfindung fiir Vorgesetzte messbar und damit iiberpriifbar macht und
damit messbare Begrenzungen fiir Entscheidungsspielraume definieren kann. Insofern
ist in ihrer Sicht Messbarkeit eine wichtige Voraussetzung fiir die Delegation von Ent-
scheidungskompetenzen.

Das Nebeneinander der Auf- und Abwertungen von Tatigkeiten einschliefilich der damit
verbundenen Qualifikationsbedarfe hat in den Betrieben den Autoren zufolge nicht zu
Verwerfungen oder Kritik gefiihrt, weil die eher abgewerteten Sachbearbeitertatigkeiten
von Beschiftigten ohne Berufsausbildung tibernommen wurden, die entweder von au-
3en rekrutiert wurden oder die zuvor auf den Einfacharbeitsplitzen gearbeitet haben,
die von der EDV wegrationalisiert wurden.

,Dabei spielt eine wichtige Rolle, dass sich einmal im Verlauf der Expansion der Betriebe besondere Auf-
stiegsmoglichkeiten ergeben haben. Zum anderen haben die Betrieb im Zuge des Rationalisierungsprozes-
ses die Arbeitsplatze so reorganisieren kdnnen, dass sie den Angestellten viele Moglichkeiten zu betriebs-
internen horizontalen Mobilitat - d.h. Umsetzungen, Abteilungs- oder Geschaftsstellenwechsel - anbieten
konnten. Zum dritten ist mit der Biirorationalisierung eine erhéhte Rekrutierung von branchenfremd

qualifizierten Angestellten einhergegangen, die vor allem mit Tatigkeiten im unteren Sachbearbeiter-
bereich betraut wurden“ (Hérning/Biicking-Gartner 1982: 60f.).

Eine wichtige Rolle dabei spielte auch die Weiterbildung, die aus Sicht der Autoren nicht
nur eine zentrale Quelle des Aufstiegs gerade auch fiir die Beschaftigten ohne Fachaus-
bildung ist, sondern die damit auch die betrieblichen Herrschaftsstrukturen wesentlich
legitimiert und Loyalitat erzeugt. Dabei allerdings machen die Autoren deutliche Segre-
gationstendenzen zwischen Mannern und Frauen aus. Manner wurden bei gleicher Qua-
lifikation auf hoheren Positionen eingesetzt als Frauen, und wahrend Manner auch ohne
Weiterbildungszertifikat eine hohere Position erreichen konnten, war dies den Frauen
nicht moéglich. Zugleich aber nahm ein geringerer Anteil der Frauen als der Manner an
Weiterbildungsmafdnahmen Teil.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Horning und Biicking-Gartner Prozesse der Auf-
und Abwertung und der Polarisierung von Tatigkeiten und beobachten, sei es durch Ent-
fall vormaliger Einfacharbeit oder sei es durch Aushéhlung vormaliger Sachbearbeiter-
tatigkeiten. Letzteres fiihrt aber nicht zwangslaufig zu Dequalifizierungsprozessen, weil
einfachere Arbeitspldtze zumeist nicht von beruflich qualifizierten Beschaftigten ausge-
fullt werden.

Das Polarisierungsargument wird auch in einer weiteren Studie zum Wandel der Sach-
bearbeitung im Bankgewerbe stark gemacht. In der Untersuchung von Czech et al.
(1988) wurden in insgesamt 12 Banken und Sparkassen tiber 180 Interviews mit Sach-
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bearbeitern, Fiihrungskraften und Betriebsraten durchgefiihrt, die durch Arbeitsplatz-
beobachtungen ergianzt wurden. Die Autoren haben dabei eine Typologie der kaufman-
nischen Sachbearbeitertatigkeiten entwickelt, die sich zwischen den Polen Disposition
und Qualifikationsanforderungen aufspannt. Auf dieser Grundlage unterscheiden sie
vier Typen, in denen jeweils die Merkmale der Qualifikationsanforderungen - wie die
Komplexitidt der Aufgabe, Fach und Berufserfahrungen oder die Ansiedlung in der Kun-
denhierarchie - und die Merkmale der Dispositionsspielraume - wie Einflussmoglich-
keiten auf Arbeitsergebnis, Arbeitsvolumen und Tempo, Arbeitsschritte, Wechsel der
Tatigkeiten oder Anwendung von Regeln - variieren. Diese vier Typen lauten (jeweils
mit Beispielen):

e spezialisierte dispositive Sachbearbeitung (Geschiftsstellenleiter und Abteilungsleiter; Bera-
ter fiir Wertpapiere oder Auslandsgeschaft; Darlehens- und Bausparsachbearbeiter);

e einfache dispositive Sachbearbeitung (Kundenberater Privatkundengeschaft; Berater Wert-
papiere; Darlehenssachbearbeitung);

e spezialisierte ausfithrende Sachbearbeitung (Sachbearbeitung Wertpapier- und Bausparab-
wicklung; Dokumentengeschaft Ausland);

e cinfache ausfilhrende Sachbearbeitung. (Kassierer; Service- und Bedienkrafte; Sachbearbei-
tung im Zahlungsverkehr).

Die Folgen der EDV-Einfiihrung waren den Autoren zufolge fiir die Tatigkeitstypen je-
weils sehr unterschiedlich. Fiir die spezialisierte dispositive Sachbearbeitung stellen sie
fest, dass die EDV auf die

»Verbesserung der Moglichkeiten zur Intensivierung der Kundenbeziehungen und zur Erweiterung des
Geschifts (zielt). Das Terminal wird hauptsachlich zur Abfrage von Daten und Informationen... sowie zu
verschiedenen Berechnungen herangezogen... Die organisatorisch-technische Entwicklung bringt mit der
Tendenz zur Abspaltung von qualifizierten Spezialaufgaben, der Segmentierung von Kundengruppen und
der Orientierung auf den aktiven Verkauf eher noch eine stirkere Konzentration der Aufgaben im kogni-
tiv-intellektuellen Bereich mit sich“ (Czech et al. 1988: 125).

Die Auswirkungen auf Dispositionsspielrdume wie auch auf Qualifikationsanforderun-
gen waren hier positiv. Mit den neuen Aufgaben der Konzentration auf Beratung und
Verkauf sowie der wachsenden Verantwortung bei der Umsetzung der Informationen in
Verkaufsziele ging den Autoren zufolge aber auch eine latente Gefahr der Uberforderung
einher.

Bei der einfachen dispositiven Sachbearbeitung, die vor allem durch Universalkunden-
berater reprasentiert wird, haben sich den Autoren zufolge Verdnderungen ergeben
durch die Ubernahme der elektronischen Kontenfiihrung und Zinsberechnung sowie die
automatische Berechnung der Dispositionsfahigkeit der Kunden. Dadurch konnten sich
die Sachbearbeiter auf die Kundenberatung konzentrieren, die ihnen sichere Arbeits-
plitze und gute Weiterbildungs- und Aufstiegsmoglichkeiten boten. Die Ubernahme von
Entscheidungen, erweiterte Produktkenntnisse und Kommunikationsfahigkeit im Ver-
kauf haben das fachliche Anforderungsspektrum erweitert. Problematisch wirkte in die-
sem Bereich die Aufgliederung nach Kundengruppen, die im Massenkundengeschift nur
standardisierte Dienstleistungsangebote und Beratungsvorgange erlaubte.
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In der ausfiihrenden Sachbearbeitung gingen mit der Einfiihrung der EDV aus Sicht der
Autoren Rationalisierungseffekte einher, weil viele abwickelnde Tatigkeiten wie Konten-
fihrung oder die Abwicklung des Zahlungsverkehrs zu grof3en Teilen auf die EDV tiber-
tragen wurden. Daraus entstand ein wachsendes Arbeitsplatzrisiko auch fiir die Be-
schaftigten in Schalter- und Kassenbereiche, deren Tatigkeiten ebenfalls teilweise durch
die EDV iibernommen wurden und die vermehrt nur noch Dateneingabe ausfiihren
mussten. Erschwerend kam die Abspaltung der Abwicklungs- und Verwaltungsfunktio-
nen von der Beratung hinzu, die auch in der raumlichen Trennung von Filialbetrieb und
Abwicklung ihren Ausdruck fand. In einzelnen Bereichen, wie im Auslandszahlungsge-
schaft, filllten Sachbearbeiter nun nur mehr Liicken im maschinellen Arbeitsprozess. In
anderen Bereichen, wie im dokumentdren Zahlungsverkehr, fand hingehen eher eine
Anreicherung der Tatigkeiten statt (z. B. durch Ausweitung des Auslandskreditbereichs),
und die Beschaftigten wurden durch die EDV von Routinetatigkeiten entlastet. Arbeits-
organisatorische Spielrdume fiir Aufwertungen entstanden den Autoren zufolge auch
durch Einfithrung von Gruppenzusammenhangen, wo durch Rotation Entlastungen und
zusammenhdngende Ausgabengebiete geschaffen wurden. In jedem Fall gilt nach Czech
et al., dass durch die Trennung von Abwicklung und Beratung die Entwicklung hin zu
Beratungstatigkeiten mit Dispositionsspielrdumen fiir die Beschaftigten dieses Typs
schwieriger wurde. Bei Servicekriften in Filialen kam es aber auch zu Aufstiegen in die
Massenkundeberatung. Auch wirkten sich aus Sicht der Autoren Gruppenzusammen-
hange in den Filialen, in deren Rahmen die Beschaftigten zwischen Service und Beratung
wechselten, forderlich aus.

Insgesamt hat nach Einschatzung der Autoren die Einfithrung der EDV einen polarisie-
renden Effekt sowohl zwischen dispositiven und ausfiihrenden Tatigkeiten als auch in-
nerhalb der ausfithrenden Sachbearbeitung.

,Es ist z. B. unverkennbar, dass im Zuge der marktorientierten Aufbauorganisation durch Zusammen-
legung von entscheidungs- und planungsorientierten Arbeitsaufgaben fiir Kundenberater, Filialleiter und
Servicegruppenleiter eine Arbeitsanreicherung und Aufwertung der Arbeit stattfand, wodurch jedoch im
Servicebereich und im Verwaltungsbereich die restriktiven Momente der Arbeit eher verscharft wurden”
(Czech et al. 1988: 124).

Die Analysen der Autoren zeigen aber auch, dass die EDV-Einfiihrung nicht alleine tiber
die Veranderungen von Tatigkeiten bestimmte. Sie entfaltete eine Wirkung erst im Zu-
sammenhang mit anderen organisations- und geschaftsstrategischen Mafnahmen wie
der Starkung der Marktndhe der Organisation und der Bedeutung des Verkaufs im Fili-
alvertrieb, der Segmentierung nach bestimmten Kundengruppen und der Abspaltung
der Verwaltung und Abwicklung vom Marktbereich der Beratung und des Verkaufs. Fer-
ner existierten auch arbeitsorganisatorische Spielrdume wie die Einfiihrung von Grup-
penarbeit im Verwaltungsbereich.

Diese Befunde aus dem Bankgewerbe lassen sich gut mit den Ergebnissen der Untersu-
chung Hartmanns (1984) kontrastieren, der die Folgen des EDV-Einsatzes fiir Industrie-
kaufleute in den Industrieverwaltungen in den Blick nimmt. Auch er vermutet vor allem
zwei Ziele der Einfiihrung von EDV, auf der einen Seite die Steigerung der Aktualitat und
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der Verfiigbarkeit von Informationen, und auf der anderen Seite die Rationalisierung
durch Einsparung von Personal in den stark angewachsenen Industrieverwaltungen.
Diese Hypothese bestatigte sich in den vier Fallbetrieben der Metallindustrie, in denen
er jeweils 64 Interviews sowie Arbeitsplatzbeobachtungen und Gruppengesprache
durchgefiihrt hat. Die zentralen Verdnderungen, die mit dem EDV-Einsatz fiir die Arbeit
kaufmannischer Angestellter verbunden waren, dhnelten sehr den Erfahrungen des Fi-
nanzsektors. Auch hier wurde die vormalige Trennung zwischen Sachbearbeitung und
Dateneingabe zu guten Teilen aufgehoben, die dadurch begriindet war, dass die Daten-
eingabe an den Hollerith-Maschinen in bestimmten Abteilungen zentralisiert war. Fur
die Unternehmen war mit den traditionellen Formen der Datenverarbeitung das Prob-
lem verbunden, dass nur mit grofdtem Aufwand systematische Informationen iiber die
Entwicklung von Einkaufspreisen oder anderen Indikatoren erstellbar waren und die
Erstellung dieser Informationen tberaus zeitaufwandig war. Aufierdem war der Anteil
an Routinetatigkeiten sehr hoch, die durch personalintensive manuelle Schreibarbeiten
anfielen. Der Arbeitsablauf im Einkauf eines der Falle umfasste Hartmann zufolge bei-
spielsweise folgende Arbeitsschritte:

1. Abschluss des Liefervertrages durch den Einkaufer;

2. Schreiben der Bestellung durch Sachbearbeiter im Einkauf;

3. Priifung der eingehenden Rechnungen und Ubertragung aller wichtiger Daten auf Erfassungs-
belege in der Rechnungspriifung;

4. Weiterbearbeitung in der Sachkontierung;

5. anschliefRende Kontierung und Sortierung der Belege in der Kreditorenbuchhaltung;

6. Erfassung nach terminlicher Sortierung in der EDV-Abteilung (die mit Magnetkarten - eine
Karte fiir jedes Konto - operierte); dort automatische Erstellung der Uberweisungen (jeweils
eine Uberweisung pro Bestellung) an die Bank;

7. Bearbeitung von Kundenmahnungen und Uberpriifung der Zahlungen durch die Kreditoren-
sachbearbeiter;

8. Abgleich von Sach- und Kontokorrentbuchungen in der Hauptbuchhaltung;

9. Monatliche Auflistungen der Sachkonten als Information fiir das Management.

In diesem Verfahren war die Verarbeitung und Bereitstellung von Informationen lang-
sam und erfolgte liickenhaft. Zudem war der Personalaufwand zur Ausfiihrung der ver-
schiedenen Arbeitsschritte hoch.

,Nicht allein die Qualitat der Information, sondern gerade auch die derjenigen Arbeitsprozesse im Finanz-
und Rechnungswesen, die sich nicht auf das Verbuchen von Daten beschrianken, wurde durch den enor-
men Personalaufwand fiir die Routinearbeiten schwer in Mitleidenschaft gezogen. Dies galt besonders
dann, wenn die Arbeiten noch vollig manuelle erledigt wurden wie in der Konzernbuchhaltung beispiels-
weise” (Hartmann 1984: 233).

Nach Umstellung auf dezentrale EDV gestalteten sich die Arbeitsschritte im Einkauf
dann wie folgt:

1. Kaufabschluss durch den Einkiufer;
2. Eingabe der Bestellungen und der Auftragsbestatigung tiber den Bildschirm;
3. Abruf der Daten nach Eingang der Rechnung und Priifung der Angaben;
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4. Erstellung eines Erfassungsbelegs und Weitergabe zur Sachkontierung, die alle Kontierungen
vornimmt;

5. Weitergabe der Erfassungsbelege an die Kreditorensachbearbeitung und Erfassung der Daten
am Bildschirm;

6. Automatische Bezahlung der Rechnungen;

7. Uberpriifung der Daten bei Mahnungen am Bildschirm;

8. Vergleich von Sach- und Kontokorrentkonten am Bildschirm.

Zwar ist damit die Zahl der Arbeitsschritte nicht deutlich reduziert worden, wohl aber
durch Wegfall manuellen Schreibens die Zeit, die von den Sachbearbeitern fiir die ein-
zelnen Schritte bendtigt wurde, und der Aufwand, der zur Suche und Erstellung von In-
formationen notwendig war. Zudem konnten nun durch einfachen Ausdruck oder Zu-
sammenfassung von Daten Informationen zeitnah und umfassend erstellt werden. Die
dadurch erzielte Personaleinsparung bei den kaufmannischen Sachbearbeitern betrug
nach Unternehmensangaben 50%, fiihrte aber wegen starken Unternehmenswachstums
nicht zu Freisetzungen. Die Auswirkungen auf den Qualifikationsgehalt der Tatigkeiten
beschreibt Hartmann als widerspriichlich. Insbesondere die vornehmlich weiblichen
Sachbearbeiter in der Kreditorenbuchhaltung fungierten nur mehr als Datentypistinnen,
weil ihnen Kontierung und Sortierung nach Falligkeiten entzogen wurden. Auch Sachbe-
arbeiter in der Hauptbuchhaltung und der Finanzdisposition waren von , Abqualifizie-
rung” betroffen, weil sie Belege nicht nur ausfiillten, sondern auch eingeben mussten.
Dies wertet Hartmann als ,repetitives Element” in einer ansonsten aber nach wie vor
qualifizierten Tatigkeit. Aufwertungen der Qualifikation fanden sich demgegeniiber bei-
spielsweise in der Konzernbuchhaltung, wo manuelle Schreibarbeiten von der EDV
libernommen wurden und dadurch mehr Zeit fiir anspruchsvollere Priifaufgaben blieb;
oder auch im Einkauf, wo die Bestellschreibung entfiel und stattdessen von den vorma-
ligen Schreiberinnen schwierigere Einkaufsverhandlungen vorbereitet oder leichtere
selber durchgefiihrt werden konnten. In den meisten Fallen aber glichen sich Hartmann
zufolge die Qualifikationsdanderungen mehr oder weniger aus.

Dennoch dnderte sich nach Hartmann die Qualifikationsstruktur. Sie wurde insgesamt
deutlich angehoben, weil auf der einen Seite reine Datenerfassungstatigkeiten wegfielen
und auf der anderen Seite Freirdume fiir qualifizierte Aufgaben wie die Uberarbeitung
von Diskontierungsrichtlinien oder neue Dispositionsspielraume fiir Sachbearbeiter in
der Finanzdisposition, die aufgrund der neuen Datenqualitit nun dezentrale Entschei-
dungen treffen konnten, geschaffen wurden. Hartmann stellt diesen Trend in allen un-
tersuchten Féllen fest und macht damit einen Widerspruch zwischen Zielen und Folgen
des EDV-Einsatzes fiir die Unternehmen aus. Denn zwar wurden Rationalisierungseffek-
te und eine Senkung der Personalkosten eingespielt, zugleich aber ging der EDV-Einsatz
mit einer Aufwertung der Tatigkeiten und einer Anhebung des Qualifikationsniveaus der
Sachbearbeiter einher, die zu tariflichen Hohergruppierungen und damit zu steigenden
Kosten fiihrten.

»Viel wichtiger... und insgesamt wohl die entscheidende Schwierigkeit ist jedoch die Anhebung des Quali-
fikationsniveaus, die nicht nur die Gehaltskosten nach oben treibt, sondern auch den Bedarf an qualifizier-
ten Arbeitskréften steigert... Denn zum einen werden trotz der genannten Dequalifizierungsmafinahmen
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mehr gering qualifizierte Arbeitsplatze wegrationalisiert als neu geschaffen, und zum anderen bietet das
jetzige EDV-System nicht nur die Voraussetzung hoherwertiger Tatigkeiten, indem es durch die Bereitstel-
lung aktueller und umfangreicher Informationen den Einsatz von Arbeitskraft vor allem im dispositiven
Bereich erst sinnvoll erscheinen lasst, sondern es erfordert sie auch, weil umgekehrt in vielerlei Hinsicht
erst die Auswertung der von der EDV ausgeworfenen Information durch qualifizierte Sachbearbeiter... die
EDV-mafige Bereitstellung der Information sinnvoll macht“ (Hartmann, 265).

Hartmann nimmt an, dass die Unternehmen zu den Qualifikationsaufwertungen ge-
zwungen wurden. Thr eigentliches Interesse lag demnach in der Verbilligung der Ar-
beitskraft durch Dequalifizierung. Mit dem Einsatz der EDV aber seien Aufwertungen
technologisch bedingt unumganglich. Die Unternehmen hatten zwar versucht, Tatigkei-
ten zu standardisieren, wo sie dies konnten, hdtten sich aber letztlich dem Aufwertungs-
sog ergeben missen, der von der neuen Technologie ausgeht.

Ahnlich wie bei Horning/Biicking-Gartner hat der Technologieeinsatz in der Interpreta-
tion Hartmanns noch einen hohen Stellenwert fiir die Erklarung der Veranderungen, die
bei Arbeitsinhalten und Qualifikationsbedarfen beobachtet werden konnen. Die Arbeits-
organisation wird in diesen beiden Arbeiten erst ansatzweise als eigenstiandiges Hand-
lungsfeld betrachtet. Sie weist schwadchere Handlungsfolgen fiir Tatigkeitszuschnitte
und Qualifikationsanforderungen auf als die technologisch bedingten Veranderungen.
Insofern betrachten die Autoren Aufwertungen von Tatigkeiten oder hoherwertige An-
forderungen als entweder zufélliges oder sogar ungewolltes Ergebnis der Einfiihrung
der EDV-Technologie und nicht als bewusste strategische Entscheidung des Manage-
ments - oder auch als Ausdruck moéglicher Grenzen der Entscheidungsfahigkeit des Ma-
nagements. Die beiden letztgenannten Aspekte spielten in den anderen Untersuchungen
der Angestelltenarbeit aus den 1980er-Jahren eine grofde Rolle.

Besonderheiten der Angestelltenarbeit?

Systematische Grenzen der organisatorischen Gestaltungsmoglichkeiten im Angestell-
tenbereich werden von Berger (1984) betont. [hr Argument lautet, dass Verwertungs-
und Herrschaftsimperative der Unternehmen durch organisationslogische Erfordernisse
gebrochen werden. Dabei ist sie iibrigens die erste Autorin, die den Begriff der Dienst-
leistungsarbeit flir die Analyse technischer und kaufménnischer Sachbearbeitung in In-
dustrieunternehmen verwendet. Wie sich im Weiteren zeigen wird, markiert dieser Be-
griff einen der zentralen Uberginge, der die Abwendung der industriesoziologischen
Arbeitsforschung vom Angestelltenbegriff eingeleitet hat. Berger mochte mithilfe dieses
Begriffs Anschluss gewinnen an die Debatten, die um die Herausbildung der Dienstleis-
tungsgesellschaft gefiihrt wurden. In diesen Debatten gab es ziemlich kontrare Einschat-
zungen liber mogliche Besonderheiten der Dienstleistungsarbeit, die von der Annahme
eines neuen Arbeitstypus mit hoheren Qualifikationsanforderungen und Entscheidungs-
spielrdumen bis hin zur Annahme starker Angleichungen in der technologischen Ratio-
nalisierung zwischen Industrie- und Dienstleistungsarbeit reichten. Aus Bergers Sicht
sind beide Annahmen problematisch, weil sie von den organisatorischen Formen und
ihren Entscheidungsregeln und Rationalitatsstandards abstrahieren, in denen indus-
trielle Dienstleistungsarbeit eingesetzt wird. Diese unterscheiden sich ihrer Meinung
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nach grundlegend von denen der Produktionsarbeit dadurch, dass sie das Fertigungs-
system vor Marktunsicherheiten schiitzen. Weil die Angestelltenbereiche aber ihrerseits
dadurch zeitliche und sachliche Unsicherheiten bewaltigen miussen, sperren sie sich
gegen eine umfassende Rationalisierung nach der Wirtschaftlichkeitslogik.

»Anders als die Mehrheit der industriesoziologischen Studien geht die vorliegende Arbeit von einem mehr
als graduellen Unterschied zwischen Dienstleistungsarbeit und Produktionsarbeit aus, sie sieht einen fiir
die hier interessierenden Fragen erheblichen Unterschied zwischen Dienstleistungs- und Fertigungssys-
temen darin, dass beide in unterschiedlichem Mafde mit Unsicherheit belastet sind. Das Dienstleistungs-
system des Unternehmens, so die zentrale Annahme, schirmt das Fertigungssystem gegen Unsicherheit ab
und ermdglicht ihm dadurch ein Hochstmaf an Organisierung und Technisierung sowie wirtschaftlicher
oder formaler Rationalitidt. Mit der Konzentration sachlicher und zeitlicher Unsicherheit im Dienstleis-
tungssystem sind zum einen seiner eigenen Organisierung und Technisierung enge Grenzen gesetzt. Zum
anderen straubt es sich gegen die Anwendung formaler Rationalitdtsstandards... Es ist daher anzuneh-
men, dass die privatwirtschaftlichen Entscheidungen im Dienstleistungsbereich... sich durch eine... lii-
ckenhafte Rationalitit auszeichnen“ (Berger 1994: 14).

In dieser systemtheoretischen Sichtweise der Organisation bestehen die Aufgaben der
industriellen Dienstleistungsarbeit darin, die Produktion von Waren zu gewdahrleisten
durch Einkauf der erforderlichen Ressourcen, Absatz der produzierten Waren, Siche-
rung der kinftigen Marktzugangs, Abstimmung der Unternehmensstrukturen und -
prozesse sowie Bearbeitung von Stérungen. Weil die Umweltbedingungen aber unsicher
sind, kann nicht im Vorhinein festgelegt werden, wie viele Ressourcen das Unternehmen
zu ihrer Bearbeitung bereithalten muss. Zudem sind die Leistungen der Angestellten
auch nicht genau messbar und mit ihrem Nutzen monetar vergleichbar. Ein eindeutiger
Zusammenhang zwischen Personalaufwand und Betriebsergebnis ist damit nicht be-
stimmbar. Deshalb finden sich nach Berger in den Dienstleistungsbereichen auch keine
differenzierten Kostenrechnungen, in denen der Wert der Dienstleistungen beziffert
wirde. Die Unsicherheit des Dienstleistungsbereichs hat nach Berger zwei Ausgangs-
punkte. Zum einen besteht eine sachliche Unsicherheit durch Unvollstiandigkeit der In-
formationen iiber Kausalzusammenhange, sei es weil die Zukunft unsicher ist, weil das
Ergebnis von Interaktionen mit Kunden oder Zulieferern unbestimmbar ist oder weil
Innovationen an Produkten und Dienstleistungen erzeugt werden. Zum anderen exis-
tiert eine zeitliche Unsicherheit, weil das Wissen dartiber beschrankt ist, wann welche
handlungsrelevanten Ereignisse eintreten, also beispielweise Gesprache gefiihrt oder
Storungen behoben werden miissen.

Diese Unsicherheit lassen nach Berger die Hypothese berechtigt erscheinen, dass Ent-
scheidungen im Dienstleistungsbereich nicht nach Wirtschaftlichkeitsregeln erfolgen,
sondern hier - anders als im Produktionsbereich — Deutungsmuster sowie Interessen
und Machtressourcen bei der Entscheidungsfindung von Bedeutung sind.

,Diese spezifischen Bedingungen lassen erwarten, dass die Entscheidungen im Dienstleistungsbereich
anderen Regeln als der Wirtschaftlichkeitsregel folgen, und dass dabei in besonderem Mafe institutionali-
sierte Wahrnehmungsgewohnheiten, Wirklichkeitsdeutungen und Werte, personliche, positionale und
professionelle Gesichtspunkte und Interessen sowie Konflikte und Machtauseinandersetzungen zum Tra-
gen kommen. Sie lassen erwarten, dass die Entscheidungen in starkerem Mafie mit den innerbetrieblichen
Handlungskonstellationen variieren, als die entsprechenden Entscheidungen in der Produktion“ (Berger
1984: 89).
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Berger verdeutlicht die ,liickenhafte Rationalitit” der Dienstleistungsarbeit an mehre-
ren Punkten, unter anderem der Personalpolitik und der Rationalisierung. In der Perso-
nalpolitik setzen Kostenplanungen nur an der Inputseite an in Form von Budgetierun-
gen, lassen sich aber kaum durch Leistungen der Gemeinkostenbereiche belegen. Dies
fiihrte nach Berger zu einer ,freien Planung” durch den Vorgesetzten und zu Budgetbe-
stimmungen durch politische Aushandlungsprozesse. Rationalisierungsversuche wur-
den seit den 1970er- Jahren vermehrt gestartet. Dabei ist zundchst nach dem Rasenma-
her-Prinzip einer Senkung der Kosten um einen bestimmten Prozentsatz vorgegangen
worden, was allerdings zu Uberrationalisierungen gefiihrt und Widerstand des mittleren
Managements hervorgerufen hat. Die Gemeinkostenanalysen der 1980er-]Jahre zielten
dagegen darauf ab, die Struktur der Dienstleistungen zu verdandern. Vor allem sollte das
mittlere Management mit ins Boot genommen und zum Akteur der Rationalisierung ge-
macht werden, indem es selber Rationalisierungsmafinahmen vorschlagt. In der betrieb-
lichen Wirklichkeit aber ist auch diese Methode systematisch unterlaufen worden und
hat zudem nur eine punktuelle Wirkung entfalten konnen, die nach kurzer Zeit und neu-
en Budgetrunden wieder verflogen war.

»,Mit dem Verzicht darauf, angesichts des schwer entwirrbaren Wirkungsgeflechts einzelne Mafinahmen
und Projekte personalwirtschaftlich zu bewerten, fehlt den Unternehmen die Kontrolle dariiber, ob und in
welchem Umfang geplante Sparziele realisiert wurden, ob und in welchem Umfang sich ungeplante Ex-
pansionsprozesse vollzogen haben, und bieten sich zugleich den Akteuren schwer zu beseitigende Hand-
lungsspielraume” (Berger 1984: 294).

Mit dem Verweis auf ,betriebliche Handlungskonstellationen“ (diesen Begriff verwendet
Berger im Anschluss an Weltz/Lullies 1983), Deutungsmuster und Interessen als Trieb-
krafte und Blockaden fiir Rationalisierungsstrategien grenzt sich Bergers Analyse deut-
lich von den zuvor behandelten industriesoziologischen Analysekonzepten ab. Akteure,
Strategien und Politik werden systematisch in die Analyse einbezogen. Dabei verzichtet
Berger allerdings auf eine genauere Analyse der bestehenden Organisationsformen, Ta-
tigkeiten und Qualifikationsanforderungen. So bleibt beispielsweise die Frage offen, ob
die Bearbeitung von Unsicherheit sich vor allem auf hochqualifizierte Beschaftigte kon-
zentriert — also eine Spezialistenfunktion ist — und darin eine starke Arbeitsteilung zu
einfacheren, verwaltenden Funktionen besteht, oder ob die Tatigkeiten eher integriert
strukturiert und auch in einfacheren Funktionen Unsicherheitsprobleme zu lésen sind.
Diese Frage der Arbeitsteilung ist ein Paradebeispiel fiir Deutungs- und Interessenkon-
flikte in der Organisation, das in der Analyse unerwahnt bleibt. Aufderdem ist zu fragen,
ob die Unterschiede zwischen dem Dienstleistungsbereich und der Produktion so ein-
deutig sind wie von Berger vermutet; denn auch im Produktionsbereich gibt es keinen
eindeutigen besten Weg der Rationalisierung, auch dort spielen Deutungsmuster und
Interessen eine grofde Rolle fiir die Organisationsentwicklung und auch dort wird Unsi-
cherheit absorbiert. Die von den Marktschwankungen abgeschottete Massenproduktion
war ein Phanomen der fordistischen Prosperitit, das sich mit der Ausdifferenzierung
und wachsenden Volatilitit der Markte seit den 1970er-Jahren nicht mehr aufrecht er-
halten lief3.
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Aufwertungen und Risiken fiir Angestelltenarbeit

Auch Baethge und Oberbeck (1986) verwenden in ihrer umfangreichen Studie zur Zu-
kunft der Angestellten den Dienstleistungsbegriff. Damit wollen die Autoren den Blick
auf die Verdnderungen der Beschiftigungsverhaltnisse in den Dienstleistungsbereichen
des Dienstleistungssektors, der Industrie und der 6ffentlichen Verwaltung lenken. Dabei
fragen sie, anders als die Dienstleistungstheoretiker, aber weder nach einem gemeinsa-
men Band, das die Angestellten untereinander verbindet, noch nach einem gemeinsa-
men Nenner fiir Dienstleistungstatigkeiten. Ihr Analyseanspruch der Dienstleistungsar-
beit ist auch nicht umfassend, sondern sie konzentrieren die Untersuchung nur auf einen
bestimmten Bereich der Dienstleitungstatigkeiten, ndmlich den gesellschaftlichen Zirku-
lationsprozess und den Austausch auf dem Markt. Weil in diesem Bereich vorwiegend
Beschiftigte im Angestelltenstatus arbeiten, sind die Begriffe der Angestellten und der
Dienstleistungsarbeit in der Analyse weitgehend deckungsgleich. Zugleich legen die Au-
toren damit den Fokus — abgesehen von der o6ffentlichen Verwaltung - eindeutig auf
kaufmannische Angestellte.

,Wir halten also mit einer gewissen Unbefangenheit und ohne allzu viel theoretischen Tiefgang am Begriff
der Angestellten fiir diejenigen Beschaftigten fest, die bestimmte Dienstleistungsfunktionen wahrneh-
men... Aus der Fiille heterogener Dienstleistungstatigkeiten konzentrieren wir uns auf diejenigen, die - in
einem weit gefassten Sinn - den gesellschaftlichen Zirkulationsprozess organisieren... Funktional gesehen
handelt es sich um die Gesamtheit der Prozesse, die den Austausch auf dem Markt vermitteln und die
Briicke zwischen Warenproduktion und ihren gesellschaftlichen - nicht allein marktmaf3ig organisierten -
Voraussetzungen und Bedingungen schlagen... Personell betrachtet geht es um die kaufménnischen und
Verwaltungsangestellten in den Banken/Sparklassen, Versicherungen, Handelsunternehmen, Industrieun-
ternehmen und in der 6ffentlichen Verwaltung... Auch diese bilden keine Einheit in Bezug auf Status, Ta-
tigkeitsinhalt und Beschaftigungsperspektiven, reprasentieren vielmehr ein breites Spektrum von unqua-
lifizierten Hilfstétigkeiten bis hin zu hochqualifizierten Sachbearbeitertétigkeiten... Aus Griinden, iiber die
noch zu reden ist, riicken wir ins Zentrum unserer Analyse die Gruppe der fachlich qualifizierten Sachbe-
arbeiter und Warenkaufleute, an deren Status sich in der Vergangenheit in besonderem Mafie Angestell-
tenideologie gekniipft hat” (Baethge/Oberbeck 1986).

Gemeinsames Merkmal der Tatigkeiten dieser Angestelltengruppe ist nach Baethge und
Oberbeck der Umgang mit Menschen und mit Daten in Form des Beratens, Verkaufens,
der Informationsverarbeitung und -bewertung sowie der Anwendung von Regeln und
der Subsumtion von Sachverhalten unter vorgegebene Normen. In den 1980er-]Jahren
hat sich nun, so die Hypothese der Autoren, in den Angestelltenbereichen eine neue
Form der Rationalisierung durchgesetzt, die nicht mehr mit der technischen Rationali-
sierung fritherer Tage vergleichbar ist. Frither hatte demnach die technische Rationali-
sierung zu einer Vertiefung der Arbeitsteilung zwischen ausfiihrenden und dispositiven
Tatigkeiten gefiihrt und sich vor allem auf die ausfithrenden Tatigkeiten bezogen, wah-
rend die dispositiven Tatigkeiten, bei denen qualifizierte Sachbearbeitung angesiedelt
ist, kaum beeintrachtigt und durch den Entfall ausfiihrender Elemente in ihrem fachli-
chen Kern eher bestdtigt wurden. Die ,systemische Rationalisierung” in den 1980er-
Jahren zeichnete sich demgegeniiber dadurch aus, dass sie nicht mehr auf einzelne
Funktionen bezogen blieb, sondern dass mithilfe der EDV Information, Steuerung und
Betriebsablaufe verkniipft und im Zusammenhang neu gestaltet wurden. Primares Ziel
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der systemischen Rationalisierung ist aus Sicht von Baethge und Oberbeck nicht die Kos-
tensenkung oder der Personalabbau, sondern die Verbesserung der Marktsteuerung und
Transparenz durch umfassendere und aktuellere Informationen iiber Kunden (sowie
Lieferanten und Klienten) und ihre Verhaltensdispositionen und Interessen und die
Starkung der Kundenbindung. Deshalb auch stand nicht die Einfiihrung eines Arbeits-
mittels wie des Computers im Zentrum der Rationalisierung, sondern die Organisation
von Prozessen von der Geschaftspolitik liber die Personalstrategien bis hin zur Produkt-
politik.

Grundsatzlich ist dabei nach Baethge und Oberbeck davon auszugehen, dass durch den
Einsatz der EDV die alten Formen der funktionalen Arbeitsteilung aufgehoben wurden,
weil Routinearbeiten des Priifens und Berechnens vom Computer iibernommen und
Sachbearbeiter entlastet wurden und weil die neue Informationsqualitit die integrierte
Betreuung eines Kunden durch einen Sachbearbeiter ermoglichte. Integrierte Organisa-
tionskonzepte dieser Art sind nach Baethge und Oberbeck geeignet, die Dienstleistungs-
qualitit zu steigern und damit die Konkurrenzfihigkeit des Unternehmens am Markt
verbessern.

»Die technisch neue Kapazitat der Datenverarbeitung heutzutage ermdéglicht auf lange Sicht eine Zurtick-
nahme dieser Funktionsaufteilung und eine Integration der Geschéaftsaktivititen eines Kunden in der
Hand eines Sachbearbeiters. Fiir Unternehmen dieser Dienstleistungsbranchen ist eine solche (horizonta-
le und/oder vertikale) Integration deswegen so attraktiv, weil sie sich eine bessere Erfassung des einzel-
nen Kunden fiir die unternehmenseigenen Dienstleistungsangebote, mehr Kundenniahe und eine héhere
Kulanz bei der Erstellung der Dienstleistungen versprechen... Technisch gestiitzt werden integrative Or-
ganisationskonzepte dadurch, dass die EDV-Systeme einfache Priif- und Rechenvorginge automatisch
abwickeln, damit routinehafte Sachbearbeitungsaufgaben iibernehmen und die Sachbearbeiter von diesen
entlasten, so dass sie fiir ein breiteres Aufgabenspektrum oder auch fiir anspruchsvollere Tatigkeiten
eingesetzt werden konnen. Integrativ nennen wir eine Arbeitsorganisation, die — im Verhéltnis zur Aus-
gangssituation - das Aufgabenspektrum des einzelnen Sachbearbeiters durch Biindelung heterogener
Inhalte, die vorher auf verschiedene Arbeitsplatze bzw. verschiedene Abteilungen verteilt waren, erwei-
tert” (Baethge Oberbeck 29 f.).

Die intergierte Sachbearbeitung war nach Einschatzung der Autoren zwar noch weit von
einer flichendeckenden Umsetzung entfernt und fand sich haufig eher in Konzepten als
in der Realitat. Sie war aus ihrer Sicht aufgrund ihrer offensichtlichen Vorteile aber das
Arbeitsorganisationskonzept der Zukunft, dem die Unternehmen absehbar folgen wiir-
den. Die Ahnlichkeiten dieser Argumentation zu den Thesen Kern und Schumanns
(1984) in ihrem zwei Jahre friiher veréffentlichten Buch zum Ende der Massenprodukti-
on sind offensichtlich. Der dort formulierten These der ,Requalifizierung der Produkti-
onsarbeit” stellen Baethge und Oberbeck die These einer Aufwertung und Aktualisierung
der qualifizierten Sachbearbeitung im Angestelltenbereich an der Seite, die durch die
Entlastung von Routinearbeiten und die Konzentration auf qualifizierte Tatigkeiten der
Kundenbetreuung oder Fallpriifung gekennzeichnet ist.

Die Aktualisierung der Qualifikationen machen die Autoren in ihren Untersuchungs-
branchen jeweils an folgenden Entwicklungen fest.
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Im Bankgewerbe ist in den 1970er-Jahren eine neue Strategie der qualitativen Wachstums-
orientierung eingeschlagen worden, die sich durch die Diversifzierung der Produkte und ei-
nen verbesserten Kundenservice auszeichnet. Dabei dominierte das Prinzip der integrierten
Kundenbetreuung aus einer Hand und des offensiveren Verkaufens der Bankprodukte. In
der Frage einer zukiinftig eher computergesteuerten oder computergestiitzten Kundenbera-
tung - wobei sich die erste durch umfassende Kundenanalysen und Vorgabe von Produktan-
geboten auszeichnet und die zweite durch offene Beratungsgesprache - sehen die Autoren
die computergestiitzte Beratung im Vorteil, weil sie ein hoheres Mafd an Kundenbetreuung
und Servicequalitat versprach.

In der Versicherungswirtschaft existierten mit der Funktionsintegration der Sachbearbei-
tung und der aktenlosen Sachbearbeitung iiber EDV zwei Losungswege fiir die Probleme, die
die Unternehmen mit der Bearbeitung eines hohen Kundenwachstums seit den 1960er-
Jahren und der zunehmenden Zahl von Vertragsbestinden zu bewaltigen hatten. Ziel ist nach
Aussage der Autoren dabei die integrierte Sachbearbeitung vom Antrag des Kunden bis zur
Leistung der Versicherung. Dabei wurden bislang manuelle Arbeitsvorgiange der Aktenfiih-
rung breitflichig automatisiert. Dies galt vor allem fiir Standardfalle. Qualifizierte Sachbear-
beitung konnte sich damit auf die individuelle Lésung problematischer Fille konzentrieren
und Liicken maschineller Bestandsbearbeitung kompensieren.

Im Handel ging die Entwicklung in Richtung eines integrierten Warenwirtschaftssystems, das
allerdings nach Baethge und Oberbeck eher eine langfristige strategische Zielsetzung war. Aktu-
eller waren Konzentrations- und Zentralisierungsprozesse und der Wandel der Vertriebsformen.

Auch in den Industrieverwaltungen galt das Fernziel eines integrierten Informationsflusses,
der iiber die EDV gesteuert und unterstiitzt wird und der die Tendenz zur Abschottung zwi-
schen den Funktionsbereichen aufbricht. Umgesetzt sahen die Autoren solche Systeme aber
noch nicht. Allerdings existierten flexible Datenbanksysteme in Teilbereichen, die auch zu
einer Veranderung der Arbeitsabldufe gefiihrt haben. Im Einkauf wurden bei Bestellvorgan-
gen Informationen automatisch bereitgestellt, die Einkdufer pflegten die Daten, und sie ent-
schieden liber automatische Bestellungen oder Bestellungen mit eigener Initiative, weshalb
von einer computergestiitzten Arbeit gesprochen werden kann. Im Verkauf war die Ver-
kaufsabwicklung (nach Dateneingabe) fast vollstindig automatisiert worden. Nur bei Be-
trieben mit Einzelfertigung, wo Anderungswiinsche der Kunden zu beriicksichtigen waren,
blieb die Vorgangssachbearbeitung bedeutsam, und dort wurde sie technikgestiitzt.

Allerdings galt die Diagnose Funktionsaufwertung der Tatigkeiten nicht fiir alle Ange-
stellten gleichermafden. Baethge und Oberbeck unterscheiden drei Funktionstypen mit
unterschiedlichen Entwicklungstendenzen:

1.
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Der kaufmdnnische Marktgestalter akquiriert Geschaftsbeziehungen und handelt Leistungs-
konditionen und Vertragsmodalititen aus. Zu seinem Aufgabenbereich zdhlen auch Markt-
analysen, die Auswertung von Angeboten, die Pflege von Geschéfts- und Kundenbeziehungen
oder die Steuerung des betrieblichen Vollzugs von Vertriagen. Zu diesem Typus gehoren Ein-
kdufer oder Abteilungsleiter in Warenhdusern, Ein- und Verkaufer in Industrie- und Han-
delsverwaltungen sowie Kredit- und Anlagesachbearbeiter im Bankgewerbe.

Die Priifer von Vertragskonditionen und Leistungsanspriichen priifen Anspriiche aus Ver-
tragsbeziehungen und Gesetzesregelungen. Dabei kann auch Kundenkontakt eine Rolle spie-
len, hauptsachlich jedoch geht es um die Subsumtion von Einzelfillen unter allgemeine Ver-
trags- und Gesetzesregelungen.



3. Die Abwickler von Geschdftsabschliissen und von Bestandspflegearbeiten bearbeiten administ-
rative Vorgange in Vor- oder Nachbereitung von Geschaftstatigkeiten der Sachbearbeiter, ih-
re Tatigkeiten haben aber selber keinen Einfluss auf die Gestaltung von Geschiftstatigkeiten.
Neben der Zuarbeit fiir marktbezogene Abteilungen stehen dabei vor allem Funktionen der
Bestandsverwaltung von Vertrdgen und der Abwicklung von Auftragen im Zentrum.

Die Arbeit dieser Angestelltengruppen hat sich nach Baethge und Oberbeck jeweils sehr
unterschiedlich entwickelt. Kaufmadnnische Marktgestalter profitierten von den Konzep-
ten integrierter Organisation und Sachbearbeitung. Kreditsachbearbeiter im Bankge-
werbe beispielsweise wurden mit einer eigenen Entscheidungskompetenzen und Ver-
antwortung bei der Kreditverarbeitung bis zu einem gewissen finanziellen Rahmen aus-
gestattet, wahrend sie frither zumeist Zuarbeiter waren. Kundenkontakte und Kunden-
pflege haben an Bedeutung stark gewonnen. Dadurch wurde das Aufgabengebiet aus-
geweitet, und auch kooperative Arbeitsbeziige in Teamstrukturen nahmen zu.

Ahnlich war die Situation fiir die Kundenberater in Banken, die nun fiir die Rundumbe-
treuung der Kunden zustandig waren; auch fir sie wurde das Tatigkeitsspektrum nun
deutlich weiter gezogen. Kundenberatung wurde erstmals als professionelles Verkaufs-
geschaft verstanden mit dem Ziel, die Kunden langfristig an die Bank zu binden. Dies
erforderte eine Erweiterung der kommunikativen Kompetenzen. Allerdings spielten hier
Leistungsvorgaben und Kontrollen eine grofiere Rolle, und hier war die computer-
gestiitzte Beratung weiter verbreitet als bei den Kreditsachbearbeitern.

Im Einzelhandel haben sich dispositive Kompetenzen auf die Ebene der Markt- oder Ab-
teilungsleiter verlagert, fachlich versierte Einzelhandelskaufleute haben demgegentiber
an Bedeutung verloren. Einkaufsfunktionen wurden zunehmend in zentralen Instanzen
gebiindelt, und mit der Beschneidung der Eigenstindigkeit dezentraler Einheiten wie
der Filialen verengte sich das Aufgabenspektrum. Die Funktionen des Marktleiters wur-
den nun vorrangig nach innen auf Verkaufsorganisation und Personalfiihrung sowie
Preisgestaltung gerichtet. Dabei spielten Kostensenkungen eine immer stiarkere Rolle,
die vor allem durch zeitliche und funktionale Flexibilitit und die Vermeidung von Leer-
zeiten der Beschiftigten erzielt werden konnten. Die Arbeitssituation unterhalb der Lei-
tungsebene verschlechterte sich nach Baethge und Oberbeck zwangslaufig durch zu-
nehmende Leistungskontrolle und durch Personaleinsatzplanungen fiir Teilzeitkrafte.

Ganz anders war die Situation fiir Einkaufer in Industrieverwaltungen, die sich wegen
der unterstiitzenden Funktion der Technik auf anspruchsvolle Aufgaben der Bewertung
von Vorgangen, der Preisverhandlungen oder der Kundenpflege konzentrieren konnten.
Allerdings wurden sie dabei wegen der Verbesserung der Datenqualitat selber besser
kontrollierbar, und durch Zielvereinbarungen stieg der Leistungsdruck. Auch bei den
Sachbearbeitern von Leistungsanspriichen in Versicherungen (oder von Darlehenssach-
bearbeitern in Bausparkassen) war festzustellen, dass Tatigkeiten mit bereits hohem
fachlichem Anforderungsniveau teilweise noch weiter aufgewertet wurden durch Integ-
ration vormals getrennter Leistungsfalltypen und durch Ausweitung der Eigenverant-
wortung bei der Fallentscheidung. Die Sachbearbeiter standen zudem in direktem Kon-
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takt zu und Verhandlungen mit den Kunden. Allerdings wurden einfache Fille zumeist
nicht mehr im Einzelfall gepriift, sondern automatisch abgewickelt, so dass die Sach-
bearbeitung nur noch bei komplizierten Fallen erfolgte. Dies trug zwar zur fachlichen
Aufwertung der Tatigkeiten bei, erschiitterte nach Baethge und Oberbeck aber die be-
triebliche Position der Sachbearbeiter, zumal sie nicht einfach auf neue Tatigkeiten wie
den Kundenkontakt ausweichen konnten.

In den administrativen und bestandspflegenden Bereichen schlief3lich fand nicht nur
eine Abschottung von Marktprozessen statt, sondern kamen auch die Rationalisierungs-
potenziale der EDV voll zum Tragen. Automatische Korrespondenz, die Automatisierung
manueller Arbeiten und die Konzentration auf Abwicklungsfunktionen (bei Banken), die
vormals Teil der Marktaktivitiaten waren, haben dort zu einer Ausdiinnung der Tatigkei-
ten gefiihrt und tiberdies die Entwicklungsperspektiven der Beschaftigten in den Unter-
nehmen deutlich eingeschrankt.

Positive Auswirkungen der integrierten Sachbearbeitung machen Baethge und Oberbeck
mithin nicht bei allen Sachbearbeitern aus, sondern vor allem bei den marktnahen Sach-
bearbeitern und den Sachbearbeitern, die sich der Priifung komplizierter Einzelfalle
widmen. In den marktfernen Bereichen mit Standardbearbeitung hingegen wurden Ta-
tigkeiten rationalisiert und von anspruchsvolleren Tatigkeitsgehalten getrennt. Uberdies
hatte, so stellen Baethge und Oberbeck fest, auch die Aktualisierung fachlicher Qualifika-
tionen ihren Preis. Dieser bestand in einer ,Refeudalisierung” der Arbeitsverhaltnisse.
Die Starkung der Qualifikationen ging demnach mit einer Schwachung der betrieblichen
Stellung der Angestellten einher. Diese lief sich den Autoren zufolge zum einen ablesen
an einer besseren Kontrollierbarkeit der Leistungen und Tatigkeitsablaufe der Beschaf-
tigten. Die vormalige Intransparenz der qualifizierten Sachbearbeitertatigkeiten loste
sich teilweise auf, und ihre Primarmachtposition in der Herrschaftsordnung der Betrie-
be verschlechterte sich. Zudem gerieten die Angestellten den Autoren zufolge in eine
starkere Arbeitsmarktabhangigkeit zu den Betrieben, weil mit der Verbesserung des
Qualifikationsniveaus die Konkurrenz zu anderen qualifizierten Beschaftigten wuchs
und die Chance auf einen Betriebswechsel schwand. Statussicherung wurde zu einem
dominierenden Ziel der Beschaftigten. Zudem waren durch den Einsatz Neuer Techno-
logien Weiterbildung und Arbeitserfahrungen immer mehr an den Betrieb gebunden,
und umgekehrt wurden Entscheidungen fiir Weiterbildung und Entwicklung von den
Betrieben immer selektiver gefillt. Dies fiihrte zu einer starkeren SchliefSung der Betrie-
be gegeniiber dem Arbeitsmarkt, und die Segmentierung zwischen Insidern und Outsi-
dern nahm zu.

Vertrauensbeziehungen

Diese Schattenseiten der Qualifikationsanhebung spielen bei den Untersuchungen von
Littek und Heisig kaum noch eine Rolle. Nach ihrer Ansicht waren solche Probleme nur
dort zu vermuten, wo sich in den Betrieben keine Vertrauensbeziehungen zwischen Ma-
nagement und Beschiftigten haben entwickeln kénnen (fiir einen Uberblick Littek/
Heisig 1987). Die Autoren stiitzen ihre Befunde auf Untersuchungen in mehreren
Industriebetrieben, in denen neben Expertengesprachen zahlreiche Beschaftigteninter-
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views mit kaufmannischen und technischen Angestellten gefiihrt wurden (im Detail
Heisig 1989). Sie verbinden ihre Analyse von Angestelltenarbeit in Industrieverwaltun-
gen mit einer grundlegenden Kritik industriesoziologischer Forschungsannahmen. Die
Autoren waren selber von der Arbeitshypothese ausgegangen, dass Angestelltentatigkei-
ten durch die Rationalisierung bedroht wiirden, und zwar sowohl durch Beschaftigungs-
ruckgange als auch durch Abnahmen des qualifikatorisch-fachlichen Gehalts der Tatig-
keiten. Diese These fanden sie jedoch nicht bestitigt. Vielmehr habe sie der industrieso-
ziologische Diskurs auf eine falsche Fahrte gefiihrt, die wiederum aus grundlegenden
Schwachen der industriesoziologischen Tradition herrtihrt. Diese Schwachen liegen den
Autoren zufolge vor allem darin, dass Rationalisierungsstrategien aus abstrakten Be-
dirfnissen der Kapitalverwertung abgeleitet und die sozialen Beziehungen im Betrieb
als Spielfeld unterschiedlicher Interessen und Aushandlungen weitgehend ausgeblendet
werden. Deshalb

»--wird vor allem die konzeptionelle Ausrichtung der Industriesoziologie kritisiert, die mit ihrem tiber-
wiegend gesellschaftsstrukturellen Ansatz bei der Bestimmung von Klasseninteressen, Herrschaft und
Kapitalverwertungsimperativen im Produktionsprozess die sozialen Einflussfaktoren auf die Arbeitsbe-
ziehungen, Arbeitsgestaltungen und die Gratifikation fiir Arbeitsausfithrung im Betrieb systematisch un-
terschlagt. Diese Praxis fiihrt dazu, dass Konzeptionen zur realitidtsgerechten empirischen Erfassung von
Arbeitsprozessen in ihrem spezifischen betrieblichen Kontext eher nicht entwickelt werden und eine In-
terpretation empirischer Befunde, die ein differenziertes Bild und andere Ergebnisse zeigen als nach dem
Klassenstrukturmodell zu erwarten, eher schwerfallt” (Littek/Heisig 1987: 17).

In diesem Sinne interpretieren Littek und Heisig die Einfiihrung der EDV als Prozess der
Aushandlung zwischen Akteuren mit unterschiedlichen Interessen. Dabei konnte, so die
Einschitzung der Autoren, das Management die Interessen der qualifizierten Angestell-
ten nicht ignorieren, weil diese eine herausgehobene Funktion fiir die Aufrechterhaltung
betrieblicher Leistungsprozesse haben. Vielmehr nutzten demnach die Angestellten ihre
Primarmacht gegeniiber ihren Vorgesetzten, um Einfluss auf die Formen der Rationali-
sierung zu gewinnen und mogliche negative Folgen fiir ihre Arbeitssituation mit Blick
auf fachlichen Zuschnitt, Entwicklungsmoglichkeiten und den Erhalt von Gratifikationen
abzuwehren. Dazu mussten sie sich nach Littek und Heisig nicht auf die Sekundarmacht
kollektiver Interessenvertretungen stiitzen, sondern waren mit individualistischen Hand-
lungsstrategien erfolgreich. In diesem Wechselspiel erneuerten sich Littek und Heisig
zufolge Kontrollformen der ,verantwortlichen Autonomie“ - hier beziehen sie sich auf
die Kategorie von Friedman (1979) - und der Vertrauensbeziehungen - hier nehmen sie
einen Begriff von Fox (1974) auf - im Betrieb. Die begrifflichen Anleihen sind Ausdruck
der grofden Bedeutung, die der angelsiachsischen Debatte um den Arbeitsprozess als An-
satzpunkt der theoretischen Erweiterung der Industriesoziologie aus Sicht der Autoren
zukommt.

,Das grofie Interesse, das insbesondere die qualifizierten Kerngruppen der Beschéftigten am Fortbestehen
hoher Vertrauensbeziehungen in der Arbeitsorganisation haben, griindet in ihrem Fall in den arbeitsin-
haltlichen und finanziellen Vorteilen und sozialen Privilegien, die ihnen aufgrund ihrer Zugehérigkeit zur
Gemeinschaft hohen Vertrauens... zukommen. Demgemaéfs setzen die qualifizierten Angestellten ihre an
die herausgehobene Stellung und starke Position gebundenen Ressourcen ein, um gerade diese besonde-
ren Bedingungen zu erhalten” (Littek/Heissig 1987: 8).
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Dass das Management bei den qualifizierten Angestellten bereit war, eine Strategie der
verantwortlichen Autonomie zu verfolgen, fiihren die Autoren vor allem auf zwei Griin-
de zurtick. Der erste Grund ist der Charakter qualifizierter Angestelltenarbeit, deren Er-
gebnisse aus Sicht der Autoren nicht planbar und vorhersehbar sind und deren Tatigkei-
ten sich nicht nach einem Zweck/Mittel-Schema optimieren lassen. Vielmehr kénnen
nach Aussage der Autoren diese Tatigkeiten nur ausgefiihrt werden, wenn die Beschaf-
tigten ihr fachliches Wissen und ihre Erfahrungen einzubringen bereit sind. Dieses En-
gagement aber ist, so argumentieren Littek und Heisig, nur dann zu erwarten, wenn den
qualifizierten Beschaftigten Spielraume fiir ihre Arbeitsgestaltung zugestanden und sie
nicht direkt kontrolliert werden. Vor dem Hintergrund wachsender Konkurrenz und
neuer Flexibilitatsanforderungen aber kam nach Heisig (1989) gerade den analytischen,
adaptiven und innovativ-kreativen Fahigkeiten der qualifizierten Angestellten eine be-
sondere Bedeutung fir den wirtschaftlichen Erfolg der Unternehmen zu. Der zweite
Grund hangt damit eng zusammen. Er liegt in den Erfahrungen mit Standardisierungs-
strategien der 1960er- und frithen 1970er-Jahren begriindet, als die Unternehmen zur
Bewadltigung des steigenden Verwaltungsvolumens und der Angebotsengpasse qualifi-
zierter Arbeitskrafte auf dem Arbeitsmarkt verstarkt niedriger qualifizierte Beschaftigte
angestellt und angelernt haben. Auf den wachsenden Personalaufwand haben sie dann
mit den schon diskutierten Versuchen reagiert, Kostensenkungen durch technologische
Rationalisierung und Vertiefung der Arbeitsteilung zu erzielen. Die Einfiihrung der EDV
hat dieser Entwicklung zwar einen Schub verliehen, weil sie die Rationalisierung von
Routinetatigkeiten insbesondere der Datenverwaltung ermoglicht hat. Die Rationalisie-
rung qualifizierter Sachbearbeitertatigkeiten war damit hingegen nicht verbunden;
vielmehr wurden Routinearbeiten bei Sachbearbeitern abgebaut und eine Konzentrati-
on auf qualifizierte Tatigkeiten geférdert. Zudem wurden nach Littek und Heisig dabei
dispositive und kreative Tatigkeiten in den Unternehmen auch als Reaktion auf die kri-
senhaften Marktentwicklungen in den frithen 1980er-Jahren neu gebiindelt. Dadurch
entstanden, so die Autoren, auch neue Belastungen durch Steigerungen von Arbeitsin-
tensitdat und Leistungs- sowie Qualifikationsanforderungen; diese wurden jedoch von
den Beschaftigten nicht kritisch betrachtet.

,Flr die meisten der von uns befragten Sachbearbeiter bedeutete der Einsatz von neuen Technologien die
Befreiung von als anspruchslos und langweilig empfundenen Routinetatigkeiten. Ihre Tatigkeiten erfuh-
ren dadurch eine Konzentration auf den Kern anspruchsvoller und qualifizierter Sachbearbeitung. Der mit
der EDV-Einfithrung verbundene Prozess des Abbaus von Routinetétigkeiten und die Zusammenfassung
von dispositiven und kreativen Tatigkeiten zu hoch qualifizierten Arbeitsplatzen wurde durch die 6kono-
mische Krisenlage.. und dem daraus folgenden Zwang mit vermindertem Personaleinsatz wenigstens
gleiche Aufgabenumfiange zu bewaltigen und eine gleichwertige oder gar verbesserte Leistungsqualitat zu
erbringen, noch verstarkt... Dagegen wurde die damit verbundene, teilweise starke Zunahme der Leis-
tungsintensitét, der Anforderungen an Qualifikation und Leistung von den verbleibenden Beschaftigten
nicht vorrangig als grofiere Belastung thematisiert...“ (Littek/Heisig 1987: 9).

Die Aufwertungen fachlich qualifizierter Arbeit in den Unternehmen betrafen aus Sicht
der Autoren zunachst nur die qualifizierten Sachbearbeitungstatigkeiten, die sie auch als
,Wissensarbeit bezeichnen; in anderen Bereichen, sei es einfacher Angestelltenarbeit
oder sei es repetitiver Produktionstatigkeiten, in denen fachliche Qualifikationen einen
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geringeren Stellenwert haben, konnten demgegeniiber durchaus tayloristische Rationa-
lisierungsstrategien und Low-Trust Vertrauensbeziehungen vorherrschen. Insofern ver-
festigten sich in den Unternehmen Segmentierungslinien zwischen den Beschaftigten,
die auch zu Verteilungskonflikten fiihren kénnten. Allerdings, so formulieren die Auto-
ren als Entwicklungshypothese, ist das Volumen einfacher Angestelltentitigkeiten we-
gen der technologischen Rationalisierung riicklaufig. Und auch auf die Produktionsbe-
reiche konnten die Vertrauensbeziehungen als ,Verangestelltung“ ausstrahlen, die in
den Bereichen qualifizierter Angestelltenarbeit aktualisiert wurden.

»--- SO sehen wir mit einer zunehmenden Beschaftigung , qualifizierter Spezialisten” einen sozialen Prozess
in Gang kommen, der eine ,Verangestelltung” der Arbeitsbeziehungen und Verhaltensweisen eines immer
grofleren Teils der Beschiftigten bewirkt. Obwohl also niedrige Vertrauensbeziehungen und
Jtayloristische” Formen der Arbeitsorganisation in ihren angestammten Bereichen beibehalten werden,
zeichnet sich so doch eine fortschreitende ,Enttaylorisierung” der Arbeit ab“ (Littek/Heisig 1987: 22).

Ahnlich wie Baethge und Oberbeck fiihren die Autoren an anderer Stelle auch den Be-
griff der Dienstleistungsarbeit ein (1991) und versuchen damit eine neue Forschungs-
perspektive zu entwickeln. Dienstleistungsarbeit, so argumentieren sie, zeichnet sich
zundchst durch eine grofle Breite von Branchen, Qualifikationen und Tatigkeiten aus.
,Die“ Dienstleistungsarbeit gibt es deshalb nicht. Wohl aber lassen sich nach Littek
(1991) eine Reihe von Besonderheiten auffiihren, die eine eigenstiandige Konzeptuali-
sierung von Dienstleistungsarbeit erfordern. Dazu zdhlen demnach erstens die Verqui-
ckung von Prozess und Produkt, weil der Vollzug menschlicher Arbeit Teil des Produk-
tes ist, sowie zweitens eine grofde Bandbreite von Qualifikationen, die neben Un- und
Angelerntentatigkeiten und Facharbeit auch - und in wachsendem Mafse — Hochschul-
qualifikationen umfassen. Dienstleistungsarbeit ist damit der Hort der Wissensarbeit,
und diese wird nach Littek gerade auch bei der Unterstiitzung der direkten Produktion
immer wichtiger.

Die Beschiaftigung mit Dienstleistungen ist, so wird konstatiert, defizitar. Traditionell hat
sich demnach die Industriesoziologie auf die Untersuchung der Industriearbeit konzen-
triert. Angestellten habe sie sich entweder in den Industrieverwaltungen oder in be-
stimmten Sektoren gewidmet, und dies zumeist mit der Frage, worin sie sich von den
Arbeitern abgrenzen. Ganze Dienstleistungsbranchen mit hohem Beschaftigungswachs-
tum wie die Gebdaudereinigungen aber bildeten ein Niemandsland der Forschung. Der
Unterschied zwischen einer Dienstleistungssoziologie und einer Angestelltensoziologie
ist aus Sicht der Autoren einer der Perspektive. Beide Begriffe liegen nahe beieinander,
aber sind nicht deckungsgleich. Auch Arbeiter konnen, so die Autoren, Dienstleistungen
erbringen und nicht alle Angestellten produzieren Dienstleistungen. Auch in den Ar-
beitsbedingungen gibt es demnach keine Ubereinstimmung; so dhneln die Arbeitsbedin-
gungen im Einzelhandel eher denen gering qualifizierter Industriearbeit als denen quali-
fizierter Angestelltentaitigkeiten. Der Nutzen der jeweiligen Begriffe ergibt sich aus Sicht
der Autoren vielmehr aus den Erkenntnisinteressen und Zugdngen zum Thema, die der
Forscher verfolgt. Wahrend beim Dienstleistungsbegriff die Analyse des Strukturwan-
dels im Vordergrund steht, sind es beim Angestelltenbegriff die Untersuchung einer Be-
schaftigtenkategorie und die Verdanderung ihrer Arbeitsbedingungen.
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»+Wahrend in den Beitrdgen, die sich mit gesellschaftlichen Strukturverdnderungen befassen, meist von
Dienstleistungsarbeit gesprochen wird, verwenden die Autoren, die sich mit der Gestaltung der Arbeits-
bedingungen einer bestimmten Kategorie von Beschiftigten, z.B. von kaufméannischen oder technischen
Arbeitskraften im Biiro, und deren Verhaltensmustern und Interessenwahrnehmungsstrategien befassen,
eher den Terminus Angestellte. Die Wahl des Begriffs ist also nicht zuféllig, sondern wird durch die analy-
tische Perspektive bestimmt” (Littek/Heisig/Gondek 1991).

Interessen und Interessenvertretung

Die Frage kollektiver Interessenvertretung der Angestellten spielte in den Anfangen der
Angestelltensoziologie zunachst eine grofde Rolle. Ihre Entwicklung galt als Ausdruck
der Klasseninteressen von Angestellten und als Beleg fiir die Sonderstellung der Ange-
stellten zwischen Kapital und Arbeit. Lederer hatte in diesem Zusammenhang die Friih-
phase der Angestelltenverbande als beruflich orientierte Selbsthilfe- und Berufspflege-
verbande, das langsame Vordingen sozialpolitischer Interessen sowie das rapide Wachs-
tum der Angestelltenverbdande im Vorfeld des Angestelltenversicherungsgesetzes von
1911 analysiert. Dabei hat er, wie bereits oben skizziert, festgestellt, dass bis dahin ge-
werkschaftliche Interessen in den Verbanden kaum eine Rolle spielen. Im Kaiserreich
verstanden sich die Verbande grofdtenteils ausdriicklich nicht als Arbeitsmarktparteien.
Dies anderte sich dann in der Weimarer Republik. Dort begannen nach dem Weltkrieg
die ideologisch in mehrere Richtungen zersplitterten Angestelltenverbdande Kollektiv-
vertrage mit den Arbeitgebern auszuhandeln. In diesem Zusammenhang sprachen Lede-
rer und Marschak auch von einer Vergewerkschaftung der Angestelltenverbande
(1926). Kennzeichen der Verbdnde in der Weimarer Republik war weiterhin ein insge-
samt hoher Organisationsgrad unter den Angestellten, der in seinen besten Phasen bis
zu 45% betrug (Furhmann/Metzner 1981).

In der Nachkriegszeit bildeten sich Einheits- und Industriegewerkschaften heraus. Fiir
die Interessenvertretung von Angestellten aber blieb die Gewerkschaftskonkurrenz ty-
pisch. Denn mit der DAG bildete sich eine Gewerkschaft heraus, die als branchentiber-
greifende Standesgewerkschaft nicht dem DGB beitrat und auf die der DGB mit der
Griindung einer eigenen Gewerkschaft fiir die privaten Dienstleistungssektoren, der
HBYV, reagierte. Die DAG war von Beginn ihrer Griindung an starker am Erhalt sozial-
politischer Privilegierungen der Angestellten ausgerichtet und weniger konfliktorien-
tiert als die DGB-Gewerkschaften. Mit diesen konkurrierte sie sowohl in den Dienstleis-
tungsbranchen als auch in den Angestelltenbereichen der Industriebranchen. Die DAG
hatte ihren Mitgliederschwerpunkt bei den kaufmannischen Angestellten (Fuhrmann/
Metzner 1981). Wahrend die Mitgliederzahlen der DAG tliber weite Phasen der Entwick-
lung stagnierte, konnten die DGB-Gewerkschaften ihre Mitgliederzahlen bei den Ange-
stellten kontinuierlich erh6hen und zahlten Ende der 1970er-Jahre mehr als dreimal
soviel Angestellte wie die DAG. Die Kluft der Mitgliederentwicklung zwischen der DAG
und den DGB-Gewerkschaften war in den Industriebranchen mit ihren gréfieren Antei-
len von technischen Angestellten weit grofier als in den privaten Dienstleistungen mit
hohen Anteilen kaufmannischer Angestellter, wo die DAG bis in die 1980er-Jahre fast so
stark war wie die HBV. Allerdings konnten auch die DGB-Gewerkschaften in ihrer Mit-
gliederentwicklung lediglich mit dem Beschaftigtenwachstum im Angestelltenbereich
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Schritt halten. Eine Steigerung des Organisationsgrades gelang ihnen nicht. Erst Ende
der 1970er-Jahre wurde der Hochstwert des Organisationsgrades von 1950 wieder er-
reicht, der um 16% - und damit weit unter dem der Arbeiter - lag. In den folgenden
Jahrzehnten ging der Organisationgrad der Angestellten dann wieder zuriick, seit den
1990er-]Jahren ablesbar auch an Riickgdngen in den absoluten Mitgliederzahlen.

Die Gewerkschaftskonkurrenz im Angestelltenbereich zwischen DAG und den DGB-
Gewerkschaften endete schliefdlich mit der Griindung von VERDI und dem Beitritt der
DAG. Die Rekrutierungsprobleme der Angestellten in den Industriegewerkschaften und
den Dienstleistungsgewerkschaften verscharften sich hingegen weiter. Die Angestellten
waren und blieben gegentiber den an Zahl abnehmenden Arbeitern weit unterreprasen-
tiert. In 2001, dem letzten Jahr der getrennten Ausweisung von Arbeitern und Angestell-
ten in der Statistik des DGB, lag die Angestelltenquote unter den Beschiftigten bei 61%,
die Angestelltenquote unter den DGB-Mitgliedern hingegen nur bei 36%. Nicht zuletzt
deshalb wurde und wird dem Organisierungsproblem der Angestellten auch in den In-
dustriegewerkschaften immer wieder erhohte Aufmerksamkeit gewidmet (so Ende der
1980er-]Jahre Steinkiihler/Bleicher 1988; Urban 1989; fiir die spaten 1990er-Jahre Hu-
ber 1999; fiir die aktuelle Phase Tornau 2009). Allerdings sind die Strategien und Kon-
zepte, die in diesem Rahmen entwickelt worden sind, bislang ohne messbaren Erfolg
geblieben.

Nicht von ungefdhr gerieten deshalb die Unterschiede der gewerkschaftlichen Orientie-
rungen im Vergleich zu den Arbeitern in den Fokus der industriesoziologischen For-
schung der 1980er-Jahren. In den Jahrzehnten zuvor wurde das Thema der Interessen-
orientierung und der Interessenvertretung der Angestellten in der Industriesoziologie
allenfalls am Rande behandelt; der von Lederer angelegte Forschungspfad war nicht
weiterverfolgt worden. Zuerst wieder aufgegriffen wurde das Thema dann von Braun
und Fuhrmann (1970). Die Autoren stellten in ihrer Mentalitatsstudie fest, dass die An-
gestellten Gewerkschaften zwar als wichtige Institution wahrnehmen und ihnen offen
gegeniiberstehen, dass sie jedoch eine eher geringe Organisationsneigung aufweisen
und auch zur Streikbeteiligung seltener bereit sind. Die Streikbereitschaft ist demnach
bei kaufmannischen Angestellten noch geringer als bei technischen. Zugleich pladieren
die kaufmannischen Angestellten stirker fiir separate, von den Arbeitern getrennte In-
teressenvertretungen.

Kudera et al. (1983) haben diese Befunde bestitigt, aber weiter differenziert und mit
ihrer Analyse zentrale Muster eines Angestelltenbewusstseins freigelegt. Demnach neh-
men die Angestellten Betriebsrate als Mittler bei Meinungsverschiedenheiten wahr und
trennen sie als Institution deutlich von der Gewerkschaft, wahrend bei den Arbeitern
Betriebsrate und Gewerkschaften als Schutz- und Gegenmacht betrachtet und zumeist
als homogene Einheit gedeutet werden. Betriebsrate gelten den Angestellten als Bera-
tungsstelle fir individuelle Gehalts-, Arbeitsplatz- oder Arbeitszeitprobleme, nicht aber
als Instanz zur Durchsetzung ihrer Interessen. Dafiir, so die Autoren, bevorzugen die
Angestellten das klarende Gesprach mit dem Vorgesetzten. Der Betriebsrat kommt erst
ins Spiel, wenn das individuelle Interessenhandeln der Angestellten an Grenzen stof3t.
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Aber auch dann ist die Einschaltung des Betriebsrates nicht selbstverstandlich, weil dies
in der Deutung der Angestellten die Vertrauensbeziehungen sowie auch die eigene Posi-
tion gegenuber den Fiihrungskraften und damit die eigenen Entwicklungs- und Karrie-
rechancen gefihrden kann. Die Gewerkschaften werden Kudera et al. zufolge von den
Angestellten als Notwendigkeit und als wichtiges Gegengewicht gegen die Macht der
Unternehmer betrachtet; zugleich sollen sie aber Vermittlungsinstanz und Ordnungs-
macht zur Sicherung des sozialen Friedens und der sozialen Ordnung sein und diese
nicht selber dadurch gefihrden, dass sie zu machtig werden.

Doch nicht nur die Bewusstseinsanalysen, auch die industriesoziologischen Arbeitsana-
lysen haben sich in den 1980er-Jahren der Frage des Interessenhandelns der Angestell-
ten zugewandt. So stellen Horning und Biicking-Gartner (1982) fiir qualifizierte Bank-
kaufleute fest, dass vor allem zwei Aspekte im Zentrum ihrer Interessen stehen: das In-
teresse an der autonomen Gestaltung ihrer Arbeit auf der einen und das Interesse an
Beschaftigungssicherheit auf der anderen Seite. Gewerkschaftseintritt ist den Autoren
zufolge flr die Angestellten ein Mittel, Gefahren fiir die eigene Position abzuwehren und
die Sicherheit der Beschaftigung zu erhéhen. Deshalb spielt aus ihrer Sicht die betrieb-
liche Personalpolitik eine grofée Rolle, denn bei Personalabbau steigt die Organisations-
neigung der ,Survivor”. Wichtig ist daneben nach Horning und Biicking-Gartner die ge-
werkschaftliche Aktivitdit der Betriebsrdte, die gewerkschaftliche Interpretationsmuster
in den Betrieb einfiihren und die damit zwischen betrieblichen Bedingungen und Ge-
werkschaften vermitteln.

In diesem Zusammenhang vermutet Hartmann (1984) eine Schwache der Betriebsrate
dahingehend, dass sie zu spat iiber technologische Verdnderungen informiert werden,
zu wenig Mitbestimmungsmaoglichkeiten haben und vor allem, dass sie versuchen wiir-
den, ein grundsatzliches Problem kapitalistischer Herrschaft, namlich die Verfiigung
tiber Produktionsmittel, mit sozialpartnerschaftlichen Mitteln zu bearbeiten. Am Ende
haben sie demnach kaum Einfluss auf die organisatorischen Auswirkungen des Techno-
logieeinsatzes. Zu den sozialpartnerschaftlichen Mitteln zahlt Hartmann zufolge neben
der Ubernahme der Konkurrenzlogik auch die Fithrung von Verhandlungen ohne aktive
Einbeziehung der Betroffenen. Diese Art des Stellvertreterhandelns fihrt Hartmann zu-
folge zu Orientierungslosigkeit bei den Beschaftigten. Zugleich macht Hartmann Wider-
spriiche der Unternehmensstrategie aus die sich daraus ergeben, dass die Rationalisie-
rung tendenziell zu Hoherqualifizierungen der Beschiftigten fiihrt, dass diese aber von
den Unternehmen nicht erwiinscht sind, so dass die Unternehmen darauf mit arbeitsor-
ganisatorischer Rationalisierung antworten. Hier sieht Hartmann einen zentralen An-
satzpunkt flr Interessenhandeln. Denn die organisatorische Rationalisierung ist nach
Hartmann besser zu bekdmpfen als die technologische. Dafiir miissten im Betrieb von
den kollektiven Interessenvertretungen Perspektiven entwickelt werden.

Baethge und Oberbneck (1986) gehen davon aus, dass sich die Interessendifferenzie-
rungen unter den Angestellten mit der Polarisierung der Belegschaften ,entlang der
Trennungslinie administrative Abwicklungsarbeiten und marktbezogene/steuernde
Funktionen“ (Baethge/Oberbeck: 396) weiter vertieft. Bei den Angestellten in den ad-
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ministrativen Bereichen kumulieren demnach die negativen Folgen der Umstrukturie-
rung mit Blick auf Beschaftigungssicherheit und Arbeitsinhalte. Dieser Gefahr lasst sich
aus Sicht der Autoren nur durch eine Arbeitsumverteilung und die Chance, in den
Marktbereich zu wechseln, begegnen. Allerdings setzt die Personalpolitik eher auf Seg-
mentierung, und auch die Interessen der Beschaftigten in den Marktbereichen gehen in
Richtung Verteidigung der Privilegien. Ahnlich widerspriichlich sehen die Autoren die
Interessenlagen in der Leistungspolitik. Denn die Leistungsanforderungen haben sich
mit der Umstrukturierung ihrer Wahrnehmung nach deutlich verscharft; zugleich aber
stemmen sich die Angestellten gegen die Messung ihrer Arbeit, die fiir eine Mitbestim-
mung bei der Personalbemessung jedoch als Steuerungsgrofie unentbehrlich ware. Fiir
die Gewerkschaften stellt sich den Autoren zufolge die zentrale Herausforderung, diffe-
renzierte Strategien zu entwickeln und sich nicht nur zum Verteidiger der (Minderheit
der) Rationalisierungsverlierer zu machen. Sie sollten sich vielmehr starker betrieblich
orientieren und den Anspruch erheben, den Rationalisierungsprozess mit zu steuern und
dabei die Angestelltengruppen mit ihrem Expertenwissen einzubeziehen. Dazu miissten
die Gewerkschaften Visionen ganzheitlicher Arbeitsgestaltung in den Biiros entwickeln
(so Baethge/Oberbeck 1988). Dabei sollten sie zugleich das Problem der Dienstleis-
tungsqualitat aufwerfen. Denn die Beschaftigten, so Baethge und Oberbeck, sind Arbeit-
nehmer und Kunden von Dienstleistungen zugleich und haben deshalb ein Interesse an
guten Dienstleistungen.

Allerdings ist, wie Denkinger (1991) betont, die Anndherung an hochqualifizierte Be-
schaftigtengruppen der Angestellten nicht leicht. Dazu gibt es aus seiner Sicht zwei stra-
tegische Ansatzpunkte, und beide sind problematisch. Die erste Strategie lautet, die Ar-
beitnehmerprobleme zu betonen, mit denen die Hochqualifizierten zukiinftig im Gefolge
neuer Managementkonzepte konfrontiert sein werden. Der damit verbundene Schutz-
gedanke geht Denkinger zufolge allerdings an den Orientierungen der Hochqualifizier-
ten vorbei, die sich eher als Gewinner der Entwicklung sehen. Die zweite Strategie, un-
typische Interessen privilegierter Beschaftigtengruppen aufzunehmen (z.B. durch Rege-
lungen tiber Zielvereinbarungen oder Aufstieg in den AT-Bereich), kann nach Denkinger
hingegen nur schwerlich noch in ein Selbstverstandnis als gewerkschaftliche Interes-
senvertretung fiir prinzipiell verwundbare Arbeitnehmer integriert werden.

Noch grundsatzlicher werten Littek, Heisig und Gondek (1991) die Probleme kollektiver
Interessenvertretungen im Bereich qualifizierter Angestellter. Aus ihrer Sicht haben die
Gewerkschaften und die Betriebsrate zu lange auf das falsche Pferd der Thematisierung
von Technologie, negativer Rationalisierungsfolgen und Statusbedrohung gesetzt. Denn
in den Angestelltenbereichen haben sich den Autoren zufolge — wie oben dargestellt -
starke Vertrauensbeziehungen entwickelt. Die Angestellten arbeiten in Kontrollformen
verantwortlicher Autonomie, und sie weisen aufgrund ihrer fachlichen Kompetenzen
und ihres Erfahrungswissens hohe Primarmachtpotenziale auf. In diesem Kontext grei-
fen Risikodiskurse nicht. Aufierdem liegen den Autoren zufolge individualistische Stra-
tegien des Interessenhandelns und informelle Aushandlungsprozesse mit dem Manage-
ment flir die qualifizierten Angestellten ohnehin weitaus naher als die Suche nach kol-
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lektivem Schutz. Dies hat sich den Autoren zufolge darin bestatigt, dass die qualifizierten
Angestellten die Einfiihrung von Technologien aktiv zu ihren Gunsten haben beeinflus-
sen konnen.

»Solange Gewerkschaften und Betriebsrate aber weiterhin grundsatzlich davon ausgehen, dass durch die
technisch organisatorische Rationalisierung die Interessen der qualifizierten Angestellten verletzt wer-
den, und sie nicht wahrnehmen, dass stattdessen auch ohne ihr Zutun ein realer Interessenausgleich vor-
geht, konnen sie sich nicht in den stattfindenden Aushandlungsprozess einklinken. Damit bleiben sie fiir
die qualifizierten Kerngruppen als Interessenvertretungsorgane uninteressant” (Heisig 1989).

Die Akzeptanz durch diese ,Kerngruppe“ der Angestellten ware fiir die Interessenver-
tretungen nach Heisig hingegen mit einem hohen Preis verbunden, der darin besteht,
sich dafiir als Hilfskraft der Durchsetzung ihrer Individual- und Partialinteressen in-
strumentalisieren zu lassen.

Zusammenfassung

Die Dichte der Forschungsergebnisse weist die der 1980er-]Jahre als Hochphase der in-
dustriesoziologischen Angestelltenforschung aus. Die wichtigsten Befunde lassen sich in
folgenden Punkten zusammenfassen. Gemeinsam ist den Diagnosen dieser Phase zu-
nachst die Trendaussage einer Aktualisierung fachlicher Anforderungen an qualifizierte
Angestelltenarbeit. Hier liegt den Analysen zufolge die gemeinsame Entwicklung der
qualifizierten Angestelltentdtigkeit, sei es in den Industrieverwaltungen oder sei es in
den traditionellen Dienstleistungssektoren. Weil in der Mehrzahl der empirischen Ana-
lysen kaufméannische Tatigkeiten im Zentrum standen, ldsst sich diese Aussage auch
eindeutig auf qualifizierte kaufmannische Sachbearbeitung im Ein- oder Verkauf oder in
der Kundeberatung, Kreditvergabe oder Leistungspriifung beziehen. Alle Arbeiten un-
tersuchen dabei auch die besonderen Auswirkungen des EDV-Einsatzes auf die Arbeitsin-
halte und Arbeitsbedingungen, und sie kommen fast durchgangig zu dem Schluss, dass
die EDV auf die Anforderungsprofile qualifizierter Sachbearbeitung positive Auswirkun-
gen hat. Routinearbeit entfillt, und qualifizierte Tatigkeiten und die damit verbundenen
Entscheidungsspielraume werden gestarkt.

Dies ist aber, auch das wird von den meisten Autoren betont, nicht das Ergebnis des
Technologieeinsatzes alleine, sondern auch einer Managementstrategie, deren Schwer-
punkt auf Steigerung der Qualitdt von Dienstleistungen am Markt und in internen Pro-
zessen ausgerichtet ist und die das Engagement der qualifizierten Beschaftigten durch
Erhalt oder Schaffung von Vertrauensbeziehungen zu steigern versucht. Dabei trifft das
Management auf Beschiftigte, die bei ihren Fiihrungskraften fiir den Erhalt qualifizierter
Arbeitsinhalte, Entwicklungsmoglichkeiten und materieller Vergiinstigungen kampfen
und sich dabei auf ihre Primdrmacht als Trager von Wissen und Erfahrungen stiitzen
konnen. Dabei werden Gestaltungsspielraume der Organisation aufgezeigt, die in der
Literatur zuvor kaum eine Rolle gespielt haben. So wirkt die EDV-Technologie nicht per
se stiitzend oder steuernd, sondern es ist eine bewusste arbeitsorganisatorische Ent-
scheidung, ob den Beschiftigten liber die EDV Vorgaben gemacht werden, oder ob sie
die Daten der EDV als unterstiitzende Information fiir eigene Entscheidungen nutzen
konnen. Baethge und Oberbeck vertreten hierbei ein wenig das Prinzip Hoffnung: dass
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niamlich das Management schlielich die Uberlegenheit der Computerunterstiitzung ge-
geniiber der Computersteuerung der Arbeit anerkennen wiirde. Dafiir aber gibt es in
politischen Entscheidungsprozessen keine Gewahr. In den abwickelnden Bereichen gilt,
wie Czech Et al. gezeigt haben, dass Gruppenarbeitsformen die problematischen Folgen
der Abspaltung der Abwicklung vom Verkauf und der Reduzierung auf Restfunktionen
abmildern oder sogar teilweise in ihr Gegenteil verkehren und ganzheitliche Aufgaben-
zuschnitte schaffen konnen. Der Einsatz der EDV eroffnet, so lief3e sich folgern, Spiel-
raume in mehrere Richtungen, die erst uiber strategische Entscheidungen und Aushand-
lungen in konkrete Organisationsformen gegossen werden und die erst dann auch die
Tatigkeitsmuster der Sachbearbeiter in den unterschiedlichen Einsatzbereichen be-
stimmen.

Mehrfach wird die Verschdrfung von Segmentierungslinien als Kehrseite der Aufwertung
qualifizierter Sachbearbeitung betont. Segmentierungen verstarken sich demnach so-
wohl gegentiber - in ihrer quantitativen Bedeutung abnehmenden - weniger qualifizier-
ten Angestelltentitigkeiten (und darunter auch ausfiihrender kaufménnischer Sach-
bearbeitungstatigkeit) und gegeniiber niedrig qualifizierter Produktionsarbeit als auch
gegeniiber dem externen Arbeitsmarkt durch relative Schliefdung der Organisationen,
die ihre Weiterbildungsinvestitionen in qualifizierte Angestellte schiitzen und neue Ent-
wicklungsmoglichkeiten durch Ausbau der internen Arbeitsmarkte schaffen mochten.

Schattenseiten aber kann die Tatigkeitsaufwertung auch fiir die qualifizierten Angestell-
ten nach sich ziehen. Verantwortlich dafiir sind vor allem die Kontrollpotenziale der
EDV, die von den meisten Autoren hervorgehoben werden. Diese ergeben sich daraus,
dass iiber die EDV die Tatigkeiten und Arbeitsergebnisse der Angestellten transparenter
gemacht werden und dass sie damit auch im Nachhinein besser kontrollierbar sind. Al-
lerdings, auch darin ist sich der Tenor der Studien einig, werden die Kontrollpotenziale
der neuen Technologie allenfalls ansatzweise ausgeschopft, und sie sind auch kein Ge-
genstand kritischer Auseinandersetzungen zwischen Angestellten und Management.
Auch die von Baethge und Oberbeck skizzierte Refeudalisierung der Beschaftigungsver-
haltnisse qualifizierter Angestellter durch Bindung an die Betriebe schafft zwar neue
Abhangigkeiten, zugleich aber auch neue Chancen betrieblicher Entwicklungsperspekti-
ven fiir die Angestellten. Allerdings erwachst mit der zunehmenden Rekrutierung aka-
demisch ausgebildeter Beschiftigter den beruflich qualifizierten Angestellten eine neue
Konkurrenz ,von oben®, die vormalige Aufstiegsperspektiven blockieren kann.

In den 1980er-Jahren sind auch erstmals Typologien entwickelt worden, die lber die
zuvor bekannten Differenzierungen zwischen dispositiven oder ausfithrenden Tatigkei-
ten oder zwischen Sachbearbeitern und Maschinenbedienern hinausweisen, weil sie die
kaufmannische Sachbearbeitung selber betreffen. Diese neuen Typologien lagen auch
deshalb nahe, weil die Maschinenbedienung mit dem Einzug der dezentralen EDV zu
einem allgemeinen Charakteristikum aller Tatigkeiten in den Organisationen wurde und
nicht mehr als Indikator fiir Abgrenzungen dienen konnte. Ein hauptsachliches Unter-
scheidungsmerkmal fiir die Typenbildung lag von nun an darin, ob die EDV eher unter-
stiitzend und entlastend oder vielmehr rationalisierend und standardisierend wirkt. Im
ersten Fall iibernimmt die EDV die vormals zeitaufwandige Zusammenstellung von
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Informationen und ermoglicht eine Konzentration der Beschaftigten auf qualifiziertere
Aufgaben, im zweiten Fall filhren die Beschaftigten nur noch Restarbeiten in automa-
tisierten Prozessen durch, oder es werden tiber die EDV Vorgaben gemacht, die die
Entscheidungsspielrdume der Sachbearbeiter einschranken. Letzteres bezeichnet den
Unterschied zwischen computergestiitzten und computergesteuerten Prozessen bei
Baethge und Oberbeck.

Zugleich spielt bei der Typenbildung der Markt- und Kundenbezug der Tatigkeiten eine
grofde Rolle. Dieser Aspekt war zwar frither schon in der Funktionsverschiebung zu-
gunsten kundenbezogener Tatigkeiten bei Jaeggi und Wiedemann aufgetaucht, aber in
dieser Phase der industriesoziologischen Angestelltenforschung nicht weiter systema-
tisch analysiert worden. In den Typologien der 1980er-Jahre nun gelten die Sachbear-
beiter, die Kundenberatung durchfiihren, als grofe Gewinner der Entwicklung. Nach
Baethge und Oberbeck nehmen vor allem bei den ,,marktgestaltenden Sachbearbeitern”
die dispositiven und fachlichen Tatigkeitsgehalte zu, und auch bei Czech et al. sind die
,spezialisiert dispositiven Sachbearbeiter” vor allem diejenigen, die anspruchsvolle Be-
ratungstatigkeiten ausfiihren. Demgegeniiber finden sich die Verlierer der Entwicklung
vor allem in den verwaltenden und abwickelnden Sachbearbeitungsbereichen. In beiden
Bereichen gibt es aber Differenzierungen. So sind nicht alle marktbezogen eingesetzten
Beschaftigten auch Gestalter. Bei Banken in unteren Kundengruppensegmenten bei-
spielsweise halten sich fachliche Anforderungen und eigene Entscheidungsspielrdume in
deutlich engeren Grenzen. Und zugleich kénnen auch verwaltende Tatigkeiten wie die
problembezogene Sachpriifung von Leistungen davon profitieren, dass Routinefallbear-
beitungen abgespalten und zumindest in Teilen auf EDV iibertragen werden.

Ein weiterer gemeinsamer Befund schlief3lich lautet, dass die Ankniipfungsmdglichkeiten
fiir kollektive Interessenvertretungen in den Bereichen qualifizierter Angestelltenarbeit
schwach ausgepragt sind. Dafiir wird zum einen die Strategie der Gewerkschaften ver-
antwortlich gemacht, kollektive Interessen in der Abwehr negativer Rationalisierungs-
folgen zu bilindeln. Damit wendeten sich die Gewerkschaften vor allem an Rationalisie-
rungsverlierer. Da die qualifizierten Angestellten jedoch eher eine Verbesserung ihrer
Arbeitsbedingungen wahrnehmen, findet diese Strategie kaum Ansatzpunkte im Inte-
ressenhandeln der Beschiftigten. Zum anderen konnen die qualifizierten Beschaftigten
aufgrund ihrer Primdrmachtpotenziale ihre individuellen Interessen an hochwertiger
Arbeit, Entwicklungsperspektiven und betrieblichem Status auch alleine in der Ausei-
nandersetzung mit ihrer Fiihrungskraft verfolgen und brauchen dafiir nicht auf die Se-
kundarmacht kollektiver Interessenvertretungen zuriickzugreifen. Immerhin vier An-
satzpunkte fiir die Interessenvertretungen schimmern aber dennoch durch: erstens Be-
triebsrate, die gewerkschaftlich aktiv sind und die eine Gewerkschaftskultur im Betrieb
schaffen: zweitens Interessenvertretungen, die aktiv Einfluss auf die Gestaltung der
technologischen und organisatorischen Rationalisierung zu nehmen versuchen; drittens
die Erarbeitung entsprechender Konzepte einer ganzheitlichen Arbeitsgestaltung und
viertens schliefdlich die Beteiligung der Beschiftigten als Experten an der Konzeptent-
wicklung und -durchsetzung.
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Die aktuelle Forschungslage: Neue Analyseperspektiven der Dienst-
leistungsarbeit und der Reorganisation

Die 1990er-Jahre markieren eine Zasur in der industriesoziologischen Forschung zu
kaufmannischer Arbeit. Die traditionelle Angestelltensoziologie wird seitdem nicht wei-
terverfolgt. Die Angestellten tauchen als soziologische Kategorie und als Kategorie der
industriesoziologischen Forschung nunmehr allenfalls noch vereinzelt auf. Eine For-
schungstradition begriinden diese Einzelarbeiten nicht mehr. Verantwortlich dafiir ist in
erster Linie der Perspektivwechsel in Richtung Dienstleistungsarbeit, der sich in den
1980er-]Jahren bereits bei mehreren Autoren angedeutet hatte. Im Zentrum des Interes-
ses stehen von nun an die Umbriiche, die mit dem Ubergang in eine Dienstleistungs-
oder Wissensgesellschaft fiir die Arbeit insgesamt verbunden sind. Neue Arbeitsformen,
neue Beschaftigungsverhaltnisse, neue Arbeitsregulierungen, so wurde das Erkenntnis-
interesse von nun an in vielen Untersuchungen definiert.

Der Betonung des Neuen in der Entwicklung von Arbeit liegt die Annahme zugrunde,
dass Dienstleistungsarbeit tatsiachlich eigenstindige Eigenschaften besitzt, die sie von
abhangiger Arbeit in den iliberkommenden Industriegesellschaften unterscheidet. Ein
wichtiger Zweig der Forschung beschaftigt sich nicht von ungefahr mit der Frage, welche
Eigenschaften dies sein konnten und welche Herausforderungen oder auch Widersprii-
che damit fiir die Beschaftigten verbunden sind. Im Folgenden werden mehrere Ansatze
diskutiert, die in diesem Zusammenhang entwickelt worden sind. Dazu zdhlen die Kun-
denorientierung, die Interaktionsarbeit, die Informatisierung oder die Subjektivierung
von Arbeit.

Mit dem Ubergang in die Dienstleistungsgesellschaft wiirden sich dann, so eine weitere
damit verbundene Annahme, diese Eigenschaften verallgemeinern und zu generellen
Charakteristika der Erwerbsarbeit verdichten. Diese zumeist implizite Annahme ist mit
dem Boom der IT-Wirtschaft und daran ankniipfender Begriffsbildungen wie der New
Economy oder des Informationszeitalters auch explizit gemacht worden. Mit der Infor-
mationsgesellschaft, so eine gangige These, ist ein besonderer Wandel der Arbeit und
der Beschaftigungsverhaltnisse verbunden (Castells 1996): Demnach teilen sich die Be-
schaftigten auf in Entscheider, Teilnehmer an Entscheidungen und Befolger von Ent-
scheidungen. Organisationshierarchien verlieren an Bedeutung gegeniiber Wissen und
der Stellung in Informationsnetzwerken, und die Beschaftigten arbeiten vermehrt in
flexiblen Beschaftigungsverhaltnissen. Nicht wenige Autoren haben deshalb die Arbeit
in der IT-Wirtschaft untersucht und die Annahme vertreten, damit die Zukunft der Er-
werbsarbeit bereits in der Gegenwart analysiert zu haben.

In dieser Studie geht es nicht darum, die neuen Konzepte des Wandels der Dienstleis-
tungsarbeit oder den Verallgemeinerungsanspruch, der mit ihnen verbunden ist, im Ein-
zelnen kritisch zu durchleuchten und zu hinterfragen. Das Thema dieser Studie ist und
bleibt die Spurensuche nach empirischen Befunden zum Wandel kaufmannischer Arbeit
und Qualifikationsanforderungen. Dieses Vorhaben wird durch die Abkehr von der An-
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gestelltenforschung und den Ubergang zur Dienstleistungsforschung zunichst einmal
deutlich erschwert. Ein Grund dafiir ist, dass nun die Befunde der Forschung weniger
umstandslos auch auf kaufmannische Angestellte zu beziehen sind. Wahrend in der An-
gestelltenforschung der Industriesoziologie kaufmannische Angestellte entweder vor-
rangig oder doch zumindest zumeist als eine Beschaftigtengruppe neben den tech-
nischen Angestellten im Fokus der Forschung standen, werden nun hdufig Beschaftig-
tengruppen als Dienstleister zum Objekt der Forschung, die keine Kaufleute sind.
Besonders deutlich wird dies an der Forschung zu IT-Ingenieuren, zur Altenpflege, zur
Medienwirtschaft oder zu Callcentern (wobei es bei Callcentern zumindest kleinere
Uberschneidungen zum Thema der kaufminnischen Angestellten gibt). Ein zweiter
Grund lautet, dass ganz neue Branchen in den Fokus riicken und es viel schwieriger ist,
einen Uberblick dariiber zu gewinnen, welche Befunde welcher Branchen Erkenntnisse
zum Wandel kaufmannischer Arbeit beisteuern konnten.

Aber in den aufgezeigten Problemen liegen auch Chancen. Zumindest mit Blick auf wei-
tere Forschungsperspektiven zu Kaufleuten lasst sich ndmlich aus der Not der neuen
Breite und Heterogenitat des Forschungsgegenstandes auch eine Tugend machen. Denn
die neuen Konzepte konnen fruchtbare Ankniipfungspunkte bieten, denen es in der wei-
teren Forschung zu Kaufleuten nachzugehen lohnt. So sind Konzepte wie die Interakti-
onsarbeit bislang zwar kaum auf Kaufleute bezogen worden. Nichtsdestotrotz kénnten
die charakteristischen Entwicklungen und Probleme dieses Arbeitstyps fiir kaufmanni-
sche Angestellte vor allem in marktnahen Bereichen iiberaus bedeutend sein und die
weitere Analyse befruchten. Die Archdologie kaufmannischer Arbeit sollte deshalb zwei-
erlei tun: weiterhin Befunde sichten, die sich aus der Analyse kaufmannischer Tatigkei-
ten ergeben und zugleich neue Ideen sammeln, die in der weiteren industriesoziologi-
schen Analyse kaufmannischer Arbeit aufgenommen werden sollten.

Viele dieser Befunde und Ideen stehen, wie betont, in engem Zusammenhang zur Erfor-
schung der Dienstleistungsarbeit. Doch beschrankt sich darauf das archdologische Such-
gebiet flr interessante Forschungsergebnisse nicht. Es existiert noch ein zweiter For-
schungsstrang, der den Wandel kaufmannischer Arbeit zumindest indirekt beriihrt. Dies
ist die Forschung zur Reorganisation der Unternehmen. Wahrend es in der Forschung
zur Dienstleistungsarbeit hauptsachlich um neue und allgemeine Entwicklungsrichtun-
gen der Arbeit geht, steht in der Forschung zur Reorganisation der Wandel von Organi-
sationsstrukturen und ihre vielfdltigen Auswirkungen auf Arbeit, Arbeitsbedingungen
und Arbeitsregulierung im Vordergrund. Schon in den ersten Beitragen zu dieser Frage-
stellung bezog sich das Erkenntnisinteresse immer auch auf Beschaftigtengruppen der
Angestellten. In den bahnbrechenden Untersuchungen zur Dezentralisierung (Faust et
al. 1994) beispielsweise, die als ein Ausgangspunkt der Reorganisationsdebatte betrach-
tet werden konnen, wurde ein starker Bezug zu den Meistern als einer der zentralen
Gruppen technischer Angestellter hergestellt. Andere Untersuchungen konzentrieren
sich auf hochqualifizierte und hohere Fiihrungskrafte, wieder andere haben auch keinen
eindeutigen Bezug zu konkreten Beschaftigtengruppen, sondern thematisierten allge-
meine Folgen der Reorganisation fiir die Arbeit und die Arbeitsbedingungen.
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In der Forschung zur Reorganisation iiberlagern sich wiederum neue Fragestellungen
und Verdanderungen des Forschungsfeldes. Die Konzentration auf Reorganisationsbe-
mithungen der Unternehmen lasst sich zunachst als Fortfiihrung und Weiterentwicklung
der ,organisatorischen Wende“ deuten, die von der Industriesoziologie in den 1980er-
Jahren eingeschlagen worden war. Zwar spielte hier, wie im vorigen Abschnitt heraus-
gearbeitet wurde, die technologische Entwicklung noch immer eine wichtige Rolle fiir
die Analyse der Entwicklung von Tatigkeitsinhalten und qualifikatorischen Anforderun-
gen. Doch wurden dabei mehr und mehr die Freiheitsgrade betont, die fiir die konkrete
Organisation der Arbeit trotzdem bestehen und die daraus erwachsen, dass Tatigkeiten
auf unterschiedliche Weise spezialisiert und zusammengefasst werden konnen, dass
Entscheidungsspielrdume grofier oder kleiner gestaltet werden kénnen oder dass Be-
schaftigte untereinander kooperieren und dabei mehrere Tatigkeiten mit unterschied-
lichen Anforderungen austiiben. Die Technik alleine galt nicht mehr als bestimmender
Faktor der Entwicklung. Dies lasst sich auch fiir die Forschung seit den 1990er-]Jahren
zeigen, wobei freilich technologische Entwicklungen wie neue Kommunikationsformen
tiber E-Mail, Telefon oder Internet nicht ignoriert wurden, die in den 1990er-]Jahren fiir
Arbeitsprozesse bedeutsam wurden. Doch seitdem wurde die Akzentsetzung auf die
Organisation noch deutlich dadurch gestarkt, dass nun nicht mehr nur die Arbeitsorga-
nisation, sondern auch die Unternehmensorganisation insgesamt Gegenstand der in-
dustriesoziologischen Forschung wurde.

In den 1980er-Jahren waren Fragen der Unternehmensorganisation zwar bereits ange-
sprochen, doch wurden diese nicht systematisch verfolgt. Eine Ausnahme stellt das Kon-
zept der systemischen Rationalisierung bei Baethge und Oberbeck dar. Doch war dieses
Bild der Rationalisierung noch stark techniklastig, denn die bereichs- und abteilungs-
tibergreifende Reorganisation stand unter den Vorzeichen einer durch Technologie er-
moglichten Verknilipfung der Informationsstrome in den Unternehmen. Wichtige Fragen
wie die Bedeutung und strategische Bewertung von Geschaftsfeldern, Fragen des Wan-
dels hierarchischer Zustdndigkeiten und Verantwortlichkeiten oder Fragen der Perso-
nalstrategien spielten nur eine untergeordnete Rolle. Als umfassende Strategie der Re-
organisation lasst sich daher das Konzept kaum bezeichnen. Eher schon in diese Rich-
tung ging der Hinweis auf die wichtigen Impulse, die von den Produktstrategien auf die
Arbeitsgestaltung ausgehen kénnen. Die Aufwertung der qualifizierten Sachbearbeitung
stand demnach in engem Zusammenhang zu einer qualitativen Wachstumsstrategie, die
auf Konkurrenzvorteile durch die Verbesserung des Produktangebots einschlief3lich der
damit verbundenen Dienstleistungen setzte.

In der Debatte der 1990er-Jahre nun wurden solche Zusammenhinge systematischer
beleuchtet und weitere Verdanderungen wie Dezentralisierung, Globalisierung oder
marktorientierte Steuerungsformen diagnostiziert. Reorganisation wurde zu einem
Dauerthema der Industriesoziologie. Dies lag vor allem daran, dass die Reorganisation
auch zu einem Dauerthema in den Unternehmen wurde. An dieser Stelle kommt erneut
der Zusammenhang zwischen Begriffen und Fragestellungen der Forschung auf der
einen und der Entwicklung des Forschungsgegenstandes auf der anderen Seite zum
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Tragen. Die Veranderungen der Unternehmensorganisation in den 1980er-Jahren soll-
ten sich als laues Liiftchen erweisen im Vergleich zu dem, was seit den 1990er-Jahren in
den Unternehmen geschah. Naschold und Jiirgens hatten nicht von ungefahr die 1980er-
Jahre als ein mit Blick auf den Organisationswandel ,verlorenes Jahrzehnt bezeichnet
(Naschold/Jiirgens 1994), weil viele Unternehmen vor allem auf technologische Rationa-
lisierung setzten und dabei Fragen der Organisation nicht angingen. Deshalb verwun-
dert es auch nicht, dass davon in den industriesoziologischen Befunden dieser Phase
weniger zu lesen ist. In den 1990er-Jahren hingegen wird gerade der Wandel der Unter-
nehmen als Organisationen zur zentralen Triebkraft fiir Veranderungen der Arbeit und
der Arbeitsbedingungen der Beschaftigten in Industrie und Dienstleistungen.

Deshalb soll neben der Debatte um Dienstleistungsarbeit die Forschung zur Reorganisa-
tion als eigenstdndige Quelle auf ihre Befunde zur Entwicklung kaufmannischer Arbeit
sowie auf Aspekte, die flir die Analyse kaufmdnnischer Arbeit interessant sein konnten,
untersucht werden. Dass dabei Schnittmengen zwischen beiden Themen entstehen, liegt
auf der Hand. Zum einen findet Reorganisation auch im Dienstleistungssektor statt und
wirkt sich auch auf Dienstleistungsarbeit aus. Zum anderen wird von einigen Autoren
gerade der Dienstleistungssektor als Brutstatte neuer Reorganisationskonzepte betrach-
tet. Deshalb sind Uberschneidungen in der Darstellung nicht immer zu vermeiden, und
die Zuordnungen sind teilweise manchmal willkiirlich.

Dienstleistungsarbeit

Kundenorientierung

Dienstleistungsarbeit ist ein einheitlicher Begriff flir faktisch dufierst amorphe Bran-
chen, Berufe und Tatigkeiten. Zwischen einem angelernten Callcenter-Agent, einem be-
rufsfachlich qualifizierten Bankkaufmann oder einem Ingenieur in der Forschung und
Entwicklung eines Industrieunternehmens liegen Welten hinsichtlich der Qualifikation,
der Tatigkeitsinhalte und der fachlichen Anforderungen. Deshalb spricht Sauer (2002)
an dieser Stelle von einer ,strukturellen Heterogenitat” der Dienstleistungsarbeit.

,Der ,,Okonomisierungs- und Standardisierungsgrad®, der die Arbeitssituation einer kundenorientierten
Verkauferin im Einzelhandel pragt, scheint mit der weitgehend selbstregulierten Arbeit eines kunden-
orientierten Softwareberaters kaum vergleichbar. Dessen Arbeitssituation dhnelt zwar in gewisser Weise
eines dem Kunden verpflichteten Vertriebsingenieurs im Maschinenbau, aber wiederum nicht der von der
»,Quote” bestimmten Arbeits- und Beschéftigtensituation des ,freien Medienschaffenden®. Die Varianzen
sind betréchtlich und in den konkreten Erscheinungsformen mit Sicherheit kaum vergleichbar. Heteroge-
nitit von Dienstleistungen scheint deswegen... ihr wesentliches Merkmal“ (Sauer 2002).

Allerdings, so argumentiert Sauer, bedeutet Heterogenitit nicht Beliebigkeit oder Un-
tibersichtlichkeit, sondern eine Varianz gegeniiber allgemeinen Merkmalen. Zu diesen
allgemeinen Merkmalen gehort aus seiner Sicht in erster Linie der Begriff der Kunden-
orientierung. Das gemeinsame Merkmal der Dienstleistungsarbeit ist demnach Arbeit,
die eine Kundenschnittstelle hat und zumindest zu einem Teil ihres Tatigkeitsgehalts auf
einen Kunden orientiert ist.
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Kundenorientierung aber ist kein eindeutiger Begriff. Mehr noch, fiir die Arbeit der Be-
schaftigten konnen mit der Kundenorientierung schwer lésbare Dilemmata verbunden
sein. Ein wichtiger Grund fiir die Mehrdeutigkeiten des Begriffs ist sein Ursprung. Kun-
denorientierung ist namlich ein Begriff der Managementliteratur, der seit dem beriihm-
ten Klassiker von Peters und Waterman (1982) die rasante Ausbreitung der Manage-
mentliteratur gepragt hat (in diese Richtung wirkte auch Hammer und Champys Kon-
zept des Business-Reengineering von 1993). Kundenorientierung bedeutet in diesem
Zusammenhang zundchst wenig mehr als das normative Konzept einer guten Unter-
nehmensfiihrung. Auch ist damit Verschiedenes gemeint, von der allgemein gehaltenen
Empfehlung einer stirkeren Orientierung der Unternehmen an Marktentwicklungen bis
hin zur konkreten Vorgabe fiir Beschiftigte an den Kundenschnittstellen, starker auf
Kundenerwartungen einzugehen oder diese auch bewusst zu formen. Kundenorientie-
rung kann sich mithin sowohl auf den abstrakten Markt als auch auf konkrete Kunden
beziehen, und in beiden Gehalten soll sie als neues Leitprinzip gegen traditionelle Stra-
tegien fordistischer Unternehmen eingesetzt werden, die auf die Karte der Abschottung
der Produktion vom Markt und die Realisierung von Rationalisierungseffekten durch
Massenproduktion gesetzt haben. Nunmehr soll sich die Produktion an den Marktent-
wicklungen orientieren und auch der einzelne Kunde als derjenige Wert geschatzt wer-
den, der tiber die Stellung des Unternehmens am Markt, iiber Umsatz, Gewinn und die
Anzahl der Arbeitsplatze im Unternehmen bestimmt. Ob und wie die Unternehmen sol-
che Normen umsetzen, wird freilich in der Managementliteratur nur anhand besonderer
Beispiele einer guten Praxis diskutiert, die kaum Verallgemeinerungen zulasst.
Holtgrewe und Voswinkel bezeichnen die Dienstleistungsorientierung deshalb als einen
Organisationsmythos, der im Organisationsalltag gedeutet und umgesetzt werden muss.
(Holtgrewe/Voswinkel 2002).

Erschwerend kommt hinzu, dass mit dem Begriff Ambivalenzen verbunden sind, die sich
auf die Arbeit der Beschiftigten auswirken. Eine zentrale Ambivalenz wurzelt nach
Holtgrewe und Voswinkel im Verhaltnis zwischen Marktorientierung und Kundenorien-
tierung, das sich in Begriffen der politischen Okonomie auch als Ambivalenz zwischen
Tausch- und Gebrauchswert darstellen ldsst. Bei der Marktorientierung dominiert dem-
nach eine Tauschwertperspektive. Marktorientierung meint zunachst wenig mehr als
die erfolgreiche Anpassung an Marktschwankungen und die Realisierung moglichst vie-
ler ertragreicher Verkdufe, um das Unternehmen profitabel am Markt zu positionieren.
Mit der Kundenorientierung als Bezug auf den konkreten Kunden ist hingegen eine Ge-
brauchswertperspektive verbunden, weil hier spezifische Wiinsche des Kunden an Pro-
dukte und Dienstleistungen - und damit an ihre Gebrauchswerte fiir den Kunden - be-
rucksichtigt werden sollen. Dies wiederum l6st bei den Beschaftigten professionelle Ori-
entierungen und Anspriiche aus mit Blick auf die eigenen Leistungen und die Qualitat
des Dienstleistungsproduktes. Ambivalenzen verdichten sich dann zu Widersprtchen,
wenn gute Servicequalitit beispielsweise so teuer ist, dass sie sich mit den Ertragszielen
der Organisation bricht. Der entscheidende Punkt dabei ist nach Holtgrewe und
Voswinkel, dass diese Widerspriiche fiir die Beschaftigten zu einem Handlungsdilemma
fithren, weil sie - ganz bewusst - ihrer Bearbeitung iiberlassen werden.
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,Die fiir einen Organisationsmythos funktionale Wolkigkeit vernebelt jedoch nicht nur die organisatio-
nellen Dilemmata dahinter, sondern auch die Tatsache, dass es nicht zuletzt die Beschiftigten der Organi-
sationen sind, die in diesen dilemmatischen Konstellationen zu arbeiten haben, denen die praktische Ver-
arbeitung der widerspriichlichen Handlungsanforderungen zugewiesen bzw. iiberlassen wird... Auf dem
Markt will man 6konomische Effizienz erreichen, indem man mit mdglichst geringem Ressourceneinsatz
moglichst hohen Profit erhilt. In der Beziehung mit konkreten Kunden kommen hingegen Reziprozitits-
vorstellungen ins Spiel, mit denen angemessene Leistungen und Gegenleistungen verhandelt werden.
Anders formuliert: Hier kontrastiert die Gebrauchswertperspektive der Beschaftigten mit der Tausch-
wertperspektive der Organisation... Strittig ist also, um welchen Kunden es geht: dem faktischen Kunden,
dem die Beschiftigten in der Interaktion begegnen, oder dem virtuellen Kunden mit von der Organisation
modellierten Wiinschen und Anforderungen...“ (Holtgrewe/Voswinkel 2002: 105).

Beispiele dafiir sind aus Sicht der Autoren Leistungsentgelte bei IT-Dienstleistern, die
einen geringen Stundenaufwand fiir Projekte honorieren - und damit eine zeitaufwan-
dige und umfassende Kundenbetreuung entwerten - oder Zeitvorgaben und Standardi-
sierungsversuche fiir Kundengesprache in Callcentern, in denen die Beschaftigten ver-
suchen miissen, zugleich den Vorgaben der Kundenorientierung und der Wirtschaftlich-
keit gerecht zu werden. Diese widerspriichlichen Handlungsanforderungen fiihren fiir die
Beschiftigten zu schwierigen Balanceakten. Die Zweideutigkeiten konnen, so schlussfol-
gern Holtgrewe und Voswinkel, allerdings auch von den Beschiftigten gegeniiber der
Organisation eingesetzt werden, um auf die Einhaltung der Kundenorientierung und die
Schaffungen der Voraussetzungen dafiir, diese auch erfiillen zu kénnen, zu pochen. Auf
diese Weise entsteht ein neuer politischer Raum der Deutungs- und Legitimationskdamp-
fe in den Unternehmen.

»Die Beschaftigten kdnnen sich also auf bestimmte Elemente aus Organisationsorientierungen stiitzen, um
auch ihre eigensinnigen Perspektiven, materiellen Interessen, praktischen Losungen und professionellen
Anspriiche zu legitimieren und gegen widerstreitende Organisationsanforderungen in Anschlag bringen....
Die Kundenorientierung... ist eine umkampfte Deutungs- und Legitimationsressource, die Dilemmata und
Konflikte gerade nicht auflost oder ausblendet, sondern deren Arenen, Begriffe und Bewertungen veran-
dert und damit - auch - verdnderte Deutungen, Anspriiche und berufliche Identititen ermoglicht”
(Holtgrewe/Voswinkel 2002).

Ob und inwieweit Beschaftigte diese Anspriiche tatsachlich artikulieren, hangt entschei-
dend ab von ihrer Primdarmacht in den Organisationen und davon, welchen Stellenwert
die Kunden, die sie betreuen, fiir die Organisationen haben. IT-Softwareberater mit ih-
ren hochwertigen Qualifikationen und moglicherweise langfristigen Kundenbeziehun-
gen diirften grofRere Moglichkeiten haben als Callcenter- Agents, die haufig nur ange-
lernt sind und keine langerfristigen Beziehungen zu ihren Kunden unterhalten; diese
Widerspriiche zu thematisieren und in der Organisation geltend zu machen.

Doch ist liber diese Fragen ansonsten wenig bekannt. Einige Befunde gibt es allerdings
aus Branchenstudien gerade zu kaufmannischen Angestellten. Diese weisen auf die gro-
3e Bedeutung von Segmentierungsstrategien der Unternehmen hin. Bei den Segmentie-
rungen werden Kundengruppen nach ihrer okonomischen Bedeutung getrennt
und/oder unterschiedliche Vertriebswege entwickelt, die typischerweise von unter-
schiedlichen Kunden genutzt werden. So haben im Einzelhandel die Unternehmen auf
den starken Wettbewerb mit einer Ausdifferenzierung ihrer Vertriebswege reagiert
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(Voss-Dahm 2002). Heutzutage stehen den traditionelleren Formen des Facheinzelhan-
dels und des Warenhauses Supermarkte, Selbstbedienungswarenhduser und Discounter
gegeniiber. Ausschlaggebendes Wettbewerbskriterium ist der Preis; abhangig von der
Positionierung eines Unternehmens in den Vertriebswegen und Marktsegmenten kom-
men dann weitere Wettbewerbskriterien wie die Kundeorientierung hinzu. In diesem
Rahmen unterscheidet Voss-Dahm drei Verkaufsstrategien: die Selbstbedienungsstrate-
gie, die intensive Kundenbeziehung und die hybride Verkaufsstrategie. Prototypen der
Selbstbedienungsstrategie sind die Discounter. Hier dominiert der Preiswettbewerb
eindeutig; Selbstbedienung und Skaleneffekte durch geringe Sortimentstiefe gehen Hand
in Hand. Bedienung und Beratung entfallen. Kundenorientierung wird gleichgesetzt mit
niedrigen Preisen. Kundenschnittstellen werden, soweit mdéglich, vermieden. Aufgrund
der strikten Arbeitsteilung sind Tatigkeitsinhalte und Qualifikationsanforderungen der
Beschiftigten gering. Voss-Dahm spricht deshalb auch von einem ,Dienstleistungstaylo-
rismus®, der im Grunde weitgehend ohne berufsfachlich qualifizierte Beschaftigte aus-
kommen kann. Ganz anders ist die Lage bei der intensiven Kundenbeziehung im Fach-
handel. Dort wird zum einen auf Grundlage funktionaler und zeitlicher Flexibilisierung
darauf geachtet, dass die Kapazitdt der Ansprechmdéglichkeiten den Kundenstrémen an-
gepasst wird. Zum anderen wird versucht, die sozialen Fahigkeiten und Kompetenzen
der Beschiftigten zu aktivieren, bei gleichzeitig hohen Anforderungen an fachliches Wis-
sen mit Blick auf das Fiihren von Kundengesprachen oder die Warenkenntnisse. Bei der
hybriden Verkaufsstrategie schliefdlich werden - mit unterschiedlicher Gewichtung -
Selbstbedienungsprinzip und fachliche Beratung unter einem Dach verbunden. Ent-
scheidendes Kriterium fiir die gewahlte Strategie ist zumeist das Produkt: Einfache Pro-
dukte des taglichen Bedarfs fallen unter das Selbstbedienungsprinzip, bei Elektroarti-
keln oder hochwertigen Frischeprodukten findet Beratung statt. Damit existieren in un-
terschiedlichen Abteilungen sehr unterschiedliche Deutungen von Kundenorientierung
und sehr unterschiedliche Anforderungsprofile fiir die Beschiftigten. Insgesamt stehen
auch die beratungsintensiven Vertriebsstrategien unter anhaltendem Kostendruck, dem
vor allem iiber die Rationalisierung bzw. Standardisierung des Einkaufs Rechnung ge-
tragen wird. Anders als im Segment der Selbstbedienungsstrategie, wo die Kunden
nichts anderes erwarten, kann dies in den ,kundenorientierten” Segmenten dazu fiihren,
dass Kundenerwartungen enttauscht werden.

Auch im Bankgewerbe sind Segmentierungsstrategien im Einsatz. Dort werden sie aller-
dings kaum in Form verschiedener Vertriebstypen umgesetzt, sondern vielmehr in Form
einer Differenzierung innerhalb eines Vertriebstyps, des Filialbanking, und innerhalb
der Unternehmen in Form verschiedener Vertriebswege. Eine Ausnahme bilden die Di-
rektbanken, die entweder eigenstidndige Banken oder Tochterunternehmen klassischer
Universalbanken sind, die auf Filialen verzichten und die sich auf Telefon-Banking via
Callcenter und Internet-Banking konzentrieren (wobei Internet-Banking inzwischen
nahezu von jeder Bank als Vertriebsweg angeboten wird, auch ohne in einer eigenstan-
digen Gesellschaft organisiert zu sein). Auf die Callcenter der Direktbanken wird an
anderer Stelle noch eingegangen. Die Kundengruppensegmentierung im traditionellen
Filialbanking ist nicht neu; sie tauchte schon in den oben zitierten Studien aus den
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1980er-Jahren (Horning/Blicking-Gartner 1982; Baethge/Oberbeck 1986) auf. Aller-
dings haben sich seitdem die organisatorischen Trennlinien zwischen den Kundengrup-
pen vertieft, und die Anzahl der Kundengruppen wurde erhoht (dazu Brotz et al. 2006).
Bereiche wie das Investment Banking und die Kreditvergabe an Unternehmen sind in
den Grofdbanken als eigenstandige Geschaftsfelder neben dem Private Banking des klas-
sischen Filialbetriebs positioniert. Zwischen den Geschiftsfeldern gibt es zumeist weder
Querfinanzierung noch personellen Austausch. Innerhalb des Private Banking der Filia-
len wiederum werden inzwischen mindestens drei Kundengruppen unterschieden, die
Massenkunden, die Individualkunden mit héherem Einkommen und etwas Vermogen
sowie schliefdlich die reichen Kunden. Aufderdem findet in den Filialen noch das Mas-
senkreditgeschaft statt. Nicht alle Kundengruppen werden in allen Filialen bedient; die
Betreuung der oberen Segmente konzentriert sich zumeist auf grofie Filialen (sog. Kopf-
Filialen). Bedeutung und Umfang der Kundenorientierung unterscheiden sich zwischen
den Segmenten sehr stark. Im Massenkundenvertrieb werden standardisierte Produkte
verkauft. In den Gesprachen steht der erfolgreiche Abschluss im Vordergrund. Haufig
haben die Beschaftigten dabei die Auflage, zeitlich wechselnd bestimmte Produkte an
den Mann oder die Frau zu bringen. Und schliefdlich existieren in vielen Banken zeitliche
Vorgaben fiir die Dauer der Verkaufsgesprache. Kundenorientierung bezieht sich des-
halb vor allem auf die Fahigkeit des Verkaufens. Die Beschaftigten miissen gute Verkau-
fer sein. Dabei bleibt umfassendes Produktwissen zwar wichtig, weil Standardprodukte
vom klassischen Sparbuch bis hin zum Investmentfonds angeboten werden. Fachliche
Beratung hingegen hat nur eine untergeordnete Bedeutung. Dies ist anders in den hoher
angesiedelten Kundegruppen, wo in individuellen Beratungsgesprachen individuelle
Losungen fir die Vermogensanlage erarbeitet werden. In diesen anspruchsvollen Kun-
dengruppensegmenten steht mithin Beratung und Kundenbindung weit starker im Zent-
rum der Kundenorientierung, und zudem ist weit mehr fachliches Wissen um Produkte
und aktuelle Entwicklungen auf unterschiedlichen Anlagefeldern gefragt.

Kundenorientierung in der Dienstleistung hat daher sehr unterschiedliche Konnotatio-
nen und sehr unterschiedliche Auswirkungen fiir Tatigkeitsinhalte und Qualifikationsan-
forderungen. Dies ist vor allem abhangig davon, in welchen Vertriebstypen und Kunden-
gruppensegmenten die Beschaftigten eingesetzt werden. Baethge hat in einem neueren
Ansatz die Segmentierungstendenzen im Dienstleistungsbereich aufgegriffen und in das
Konzept der polarisierenden Segmentierung uiberfiihrt (so Baethge 2001). Grundsatzlich
ist Baethge zufolge mit dem Ubergang zur Dienstleistungs- und Wissensgesellschaft ein
Wandel der qualifikatorischen Grundlagen der Erwerbsarbeit verbunden. Dieser Wan-
del bezieht sich seines Erachtens auf zwei ,Handlungsmodi“ der Erwerbsarbeit, Kom-
munikation und Wissen. Beide sind nicht neu, aber bekommen nun ein strukturbestim-
mendes Gewicht. In der Dienstleistungsarbeit wandelt sich Kommunikation von einer
Arbeitsform bei der Herstellung von Produkten zu einem Tatigkeitsinhalt mit Bezug auf
Kunden oder Klienten. Damit wird nach Baethge die Kommunikation inhaltlich vielfalti-
ger und komplizierter, weil die Erwartungen und Bediirfnisse der Kommunikations-
partner fiir den Erfolg der Dienstleistung starker zu bertcksichtigen sind. Auch das Wis-
sen ist als Qualifikationsanforderung nicht neu, es verandert sich Baethge zufolge aber
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schneller und wandelt seine Formen. Theoretisches Reflexionsvermdégen und allgemei-
nes, aufderhalb der Arbeitswelt erworbenes Wissen gewinnen demnach gegeniiber Er-
fahrungswissen im Arbeitsprozess an Bedeutung. Baethge begriindet dies damit, dass
Fachwissen in beschleunigten Innovationsprozessen und informatisierten Arbeitspro-
zessen schneller veraltet und fachiibergreifende Schliisselqualifikationen demgegeniiber
zur Bearbeitung der Veranderungen wichtiger werden. Dazu zahlt er Abstraktionsfahig-
keit, systemisches und prozesshaftes Denken, intellektuelle Flexibilitat, kommunikative
Kompetenz und Kooperationsfahigkeit, kulturelle Kompetenzen sowie Kompetenz zur
Selbstorganisation und zum Management der eigenen Person.

Allerdings betrifft der Wandel der qualifikatorischen Grundlagen nicht alle Dienstleis-
tungstdtigkeiten gleichermafien. Sie sind Baethge zufolge sehr unterschiedlich auf Be-
schaftigtengruppen verteilt. Eine breite Anhebung des Qualifikationsniveaus der Er-
werbstatigkeit wiirde voraussetzen, dass Kommunikation und Wissen in komplexe Ta-
tigkeiten eingebunden sind, die sich nicht umstandslos rationalisieren und vereinfachen
lassen. Die Entwicklung der Tatigkeiten aber unterliegt nach Baethge Marktkonstellati-
onen, branchentypischen Organisationsmustern und geschéaftspolitischen Strategien. Die
Beispiele des Einzelhandels und des Kreditgewerbes lassen demnach die Tendenz einer
,polarisierend wirkenden Segmentierung“ erkennen.

,Die aktuellen Veranderungen der Arbeit in grofien Dienstleistungsbranchen wie z.B. im Kreditgewerbe
und im Einzelhandel zeigen, wie sehr Kommunikation und Wissen durch geschaftspolitische Strategien
rationalisiert werden konnen. Dies geschieht iiber eine polarisierend wirkende Segmentierung von
Dienstleistungsangeboten, Kundengruppen und Belegschaftsstruktur. Die Stichworte in diesem Zusam-
menhang heifden Standardisierung versus Individualisierung von Angeboten“ (Baethge 2001: 105).

Die Standardisierung des Produktangebotes im Massenkundensegment fiihrt nach
Baethge im Bankgewerbe dazu, dass im Schalterbereich und bei Callcentern fachfrem-
des oder angelerntes Personal eingesetzt werden kann, wahrend die intensive Beratung
im Firmen- und gehobenen Privatkundengeschift von hochqualifizierten Spezialisten
betrieben wird. Im Einzelhandel vollzieht sich die Differenzierung iiber Vertriebsfor-
men, die sich zwischen dem beratungsintensiven Verkauf im Facheinzelhandel bis hin
zum Verzicht auf jede Beratung bei Discountern aufspannt. Diese Entwicklung ist, so
betont Baethge, nicht technisch durch Ausbreitung der IuK-Technologien induziert, son-
dern sie beruht auf strategischen Entscheidungen der Unternehmen, Personalkosten zu
reduzieren und die Rendite zu erhohen, ohne dass dies in allen Fillen vom Markt er-
zwungen worden oder auch die eindeutig beste Strategie zur Erreichung dieses Ziels
wadre.

Die Standardisierung als Motor der Rationalisierung hat in der Dienstleistungsarbeit
einen eigenen Charakter. Anders als in der industriellen Produktion oder im Schreib-
und Verwaltungsbereich beruht hier Rationalisierung nicht auf Ersetzung standardisier-
ter Routinetatigkeiten durch Technik, sondern auf organisatorischen und geschafts-
politischen Entscheidungen, Beratungs- und Betreuungsfunktionen fiir bestimmte Kun-
den nicht mehr anzubieten und den Kunden selber Orientierungsleistungen aufzubir-
den, beispielsweise durch Selbstbedienungsstrategien. Auf der Seite der qualifizierten
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Dienstleistungsarbeit macht Baethge demgegeniiber vier zentrale Veranderungen aus:
Die Arbeit wird symbolvermittelter und damit abstrakter; Kommunikation und Koope-
ration wird informationstechnologisch vernetzt und l6st sich von rdumlichen Bezligen;
Arbeitsprozesse werden beschleunigt und verdichtet; Verantwortung wird dezentrali-
siert, aber unter Beibehaltung zentraler Ergebniskontrolle. Hohere Qualifikationsanfor-
derungen gehen mit hoheren Anforderungen an Arbeitsintensitit und Verantwortung
einher. Zwischen den beiden Polen oder Segmenten der Dienstleistungsarbeit kommt es
zu SchliefSungen; Durchldssigkeit und Aufstiegswege werden mehr und mehr abgebaut.

,Da bei personenbezogenen Diensten das qualifikatorisch starke Moment in der Kommunikation und Be-
ratung/Betreuung liegt, trifft dieser Typ von Rationalisierung nun in erheblichem Maf3e auch qualifizierte
Arbeit und lasst in den entsprechenden Feldern wenig kommunikations- und beratungsintensive Tatigkei-
ten zuriick. In dem Maf3e, in dem Servicereduktion als Okonomisierungsstrategie in den personenbezoge-
nen Dienstleistungen eingesetzt wird, entsteht eine stark polarisierte Belegschaftsstruktur von vielen
einfachen Hilfsdiensten fiir Selbstbedienung und einer begrenzten Zahl von hochqualifizierten Dispositi-
ons- und Organisationstatigkeiten. Dieser Typ von Polarisierung tendiert... dazu, sich in sehr festen und
nach dem Niveau von Wissen und Qualifikationsanforderungen stark differierenden Segmenten zu stabili-
sieren, welche kaum noch Durchlassigkeit von unten nach oben eréffnen und auch die interne personalpo-
litische Flexibilitat der Unternehmen einschranken” (Baethge 2001: 109).

Diese Entwicklungen haben Baethge zufolge einschneidende Auswirkungen auf das be-
rufliche Ausbildungssystem. Er stellt einen Riickgang der Ausbildungszahlen kaufman-
nischer Berufe relativ zur Beschaftigungsentwicklung und eine Zunahme bei der Rekru-
tierung von Hochschulabsolventen fest, womit sich zugleich die Entwicklungs- und Kar-
rieremdglichkeiten beruflich ausgebildeter Beschaftigter einschranken. Die Griinde da-
fir liegen aus seiner Sicht in Mangeln des Berufsbildungssystems und in einer wachsen-
den Uberlegenheit schulischer und akademischer Lernformen bei der Bereitstellung
neu geforderter Qualifikationen. Zu diesen gehéren demnach Internetnutzung, Fremd-
sprachen, theoretische Kenntnisse, analytische Fahigkeiten, Lernbereitschaft oder kom-
munikative Kompetenz. Diese neuen Schliisselqualifikationen lassen sich Baethge zufol-
ge allesamt besser aufderbetrieblich als betrieblich vermitteln.

»Die betriebliche Praxis, die in der dualen Ausbildung bisher tonangebend ist, verliert als Ausbildungsme-
dium nicht ihren Wert, wandelt aber ihren Charakter. Sie wird jetzt zunehmend wichtig als soziales und
o6konomisches Feld von Erfahrung fiir die Anwendung erworbenen Wissens und angeeigneter Qualifika-
tionen, weniger als primare Qualifizierungsinstitution. Arbeitsintegrierte Lernprozesse benotigen heute
eines grofderen Fundaments von vor und neben der Arbeit erworbenem Wissen als frither” (Baethge
2001: 116).

Der hier entwickelte Bezug zum Ausbildungssystem wird in der Literatur zur Dienstleis-
tungsarbeit nur selten hergestellt. Allerdings haben branchenbezogene Untersuchungen
zum Einzelhandel und zum Bankgewerbe ergeben, dass der Zusammenhang zwischen
Segmentierung und beruflicher Ausbildung nicht so einfach zu ziehen ist. Zwar gab es im
Bankgewerbe, insbesondere in einzelnen Grofdbanken oder in einzelnen Sparkassen,
tatsachlich Planspiele, einen Bankkaufmann ,Light“ auszubilden mit einer zweijahrigen
und modularisierten Ausbildung, die starker auf spatere Einsatzorte spezialisiert. Diese
Plane sind aber nie umgesetzt oder auch nur ernstlich in eine Debatte um die Reform
der Erstausbildung zum/zur Bankkaufmann/-kauffrau eingebracht worden. Der ver-
mehrte Einsatz angelernter Beschaftigter ohne bankfachliche Ausbildung findet zwar
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durchaus statt. Allerdings beschrankt er sich bislang auf Callcenter und auch in diesen
nur auf solche Bereiche, in denen ,einfaches Banking“ durchgefiihrt wird. Komplizierte
Fragen werden auch hier von Bankfachleuten im Bank Office bearbeitet; diese tuber-
nehmen auch das Direkt Banking komplexerer Produkte. In den Filialen hingegen hat es
eine Ersetzung von Bankkaufleuten in den Massenkundensegmenten bislang nicht gege-
ben. Denn zum einen sind auch hier das geforderte Produktwissen und die kommunika-
tiven Kompetenzen keineswegs trivial, und zum anderen wurde die Ausbildungsord-
nung bereits in den 1990er-Jahren an die gestiegene Bedeutung des Vertriebs und Ver-
kaufens von Produkten angepasst (Haipeter 2006). Ahnlich ist die Lage auch im Einzel-
handel. Zwar arbeiten hier viele und vor allem weibliche Beschiftigte in Teilzeit oder in
geringfliigigen Beschaftigungsverhaltnissen, doch dominiert auch unter diesen die be-
rufsfachliche Ausbildung. So hat Voss-Dahm festgestellt, dass der Einzelhandel - und
auch der Lebensmitteleinzelhandel, der sich am starksten durch beratungslose Ver-
triebstypen auszeichnet — nach wie vor auf die fachliche Qualifikation der Beschiftigten
gerade auch mit geringen Arbeitszeiten baut, weil nur auf diese Weise knappe Personal-
decken und abgeschmolzene Hierarchieebenen in den Filialen iiberhaupt durchgehalten
und Mangel der Organisation durch den fachlichen Einsatz der Beschaftigten ausgegli-
chen werden konnen. Sie spricht in diesem Zusammenhang von ,vertikalen Aufgaben-
tiberlappungen” (Voss-Dahm 2009).

Interaktionsarbeit

Ein gemeinsamer Fluchtpunkt der Dienstleistungsarbeit ist den angefiihrten Befunden
zufolge die Orientierung der Tatigkeit auf einen Kunden oder Klienten. Nicht mehr die
Bearbeitung eines sachlichen Gegenstandes, die Bedienung einer Maschine und, in die-
sem Rahmen, die Kooperation mit Beschaftigten im Arbeitsprozess stehen im Zentrum
der Tatigkeiten, sondern die Ausrichtung der Tatigkeiten auf einen Kunden. Teilweise,
aber nicht zwangslaufig, ist dabei die Kommunikation mit dem Kunden bereits die voll-
standige Dienstleistung (wie in der reinen Beratung), teilweise ist sie auch ein Teil der
Dienstleistung, die mit anderen Tatigkeitselementen verbunden ist. In jedem Fall aber
wird mit der Ausrichtung auf den Kunden ein neues Feld sozialer Interaktion eroffnet
oder zumindest dieses Feld erweitert. Dienstleistungsarbeit begriindet ein Dienstleis-
tungsverhaltnis zwischen zwei Personen mit unterschiedlichen - oder jedenfalls jeweils
eigenen — Erwartungen, Deutungsmustern, Interessen und auch Machtressourcen. Die-
ser Aspekt der Dienstleistungsarbeit ist von einigen Forschern in den Begriff der Inter-
aktionsarbeit gefasst und empirisch untersucht worden.

Erstmals systematisch als analytisches Konzept ausgearbeitet wurde die Interaktionsar-
beit von Dunkel und Rieder (2004). Aus Sicht der Autoren zeichnet sich personenbezo-
gene Dienstleistungsarbeit dadurch aus, dass sie eine Abstimmung zwischen Dienstleis-
tungsnehmer (dem Kunden) und Dienstleistungsgeber (dem Beschaftigten) erfordert. Es
ist demnach nicht davon auszugehen, dass sich zwischen beiden Akteuren zwangslaufig
ein Verhaltnis konfliktloser Kooperation ergibt. Vielmehr ist nach Dunkel und Rieder die
Existenz divergierender Zielsetzungen der Normalfall. Deshalb geht der Erstellung einer
Dienstleistung ein Prozess der aktiven Interaktionsarbeit beider Seiten voraus. Diesen
bezeichnen die Autoren auch als Ko-Produktion.
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Ein wichtiges Element der Ko-Produktion ist die Gefiihlsarbeit des Dienstleistungsge-
bers, und dies in mehrerlei Hinsicht: Gefiihlsarbeit kann Arbeitsgegenstand sein, wenn
es darum geht, Gefiihle des Dienstleistungsnehmers zu bearbeiten; Geflihlsarbeit kann
als Mittel zur Beeinflussung der anderen Person eingesetzt werden; und schliefilich
kann die Arbeit an den eigenen Gefiihlen die Voraussetzung dafiir sein, aktiv Gefiihlsar-
beit betreiben zu kénnen, Dabei kann sich zeigen, dass die eigenen Gefiihle eine endliche
Ressource sind, die sich auch erschopfen kann.

Damit ist aber zundchst nur die Seite des Dienstleistungsgebers berticksichtigt. Die Au-
toren pladieren dafiir, auch den Dienstleistungsnehmer in die Betrachtung einzubezie-
hen. Denn nur durch die Gefiihlsarbeit des Dienstleistungsgebers alleine ist eine Komp-
lementaritat der Ziele nicht sicherzustellen. Dafiir ist, so argumentieren die Autoren, ein
Abstimmungsproblem zu l6sen, das grundsatzlich zwischen Geber und Nehmer besteht,
weil die Ziele typischerweise nicht deckungsgleich und Konflikte zumindest potenziell
vorhanden sind.

»Wenn nicht von vorne herein Komplementaritat der Ziele... unterstellt wird, eréffnet sich die Moglichkeit,
die Herstellung komplementarer Ziele selbst als im Rahmen einer Dienstleistungsinteraktion zu lésendes
Problem zu begreifen. Die oben zitierte Ko-Produktionsthese legt nahe, dass dieses Abstimmungsproblem
gelost werden muss, wenn die Dienstleistungsinteraktion zu einem erfolgreichen Abschluss gebracht
werden soll. Daraus folgt, dass die Dienstleistungsbeziehung potenziell konflikttrachtig ist, beide Akteure
ihre Ziele aber nur dann erreichen kénnen, wenn sie kooperieren. Zu wessen Gunsten..., auf welche Wei-
se... und unter welchen Bedingungen eine solche Abstimmung erreicht wird, ist eine empirisch zu unter-
suchende Frage“ (Dunkel/Rieder: 220).

Dienstleistungsgeber und -nehmer verfolgen, so die Autoren, eigene Ziele, konnen dabei
Regeln - im Sinne von Rechten und kulturellen Normen - anwenden und verfiigen tiber
bestimmte Ressourcen. Zudem kann auch der Dienstleistungsnehmer Gefiihlsarbeit ein-
setzen, um seine Ziele zu erreichen. Damit grenzen sich die Autoren kritisch vom Kon-
zept der Kundenorientierung ab, weil dort ein passiver Kunde als ,Konig“ unterstellt
wird. Im Zentrum der Dienstleistungsarbeit steht in dieser Perspektive die Optimierung
von Dienstleistungen gemafd den Wiinschen und Bediirfnissen der Kunden. Auf diese
Weise, so lautet das Argument der Autoren, wird die aktive Leistung des Dienstleis-
tungsnehmers ebenso verdeckt wie die Tatsache, dass Dienstleistung eine interaktive
Auseinandersetzung zwischen sozialen Akteuren ist.

Deshalb beschrankt sich, darauf weisen Dunkel et al. (2004) hin, Kundenorientierung
nicht darauf, die Wiinsche des Kunden zu entdecken und zu befriedigen, sondern sie ist
immer auch mit dem Versuch verbunden, iber den Kunden Kontrolle auszuiiben.

,Gemeint ist damit das Bestreben des Dienstleisters, die Aktivititen des Kunden so zu beeinflussen, dass
dieser im Sinne des Dienstleisters zu einem reibungslosen Ablauf der Dienstleistungsinteraktion beitragt”
(Dunkel et al. 2004: 228).

Voraussetzung fiir eine Kundenorientierung ist nach Einschatzung der Autoren, dass die
Kunden zwischen ihren eigenen Préferenzen, zwischen verschiedenen Dienstleistungen
oder Anbietern von Dienstleistungen und auch grundsatzlich zwischen Nachfrage oder
Nicht-Nachfrage einer Dienstleistung entscheiden kénnen. Dunkel et al. zeigen anhand
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von drei Fallstudien aus unterschiedlichen Dienstleistungsbereichen, dass diese Voraus-
setzungen nur schwer zu erfillen sind. Im Altenpflegeheim haben die Bewohner kaum
Wahlmoglichkeiten zwischen Dienstleistern und Anbietern, und zwischen Bewohnern
und Betreuungspersonal besteht eine deutliche Machtasymmetrie aufgrund von Fach-
und Erfahrungswissen sowie korperlichen Machtvorteilen der Betreuer. Dennoch kon-
nen die Betreuer eine Kundenorientierung nicht ganzlich aufgeben, denn sie miissen auf
die individuellen Bediirfnisse und Probleme der Bewohner eingehen. Im zweiten Fall,
dem Zugpersonal der Bahn, sollen die Dienstleistungsgeber aus Unternehmenssicht
einer doppelten Zielsetzung folgen, namlich eine positive Beziehung zu den Kunden auf-
zubauen und die Interessen des Arbeitgebers bei der Fahrkartenkontrolle durchzuset-
zen. Sie sollen zugleich Schaffner und freundliches Servicepersonal sein, das die Kunden
(der ersten Klasse) bedient. Der Wechsel zwischen Kontrolle und Service erzeugt aus
Sicht der Autoren Erwartungsunsicherheit sowohl bei den Fahrgasten als auch bei den
Zugbegleitern. Auch im Callcenter schlief3lich schwanken die Erwartungen des Unter-
nehmens zwischen Standardisierung — mit Blick auf Gesprachsstrukturierung und Zeit-
vorgaben - und Gesprachskontrolle auf der einen und Freundlichkeit und individueller,
auf den Kunden bezogener Gesprachsfiihrung auf der anderen Seite. Personliche Bera-
tung und Vorgaben bilden widerspriichliche Anforderungen an die Dienstleistungsgeber.
Die Standardisierung kann den Dienstleistungsgebern helfen, Gesprache mit den Neh-
mern effizient zu steuern, sie mithilfe rhetorischer Techniken zu kontrollieren oder sich
gegeniiber unfreundlichen Kunden hinter Standards zurtckzuziehen. Zugleich aber kann
sie auch als Beschrankung professioneller Orientierungen wirken. In diesem Fall konnen
Dienstleistungsgeber und Dienstleistungsnehmer auch Koalitionen bilden und langere
Gesprache fiihren, wenn sie fiir beide Seiten lohnend sind.

Insgesamt, so halten die Autoren fest, ergibt sich fiir die Dienstleistungsgeber die poten-
ziell problematische Situation, dass sie zwischen den Erwartungen ihrer Organisation
und den Erwartungen der Kunden moderieren miissen. Techniken der Kundenkontrolle
erleichtern den Beschaftigten zwar den Ausgleich zwischen wirtschaftlichen Interessen
der Unternehmen und Produktinteressen der Kunden. Explizite Vorgaben und Regeln
der Kundenorientierung allerdings erschweren aus Sicht der Autoren die Moderations-
aufgabe fiir die Beschaftigten. Denn damit sollen sie dem Kunden zugleich den Eindruck
vermitteln, dass er Chef im Ring ist und sie selber die unterwiirfigen Dienstleistungsge-
ber sind.

»Sieht er (der Dienstleistungsgeber, T.H.) sich nun von Seiten des Dienstleistungsunternehmens mit Ver-
haltensanforderungen konfrontiert, die unter dem Leitbegriff der Kundenorientierung gefasst werden,
wird die Vereinbarung dieser zwei Seiten (Kundenorientierung und Kundenkontrolle, T.H.) tendenziell
erschwert: Der Kunde wird nicht mehr nur zu steuern versucht, sondern soll selbst den Eindruck bekom-
men, dass er es eigentlich ist, der den Prozess der Dienstleistungserbringung in der Hand hat. Fiir die wei-
tere Debatte um die Auswirkungen der Nutzung von Arbeitskraft unter dem Banner der Kundenorientie-
rung ist deshalb festzuhalten: Es geht nicht nur um Arbeitsanforderungen, die aus der Unterwerfung der
Beschiftigten unter die Kontrolle des Kunden, dem man zu Diensten sein muss, resultieren, sondern es
geht immer auch um die Anforderungen, die durch die notwendige Verbindung von Serviceorientierung
(Unterwerfung) und Kundenkontrolle entstehen.“ (Dunkel et al. 2004: 248).
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Bohle et al. (2006) entwickeln Interaktionsarbeit ebenfalls als analytisches Konzept,
setzen dabei aber einen etwas anderen Akzent, der starker in Richtung der Betonung
komplexer Arbeitskompetenzen - bei schwacherer Rolle strategischer Aspekte der
Interaktion - geht. Auch aus Sicht dieser Autoren ist das Spezifische an der Dienstleis-
tungsarbeit in personenbezogenen Dienstleistungen, dass die Dienstleistungsempfanger
nicht nur Objekt des Arbeitshandelns sind, sondern im Sinne der Ko-Produktion als Sub-
jekte in die Erstellung des Produkts einbezogen werden. Im Begriff der Interaktions-
arbeit wollen die Autoren Ansatze verkniipfen, die zuvor unverbunden nebeneinander-
standen. Dabei machen sie insbesondere drei Komponenten der Interaktionsarbeit aus.
Die erste Komponente ist die emotionale Arbeit. Bei Dienstleistungsarbeit miissen tat-
sachliche Gefiihle und Gefiihlsregeln der Arbeit in Einklang gebracht und emotionale
Dissonanzen bearbeitet werden. Dies geschieht — mal erfolgreicher, mal weniger erfolg-
reich - iiber das Management der Gefiihle. Die emotionale Arbeit der Dienstleister ist
damit eine zweifache: Sie miissen den eigenen Gefiihlsausdruck an die situativen Anfor-
derungen in der Interaktion mit Kunden anpassen, und sie miissen ihre tatsachlich emp-
fundenen Gefiihle kontrollieren. Geflihlsarbeit selber ist eine zweite Komponente der
Interaktionsarbeit. Bei der Gefiihlsarbeit geht es darum, die Gefiihle der Kunden aktiv zu
beeinflussen. Beispiele dafiir sind die Erzeugung von Vertrauen, die Vermittlung von
Kompetenz oder das gegenseitige Kennenlernen. Drittens schliefdlich ist Interaktionsar-
beit aus Sicht der Autoren subjektivierendes Arbeitshandeln. Subjektivierendes Arbeits-
handeln bedeutet, dass die Beschiftigten situative Unwagbarkeiten und Anforderungen
bearbeiten, die nicht planbar und standardisierbar sind. Solche Unwagbarkeiten gibt es
auch in industriellen Fertigungsprozessen, sie sind aber in der Interaktionsarbeit noch
deutlich stirker ausgepragt. Die Beschiftigten setzen im Umgang mit situativen und
unplanbaren Anforderungen kognitive und praktische Arbeitserfahrungen ein.

Interaktionsarbeit findet unter bestimmten strukturellen - z.B. wirtschaftlichen - Vo-
raussetzungen statt, sie wird unter bestimmten Bedingungen geleistet wie Qualifikation
und Kompetenz oder Gefiihlsregeln, die wesentlich tiber Belastungen und Ressourcen
bestimmen, und sie hat Folgen fiir die Qualitat des Arbeitslebens der Dienstleister auf
der einen Seite und die Qualitat der Dienstleistungen auf der anderen Seite. Als wichti-
ges Ergebnis ihrer empirischen Studien in unterschiedlichen Dienstleistungsfeldern hal-
ten die Autoren fest, dass Interaktionsarbeit anforderungsreich ist und neuartige For-
men von Arbeitsbelastungen mit sich bringen kann, dass sie aber zugleich auch sehr he-
terogen ist, sodass sich einheitliche Standards beispielsweise fiir Qualifizierung kaum
umsetzen lassen.

,Keinesfalls darf Interaktionsarbeit unkritisch mit ,einfacher” Dienstleistung gleichgesetzt werden, denn
die Bandbreite personenbezogener Dienstleistungen ist erheblich. Sie reicht von Tatigkeiten mit stereoty-
pen Interaktionsepisoden (z.B. Servicepersonal in Fast Food-Restaurants) bis hin zur Arbeit mit komple-
xen Interaktionsepisoden (z.B. in der Pflege). Gerade komplexe Dienstleistungen bediirfen einer besonde-

ren Qualifizierung. Hier lassen sich kaum standardisierte Vorgehensweisen umsetzen. Die Ko-Produktion
mit Klienten bedarf eines individuellen, situativen Vorgehens” (Bohle et al. 2006: 38).

Vor diesem Hintergrund entwickelt Bohle (2006) eine Typologie der Interaktionsarbeit.
Dabei geht er von drei institutionell vorgegebenen Beziehungsmustern aus, in die Inter-
aktionsarbeit eingebettet ist. In der Tauschbeziehung interagieren erstens Dienstleis-
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tungsgeber und -nehmer als Anbieter und Nachfrager von Leistungen am Markt; Zweck
und Inhalt der Beziehung ist der Vollzug von Kauf und Verkauf. Diese Beziehung wird
von Interaktion und Kooperation tberlagert, denn der Verkaufer hat ein Interesse, dass
der Kaufer zufrieden ist (und wieder beim Verkaufer kauft), und der Kaufer hat ein Inte-
resse daran, dass er vom Verkdufer gut und zuvorkommend behandelt wird. Die Dispo-
sitionsbeziehung bezieht sich zweitens darauf, wer in der Beziehung was disponieren
kann. Hierbei sieht sich der Dienstleistungsgeber der Dispositionsmacht seines Arbeit-
gebers, aber auch seines Kunden, der die Interaktion als Leistung kauft, ausgesetzt. Die
Dispositionsmacht des Kunden ist aber begrenzt, denn er kauft nicht die Arbeitskraft,
sondern nur eine Leistung, und zudem behalt der Dienstleister (und sein Arbeitgeber)
die Direktionsmacht tiber die Durchfiihrung der Dienstleistung. Bei der Bearbeitungsbe-
ziehung schliefdlich geht es drittens um die korperliche oder geistig-psychische Arbeit
am Menschen. In dieser Beziehung steht die Person des Dienstleistungsnehmers als
Korper oder als Personlichkeit im Zentrum; zugleich aber wird der Dienstleister im Zuge
des Vollzugs der Arbeit mit dem Nehmer als Subjekt konfrontiert und muss sich damit
auseinandersetzen. Die Typologie der Interaktionsarbeit stiitzt Bohle darauf, welches
Beziehungsmuster bei welcher Dienstleistungsarbeit im Vordergrund steht. So domi-
niert aus seiner Sicht bei Pflegearbeiten, Friseurarbeit oder auch Unterrichtsarbeit die
Bearbeitungsbeziehung, weil hier Korper oder Psyche des Kunden im Vordergrund ste-
hen. In Callcentern (die Anfragen entgegennehmen) oder bei der Softwareentwicklung
dominiert hingegen die Dispositionsbeziehung, weil hier die Interaktion Teil der Leis-
tung ist, die der Kunde kauft. Bei der Fahrkartenkontrolle der Bahn hingegen oder dem
Verkauf mit oder ohne Beratung dominiert der Verkaufsaspekt, wobei aber z.B. Verkauf
mit Beratung auch einen Dispositionsaspekt hat, weil die Beratung Teil des Produkts ist,
die der Kunde erwarten darf. Professionalisierung bedeutet bei personenbezogenen
Dienstleistungen aus Sicht von Boehle weniger Ausbau des theoretischen Wissens als
vielmehr Kompetenz der sozialen Interaktion und Kooperation, die fachlich gepragt sind
und sich kaum objektivieren und formalisieren lassen.

Mit Blick auf die Archdologie kaufmannischer Arbeit fallt an den bislang zitierten Befun-
den zur Interaktionsarbeit auf, dass sich diese vorwiegend auf Felder der Dienstleis-
tungsarbeit stiitzen, die in den traditionellen Analysen zur Angestelltenarbeit kaum ei-
ner Rolle gespielt haben. Pflegetitigkeiten oder Zugbegleitpersonal gab es zwar auch
schon frither, doch waren sie nicht Gegenstand der Forschung. Zudem sind neue Tatig-
keiten in den Fokus des Interesses gerilickt wie Verkauf und Beratung durch Callcenter
oder Softwareentwicklung und -beratung, die erst mit der Weiterentwicklung der In-
formationstechnologie in den 1990er Jahren entstanden sind. Daher liegt die Frage nahe,
ob die Befunde fiir kaufmannische Arbeit liberhaupt eine Rolle spielen. Die Antwort auf
diese Frage lautet nein, sofern sich die kaufmannische Tatigkeit auf Abwicklungs- und
Bearbeitungsprozesse ohne Kundenkontakt bezieht. Sie lautet aber eindeutig ja, sofern
kaufmannische Tatigkeit in Einkauf oder Vertrieb oder kundenbezogener Fallbearbei-
tung stattfindet. Das entscheidende Merkmal, das kaufmadnnische Arbeit zur Interakti-
onsarbeit macht, ist die Kundenschnittstelle oder die Arbeit an der ,Front-Line“, wie
Frenkel et al. (1999) dies formuliert haben.
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Front-Line-Work umfasst nach Frenkel et al. Dienstleistungstitigkeiten, die informa-
tionstechnologisch basiert sind und die an der Front-Line im direkten Kontakt zum
Kunden ausgefiihrt werden. Interessant sind in diesem Zusammenhang die drei Typen
informationstechnologisch basierter Dienstleistungsarbeit an Kundenschnittstellen, die
Frenkel et al. entwickelt haben.

» Die Servicearbeit bedient eine grofde Kundenmenge mit einfachen und standardisierten Produk-
ten. Bei dieser Arbeitsform ist ein Grofdteil des Wissens in der Technologie gespeichert.
Routinisierte und kontrollierte Tatigkeiten dominieren den Arbeitsalltag. Servicetatigkeiten wie
das Beantworten von Fragen oder die Ausfiihrung von Transaktionen stehen im Mittelpunkt. Die
Beschaftigten sind sowohl von den Vorgesetzten als auch von den Kunden abhangig.

» Die individuelle Verkaufsarbeit konzentriert sich auf renditestarkere Kunden und erfordert
umfassendere Kenntnisse tiber Produkte und Marktentwicklungen. Die Technologie unter-
stiitzt die Beratung durch jederzeit abrufbare Informationen tiber Kunden, Produkte und
Entwicklungen. Die Beschéftigten werden iiber Leistungsvorgaben gesteuert, besitzen je-
doch einen relativ grofden Entscheidungsspielraum.

» Die wissensintensive Arbeit produziert kundenspezifische Produkte fiir einzelne Kunden. Im
Rahmen intensiver Kundenbeziehungen werden Problemanalysen und innovative Problem-
16sungen erzeugt. Dazu sind ein breites theoretisches Wissen und umfassende analytische
und soziale Kompetenzen erforderlich. Zu Kollegen, Kunden und zum Management bestehen
reziproke Beziehungen.

Nach den bisherigen Ausfiihrungen lasst sich Arbeit in Callcentern vor allem unter Ser-
vicearbeit verbuchen, aber auch Arbeit im Einzelhandel hat hier ihren Platz, soweit dort
im Einkauf mit automatisierten Warenwirtschaftssystemen gearbeitet wird oder im
Verkauf Waren elektronisch gelistet und abgerufen werden kénnen und dadurch die
Beschiftigten tiberhaupt in Kontakt zur Technologie kommen. Arbeit in Bankfilialen
diirfte im Massenkundensegment vor allem der Servicearbeit zuzurechnen sein (mit
Tendenz zur individuellen Verkaufsarbeit), Verkaufsarbeit von Industriekaufleuten eher
der individuellen Verkaufsarbeit. Wissensintensive Arbeit betrafe das Investmentban-
king oder die Betreuung sehr wohlhabender Kunden im Bankbereich (dazu auch
Haipeter/Voss-Dahm 2002).

Aber auch die scheinbar ,einfache” Servicearbeit ist interaktive Arbeit mit den genann-
ten Eigenschaften der Ko-Produktion, der strategischen Kooperation, ihren Subjektge-
halten und des Zusammenspiels von Kundenorientierung und Kontrolle. Habscheid et al.
(2006) verwenden dafiir in ihrer Analyse des Bankgewerbes den Begriff der Kommuni-
kationsarbeit. Damit soll betont werden, dass Arbeit im Bankgewerbe Kommunikations-
arbeit mit dem Kunden ist und dass Kommunikation in Banken einen immer héheren
Stellenwert einnimmt. In diesem Rahmen machen die Autoren mehrere Tendenzen aus.
Erstens verandert sich demnach die Arbeit an den Kundenschnittstellen in Richtung
Entgrenzung von Dienstleistungsgeber und -nehmer, weil Kunden differenzierter ange-
sprochen werden, der Kundenkontakt rationalisiert und 6konomisiert wird und die
Grenzen zwischen Mitarbeiter und Kunden zu verschwimmen beginnen. Beispiele hier-
fiir sind zum einen die Vervielfdltigung der Vertriebsformen im Rahmen des ,Multi-
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Channel-Banking“, zum anderen aber auch die Automatisierung von Bankdienstleistun-
gen, bei denen der Kunde immer starker eine aktive Rolle tibernehmen muss. Der ,,arbei-
tende Bankkunde” (Vofd 2006) wird dadurch zur Mitarbeit verpflichtet. Zweitens findet
den Autoren zufolge in den Banken eine kommunikative Wende in dem Sinne statt, dass
Kommunikation in Form zeichenbasierter symbolischer Handlungen bedeutsamer wird
und dass Kommunikation zu einem zentralen Qualifikations- und Berufsmerkmal wird.
Drittens schliefdlich konstatieren die Autoren eine Subjektivierung der Arbeit, weil die
Banken systematischer versuchen, die sprachlichen und emphatischen Potenziale der
Mitarbeiter fiir die Kommunikation mit den Kunden - und erfolgreiche Verkaufe von
Produkten - zu nutzen. In Callcentern ist diese Art der Subjektivierung, wie die Autoren
zeigen, allerdings stark reglementiert durch organisatorische Grenzen und strikte Vor-
gaben. Die Subjektivitit der Mitarbeiter wird kontrolliert und fiir 6konomische Ziele
eingesetzt. In Callcentern verbinden sich demnach Subjektivierung und Taylorisierung
der Arbeit, sodass die Autoren von einer ,subjektivierten Taylorisierung“ sprechen.

,Die Zugestiandnisse an Freirdumen und die Forderung nach Eigenverantwortung sind sozial kontrolliert
und werden durch eine rigide, an industrielle Praktiken erinnernde technisierte Kontrolle unterfiittert. Im

Sinne eines arbeitssoziologischen Paradigmas lasst sich daher in Bezug auf Call Center als dominierende
Organisationsform von einem subjektivierten Taylorismus sprechen (Matuschek/Kleemann 2006: 91).

Informatisierung der Arbeit

Dienstleistungsarbeit an der , Frontline“ und abwickelnde Arbeit im Back-Office ist inzwi-
schen durchgingig ,informationstechnologisch basiert”, wie es Frenkel et al. ausgedriickt
haben. In diesem Zusammenhang ist die Hypothese formuliert worden, dass die Nutzung
der Informationstechnik im Arbeitsprozess auch eine neue Qualitidt der Arbeit begriindet
und neue Trennlinien mit Blick auf Tatigkeiten und Qualifikationsanforderungen zieht.
Brandt Et al. hatten in ihrer Analyse zum Computereinsatz bereits in den 1970er-Jahren
die Vermutung geaufert, dass mit dem Computereinsatz eine ,Abstraktifizierung” der
Arbeit verbunden ist. Diese entsteht aus Sicht der Autoren dadurch, dass die Arbeit mehr
und mehr durch eine symbolische Realitat gepragt wird und die fachlichen Inhalte der
Arbeit sowie der Bezug zu Gegenstanden immer weniger bedeutsam sind.

An diese Ausgangsvermutung kniipft Schmiede (1996) mit dem Begriff der Informatisie-
rung der Arbeit an. In der elektronischen Datenarbeit nimmt die Information nach
Schmiede eine besondere Form an, ndmlich die einer Abstraktion und der Verwandlung
von Inhalt in Form. Der Umgang mit abstrakten Zusammenhdngen und Formen im Ar-
beitsprozess ist nach Schmiede abstrakte Arbeit.

»Zahlen, Worter, Bilder, Kldange — mithin die der Sinneserfahrung und dem menschlichen Denken vertrau-
ten Dimensionen der Realitdt — werden in Folgen digitaler Zahlen transformiert, die wiederum als elekt-
ronische Schaltvorgdnge ausgedriickt werden konnen. Information bedeutet also, wie an der Parallelitat
des zunehmenden Gebrauchs des Informationsbegriffs und der entstehenden Techniken der Informati-
onserzeugung und -bearbeitung sichtbar wird, die digitale Symbolisierung materieller Realitdten durch
die Abstraktion von ihrem Inhalt und durch seine Umsetzung in reine Formen... Die Abbildung von Rea-
litdt durch abstrakte Funktionszusammenhénge und die indirekte Verdnderung der Realitdt durch Form-
verdnderung dieser Zusammenhinge erfordert die regelgeleitete... Beherrschung dieser Abstraktions-
schritte und -ebenen. Sie ist... abstrakte Arbeit” (Schmiede 1996: 26).
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Mit der Informatisierung von Produktion und Distribution verwirklicht sich Schmiede
zufolge die Marxsche Kategorie abstrakter Arbeit, die eigentlich zur Analyse des
Tauschwertcharakters der Arbeit entwickelt wurde, auch in der konkreten Arbeit. Als
abstrakte Arbeit steht die Informationsarbeit Schmiede zufolge in einer Organisations-
tradition der Trennung von Hand- und Kopfarbeit und dem Versuch, das Erfahrungswis-
sen der Beschiftigten zu systematisieren, von der Person des Arbeiters zu trennen und
im Management zu biindeln. Analog ist nach Schmiede auch die Tatigkeit der Informati-
onsarbeiter in ein grofieres formales System der elektronischen Informationsbeschaf-
fung und -vermittlung, aber auch der Kontrolle und Steuerung eingebunden. Abstrakte
Arbeit ist nach Schmiede entqualifizierte Arbeit. Damit ist gemeint, dass in der Informa-
tionsarbeit die Tatigkeiten ihre unterschiedliche Qualitdt verlieren. Anschaulich wird
dies aus Sicht des Autors daran, dass in der Informationsarbeit sich die verschiedensten
Tatigkeiten — Bearbeitung eines Werkstoffs, eines Aktenstiicks oder Erbringung einer
personlichen Dienstleistung - durch die ,gemeinsame Verrichtung des Umgangs mit
Symbolen und Programmen am Bildschirm“ (Schmiede 1996: 45) auszeichnen. Ent-
qualifizierung ist nicht identisch, dies betont Schmiede ausdriicklich, mit Dequalifizie-
rung. Abstrakte Informationsarbeit ist vielmehr Schmiede zufolge mit sehr unterschied-
lichen Qualifikationsniveaus vereinbar.

,Dieser Qualititsverlust der konkreten Arbeit kann mit einer Erhéhung oder einer Senkung des Qualifika-
tionsniveaus oder der Schaffung neuer unterschiedlicher Qualifikationen einhergehen. Derzeit scheint die
Entwicklung dazu zu tendieren, dass gerade die am meisten entqualifizierten Tatigkeiten, ndmlich der
Umgang mit Informations- und Entscheidungsproblemen auf einem hohen Abstraktionsniveau (etwa in
der Systemprogrammierung) sehr hoch qualifizierte Arbeitskrafte erfordern, die den denkerischen Voll-
zug der Algorithmisierung nur in einem langeren Qualifikationsprozess erlernen kdnnen. Dagegen sind
einfache Tatigkeiten des Umgangs mit der Informationsverarbeitung (wie etwa der Sachbearbeitung) oft
so gestaltet, dass sie wegen fehlender Wahlmdglichkeiten inhaltlich keinen eigenstandigen Umgang mit
dem Programm darstellen, sondern reine Systembedienung sind“ (Schmiede 1996: 45).

Schmiede begriindet damit - dhnlich wie drei Jahrzehnte zuvor Schiefer (1969) - die
These einer Polarisierung zwischen denen, die Computer programmieren und tber die
Programme entscheiden, und denen, die sie anwenden und die dabei abhangig sind von
den Entscheidungen der anderen. Fiir diese — ausdriicklich am Beispiel der Sachbearbei-
ter festgemachte — Gruppe geht die Entqualifizierung nach Schmiede Hand in Hand mit
einer Dequalifizierung durch Verlust konkreter Tatigkeitsinhalte. Dies wiederum bedeu-
tet fiir Schmiede nicht, dass die Subjektivitit der Beschaftigten nicht mehr bedeutsam
ware. Im Gegenteil, sie ist aus seiner Sicht bedeutsamer denn je als Quelle von Innovati-
on und Produktivitit. Gerade der Umgang mit digitalen Informationen erfordert dem-
nach einen breiten fachlichen und sozialen Erfahrungshintergrund. Er ist Schmiede zu-
folge aber eingebettet in eine ,universale” Tendenz der Objektivierung und Formalisie-
rung von Zusammenhdangen in der Technik. Hierin sieht Schmiede das zentrale Konflikt-
feld der Informationsarbeit, auf dem Macht und Freiheitsinteressen aufeinandertreffen
(Schmiede 2006).

In der Lesart Schmiedes gehdren kaufmannische Sachbearbeiter eindeutig zu den Ver-
lierern der Entwicklung, bei denen sich De- und Endqualifizierung paaren. Doch ganz so
einfach scheint die Sache nicht zu sein, wie Boes und Pfeiffer (2006) feststellen. Diesen
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Autoren zufolge geht mit der Informatisierung eine neue Qualitat der Entwicklung der
Produktivkrafte einher, die sie an mehreren Punkten festmachen. Erstens ermoglicht
demnach die Informationstechnik eine neuartige Qualitdt der Breite und Tiefe von In-
formationen; in den Betrieben wird die Wertschopfung auf allen Organisationsebenen
bestimmbar, und diese Informationen kénnen fiir umfassende Reorganisationsbestre-
bungen eingesetzt werden. Zweitens wird mit der Informatisierung das Verhaltnis zwi-
schen materiellen und sozialen Rdumen neu bestimmt; Internationalisierung resp.
,Offshoring” von Dienstleistungsarbeit wird technisch ebenso durchfiihrbar wie formel-
le oder informelle Telearbeitsformen. Drittens wird der Einzelbetrieb als Akteur der
Rationalisierung entwertet oder zumindest relativiert, denn Einzelbetriebe sind nun
ihrerseits Gegenstand globaler Strategien von Konzernen und Investoren, die sich auf
umfassende und weltweit zugangliche Daten stiitzen. Und viertens schliefdlich ist die
Informationsarbeit nicht auf den Umgang mit Symbolen und Informationen beschrankt.
Arbeit wird also nicht qualitativ vollstindig abstrakt oder entqualifiziert. Vielmehr ist
der Computer zwar ein informatisiertes Arbeitsmittel, aber nicht der eigentliche Ar-
beitsgegenstand. Die Gegenstdande der Arbeit — Aktenbearbeitung oder Verkauf von Pro-
dukten - unterscheiden sich weiterhin sehr wohl - und damit auch die Tatigkeiten und
die Tatigkeitsanforderungen.

,Bei empirischer Betrachtung zeigt sich, dass das je unterschiedliche Arbeitsvermégen im Umgang mit
informatisierter Technik so unterschiedlich konkret bleibt wie die jeweils produzierten Gebrauchswerte“
(Boes/Pfeiffer 2006: 41).

Aufierdem, so liefde sich hinzufiigen, macht die Informationsarbeit bei vielen Dienstleis-
tungen auch nur einen Teil der Tatigkeiten aus. Das Beratungs- oder Verkaufsgesprach
beispielsweise findet nach wie vor zwischen Beschaftigtem und Kunden in Form einer
direkten Kommunikation statt, auch wenn der Dienstleistungsgeber oder der Dienstleis-
tungsnehmer oder beide dazu informationstechnologisch aufbereitete Daten verwenden
oder das Gesprach, wie bei Callcentern, mithilfe neuer Kommunikationsmittel gefiihrt
wird. In jedem Fall besteht dabei die Tatigkeit der Dienstleister aus mehr als der An-
wendung von Computern. Allgemeine Hypothesen zur Informationsarbeit diirften damit
fir diese Tatigkeiten nur schwer in Anwendung zu bringen sein; dies heifst aber nicht,
dass sie fiir die tatsachlich informatisierten Tatigkeitsanteile nach einer empirischen
Analyse als unzutreffend bezeichnet werden miissten.

Dienstleistungen und Frauenerwerbstitigkeit

Dienstleistungsarbeit ist untrennbar mit Frauenerwerbstatigkeit verkniipft. Der Dienst-
leistungssektor - oder besser Dienstleistungstatigkeiten - sind das klassische Einsatz-
feld fiir erwerbstatige Frauen. In der industriellen Produktion sind Frauen immer eine
kleine Minderheit geblieben. In allen Verwaltungsbereichen des privaten und offentli-
chen Sektors und in allen Dienstleistungsbranchen aber stellen Frauen inzwischen ent-
weder die Mehrheit oder aber zumindest einen grofien Teil der Gesamtbeschaftigung.

Die Analyse der Dienstleistungsarbeit als Frauenerwerbstdtigkeit fiihrt unmittelbar zu-
riick zu den Angestellten. Denn lange vor dem Boom der Dienstleistungen und lange vor
der starken Ausweitung der Frauenerwerbstatigkeit seit den 1970er-Jahren offneten
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sich die Angestelltenbereiche in Industrie, Banken, Handel sowie Verwaltung als zentra-
le Einfallstore fiir die Erwerbstatigkeit von Frauen. An dieser Stelle kann an die Analyse
Bahrdts erinnert werden, der festgestellt hatte, dass in den mechanisierten Bliroberei-
chen die Einfachtatigkeiten des Lochens ganz liberwiegend von gering qualifizierten und
angelernten jungen Frauen durchgefithrt wurden. Wichtig sind auch die Ergebnisse
der Untersuchung Neundorfers, denen zufolge Frauen hohe Beschaftigtenanteile unter
den Angestellten vor allem in niedrigeren Tatigkeitsgruppen haben, Ergebnis sowohl
ihrer Zuweisung auf niedrigere Angestelltenfunktionen als auch ihrer tiberdurchschnitt-
lich hohen Anteile in den Dienstleistungsbranchen, in denen niedrigere Funktionen
dominieren.

Gottschall (1990) hat die Entwicklung der Frauenarbeit und geschlechtsbezogener Seg-
regationslinien im Angestelltenberteich erstmals systematisch in den Blick genommen.
Sie zeichnet nach, wie gegen Ende des 19. Jahrhunderts weibliche Angestellte - zumeist
ledige junge Frauen aus biirgerlichen Schichten - langsam Eingang in die Biiros und den
Handel fanden; wie Arbeitsteilung in den Biiros in kaufméannische und administrative
Funktionen oder in dispositive und ausfithrende Tatigkeiten einsetzte und Frauen dabei
vor allem Schreib- und Biirohilfstatigkeiten tibernahmen; wie in den 1920er-Jahren die
Technisierung der Biiros durch Schreibmaschinen begann und damit ein neues Einsatz-
feld fiir Frauen geodffnet wurde; wie sich Frauenarbeit im Biiro zu einer Normalitit in
den Vorzimmerbiiros und den neu entstehenden Grofsbtiros entwickelte; wie dabei Qua-
lifikationen unentgeltlich genutzt wurden, die von den fachlich schlecht aber schulisch
zumeist hoch qualifizierten Frauen eingebracht wurden; wie sich eine Trennlinie verfes-
tigte, jenseits derer Frauen zunehmend in den unteren kaufméannisch-administrativen
Tatigkeiten eingesetzt wurden, wahrend Méanner vorwiegend die qualifizierten und lei-
tenden Tatigkeiten einnahmen; und wie ab den 1950er-Jahren Buchhaltung und Rech-
nungswesen mechanisiert wurden, sich EDV-Abteilungen herausbildeten, die Datener-
fassung als Fraueneinsatzfeld etabliert wurde und insgesamt die Routinearbeit als Frau-
endomadne festgeschrieben wurde. Nicht von ungefahr spricht Gottschall deshalb von
etablierten geschlechtsspezifischen Personalrekrutierungs- und Einsatzformen.

sInsofern ist die Geschichte der Expansion und Rationalisierung kaufmannisch-verwaltender Arbeit zu-
gleich die Geschichte der geschlechtsspezifischen Segregation eines bestimmten Ausschnitts des gesamt-
gesellschaftlichen (Lohn-)Arbeitsprozesses... Wie der Versuch einer ndheren Bestimmung der fiir die Be-
triebe relevanten Unterschiede in den Anwendungsbedingungen ménnlicher und weiblicher Arbeitskraft
gezeigt hat, waren fir den bevorzugten Einsatz von Frauen in bestimmten Tatigkeitsbereichen und damit
zugleich auch indirekt ihren Ausschluss aus anderen Bereichen - mit phasenspezifisch unterschiedlichen

Akzentuierungen - ihre im Vergleich zu Mannern hohere Billigkeit, hohere Leistungsfahigkeit bzw. Be-
lastbarkeit und relative Gentligsamkeit ausschlaggebend” (Gottschall 1990: 134).

Der Einsatz von Frauen in den kaufmdnnischen Bereichen war demnach fiir Arbeitgeber
deshalb attraktiv, weil die Frauen bestimmte berufsrelevante - aber nicht immer auch
im Rahmen einer beruflichen Ausbildung vermittelte — Qualifikationen aufwiesen, die
unentgeltlich abgefordert werden konnten, weil sie hohe Leistungsanforderungen aus-
hielten und weil sie kaum Forderungen mit Blick auf Bezahlung, Beschaftigungssicher-
heit oder Karriere stellten. Fiir die haufig teilzeitbeschéftigten Frauen bedeutete die Er-
werbsarbeit zumeist ein Zusatzeinkommen, sodass sie nicht auf existenzsichernde Loh-
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ne angewiesen waren. Allerdings war Frauenarbeit im Biiro, so betont Gottschall, nicht
auf dequalifizierte und repetitive Arbeit beschrankt. Frauen wurden vielmehr weitaus
breiter in der Biiroorganisation oder Buchhaltung eingesetzt, freilich vorrangig angesie-
delt am unteren Ende der Arbeitsplatzhierarchie.

Ab den 1970er-Jahren hat sich die Teilnahme der Frauen am Ausbildungssystem kon-
tinuierlich erhoht. Gerade im kaufmannischen Bereich glichen sich damit, so betont
Gottschall, die formalen Ausgangsqualifikationen von Frauen und Mannern an. Auf die-
ser Grundlage hielten Frauen verstarkt Einzug in die Bereiche qualifizierter kaufman-
nisch-administrativer Tatigkeiten. Die Trennungslinie zwischen den Geschlechtern wur-
de dadurch aber nicht aufgeldst, sondern nur nach oben verschoben. Die nun mehrheit-
lich beruflich qualifizierten Frauen, so argumentiert Gottschall, haben in der Konkurrenz
um Arbeitsplatze nur deshalb bestehen konnen, weil sie niedrigere Entgelte oder gerin-
gere Entwicklungs- und Karriereperspektiven in Kauf genommen haben.

Die Analyse Gottschalls deckt sich weitgehend mit Befunden anderer Arbeiten, die seit
den 1980er-Jahren durchgefiihrt wurden. Hérning und Biicker-Gartner (1982) stellen
fiir das Bankgewerbe fest, dass Frauen vor allem in Bereichen mit gleichférmigen und
standardisierten Tatigkeiten ohne hohe Qualifikationsanforderungen und Dispositions-
chancen eingesetzt wurden. Dazu gehorten Buchhaltung, Zahlungsverkehr oder Giroab-
teilung, die Abwicklung sowie die Kasse und der Service (ohne oder mit nur geringen
Beratungsanteilen) im Vertrieb. Zurzeit der Befragung durch Hoérning und Biicker-
Gartner lag das Niveau der beruflichen Ausbildung der Frauen noch unter dem der Man-
ner, dafiir aber war ihre durchschnittliche schulische Ausbildung bereits hoher. Frauen
nahmen demgemadf} liberdurchschnittlich haufig untere betriebliche Positionen ein,
wahrend in qualifizierten und leitenden Positionen Manner dominierten, und zwar in
einem Ausmafi, das weit lUber der relativen Mehrausstattung der Manner mit beruf-
lichen Qualifikationen lag. Ein wichtiger erklarender Faktor dabei war nach Hoérning und
Biuicking-Gartner die relativ niedrige Weiterbildungsquote der Frauen in den Fallbetrie-
ben, von denen nur jede flinfte an einer Weiterbildung teilnahm, wahrend 50% der
Maéanner bankspezifische Weiterbildungen besuchten. Selbst unter den Beschéaftigten mit
Weiterbildungsabschliissen besetzten Manner weit haufiger gehobene Positionen als
Frauen. Frauen wurden also nicht nur in den Zugangen zu Weiterbildung benachteiligt,
sie hatten auch schlechtere Karrierechancen bei gleichem Qualifikationsstand.

Baethge und Oberbeck (1986) zufolge sind die Frauen die Hauptleidtragenden einer
wachsenden Rationalisierung des Dienstleistungsbereichs. Wenn auch die Rationalisie-
rung nicht zu einer Schrumpfung des Beschaftigungsniveaus im Dienstleistungssektor
gefiihrt hat, so hat sie den Autoren zufolge doch bewirkt, dass der Dienstleistungssektor
nicht mehr naturwiichsig Beschiftigungsverluste in anderen Sektoren ausgleicht. Zu-
gleich waren Frauen an Einfacharbeitspldatzen in den administrativen Bereichen als
,dienstbare Geister” zuvorderst von Rationalisierungsmafinahmen betroffen. Insbeson-
dere bei befristeten Unterbrechungen des Erwerbslebens durch Kinder oder Pflege ha-
ben Frauen nach Baethge und Oberbeck kaum noch Chancen, wieder in eine ihrer Quali-
fikation entsprechende Tatigkeit zuriickzukehren. Auch berufliche Entwicklungsper-
spektiven wurden ihnen demnach kaum mehr geboten.
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Diese Diagnosen lassen sich fortschreiben. So sind beispielsweise im Bankgewerbe
mittlerweile mehr Frauen beschaftigt als Manner, und Frauen stellen fast 70% der
Auszubildenden in dieser Branche. Dennoch kommen auf eine Frau in einem aufder-
tariflichen Beschaftigungsverhaltnis - als grober Indikator fiir Fithrungspositionen
oder gehobene Beratungstdtigkeiten - noch immer 2,6 Manner (Zahlen bei http://
www.bankenverband.de). Der Trend entwickelt sich zwar eindeutig zugunsten der
Frauen (in 2000 lag das Verhaltnis zwischen Frauen und Mannern in AT-Positionen
noch bei eins zu vier), eine Uberwindung der ,Trennungslinie zwischen den Geschlech-
tern“ (Gottschall 1990) bedeutet dies jedoch noch nicht.

Die Geschlechtersegregation kann fiir die Unternehmen tuberaus funktional sein. So
weist Voss-Dahm (2009a) fiir den Einzelhandel nach, dass die Unternehmen ihre Strate-
gien der Fragmentierung von Beschaftigungsverhaltnissen durch geringfiigige Beschaf-
tigung vor allem auf die Existenz eines breiten Angebots fachlich qualifizierter weibli-
cher Beschiftigter bauen. Hier schlagen sich betriebliche Kostensenkungsstrategien in
einer Vertiefung geschlechtsspezifischer Ungleichheiten nieder. Dies zeigt sich in meh-
reren Dimensionen. So haben im filialisierten Lebensmitteleinzelhandel die Frauen ei-
nen Beschaftigtenanteil von 77%, aber nur eine Vollzeitquote von 31%. Etwa die Halfte
der Teilzeitstellen im Einzelhandel sind geringfiigige Beschaftigungsverhaltnisse. Dem-
gegentiber ist das fachliche Qualifikationsniveau auch der geringfligig Beschaftigten
hoch. Uber 80% der Beschiftigten im Einzelhandel weisen eine fachliche Qualifizierung
auf. Die Betriebe zeigen eine starke Praferenz, bei geringfligiger Beschaftigung fachlich
qualifizierte Frauen einzusetzen, die z.B. nach der ,Familienphase“ bereit sind, mit einer
niedrigen Stundenzahl zu arbeiten. Dabei ziehen die Frauen die abgeleiteten Anspriiche
an Sozialleistungen durch die Ehepartner aktiv in ihr Beschaftigungskalkiil ein. Auf die-
ser Grundlage sind sie offensichtlich auch bereit, Niedriglohne zu akzeptieren; immerhin
fast 87% der geringfiigig Beschaftigten im Einzelhandel hatten 2004 einen Stundenlohn
unterhalb der Niedriglohnschwelle, und knapp 80% davon waren Frauen. Obwohl in-
zwischen ebenso viele Frauen wie Manner an den Aufstiegsfortbildungen im Einzelhan-
del teilnehmen, sinkt ihr Anteil an den hoheren Gehaltsgruppen progressiv. Frauen mit
Aufstiegsfortbildung verbleiben haufiger auf den unteren Ringen der Lohnhierarchie
und bringen damit einen Teil ihrer Qualifikationen unentgeltlich fiir den Betrieb ein.

»Es bleibt festzuhalten, dass Unternehmen das institutionelle Arrangement der Aufstiegsfortbildungen in
Anspruch nehmen, aber die dort vermittelten Qualifikationen vielfach gratis nutzen. Diese Situation stof3t
bei den interviewten Frauen nicht nur auf Kritik. Einige der Befragten betonten, dass sie die anspruchs-
volleren Téatigkeitanteile in ihrer Arbeit durchaus schitzen, jedoch nicht die volle Verantwortung fiir die
Arbeitsergebnisse libernehmen wollen... Unternehmen nutzen die kalkulierte Selbstzuschreibung von
Frauen auf niedrigere Statuspositionen offenbar bewusst in der Personalpolitik und verstarken dariiber
geschlechtsspezifische Ungleichheit bei der Verteilung von Statuspositionen im Betrieb.“ (Voss-Dahm
2009a: 100).

Unternehmen setzen Frauen in niedrigen Statuspositionen ein, kdnnen deshalb ihre
Qualifikationsiiberschiisse unentgeltlich nutzen und treffen dabei auf das Einverstand-
nis der Frauen. Deshalb, so Voss-Dahm, ist mit einer Uberwindung der Geschlechterseg-
regation durch weitere Zunahme des Qualifikationsniveaus von Frauen alleine kaum zu
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rechnen. Verantwortlich dafiir ist nicht zuletzt die wohlfahrtsstaatlich noch immer privi-
legierte Rolle der Frauen als Zuverdienerinnen, die dazu fiihrt, dass kurze Arbeitszeiten
ebenso wie niedrige Statuszuweisungen im Betrieb materiell akzeptabel erscheinen.

Eine weitere Perspektive der Frauenerwerbstatigkeit in Dienstleistungen wurde in der
Debatte um eine deutsche Dienstleistungsliicke entwickelt (dazu Bosch/Wagner 2003).
Hierbei ging es vor allem um die Frage, wie das Niveau der Dienstleistungsbeschaftigung
in Deutschland im internationalen Vergleich einzuschitzen ist und wie die unterdurch-
schnittliche Entwicklung der Dienstleistungen in Deutschland zu erklaren ist. Entgegen
der haufiger formulierten Hypothese, dass ein relativer Riickstand bei der Dienstleis-
tungsbeschaftigung vor allem das Ergebnis rigider Lohnstrukturen ist, konnte in der
Debatte gezeigt werden, dass Erklarungen fiir das Volumen der Dienstleistungsbeschaf-
tigung weit komplexer sind und dass dabei zahlreiche gesellschaftliche Institutionen
eine Rolle spielen. Eine Dienstleistungsliicke in Deutschland ist demnach vor allem mit
Blick auf soziale und personliche Dienstleistungen festzustellen, nicht aber mit Blick auf
distributive oder unternehmensbezogene Dienstleistungen, die gut entwickelt sind und
die haufiger als anderswo von den Nutzerunternehmen selber erbracht werden
(Bosch/Wagner 2005). Daraus lasst sich folgern, dass das relative Volumen kaufmanni-
scher Arbeit in Deutschland nicht niedriger ist als in anderen Landern. Das Ausmaf} so-
zialer Dienstleistungen hingegen ist positiv korreliert mit der Egalitiat der Lohnstruktu-
ren, mit dem Arbeitszeitvolumen der Frauen und mit den Sozialausgaben (Bosch/
Wagner 2005a). Interessant ist dabei der Zusammenhang zur Frauenerwerbstatigkeit:
Je mehr Frauen arbeiten und je hoher ihre Arbeitszeiten, umso hoher ist das Gesamtvo-
lumen an Dienstleistungsarbeit. Dienstleistungsarbeit und hohe Beschaftigungsquote
sowie hohes Arbeitsvolumen pro Kopf bei Frauen hangen eng zusammen. Der Riickstand
an sozialen Dienstleistungen erklart sich deshalb in Deutschland nicht zuletzt aus einem
vergleichsweise niedrigen Arbeitsvolumen pro Kopf der Frauen, das wiederum eng mit
wohlfahrtsstaatlichen Institutionen zusammenhangt, die Anreize flir kurze Arbeitszeiten
der Frauen setzen. Dieses Phanomen aber findet sich auch bei weiblichen Beschéaftigten
in kaufmannischen Tatigkeiten, wie das Beispiel des Einzelhandels eindrucksvoll gezeigt
hat

Die Reorganisation der Unternehmen und ihre Auswirkungen

Marktzentrierte Steuerungsformen und indirekte Steuerung

Ihren zweiten grofden Ankniipfungspunkt in der aktuellen Literatur findet die Archéolo-
gie der kaufmannischen Arbeit in der Debatte um die Reorganisation der Unternehmen
und ihre Folgen fiir Arbeit und Arbeitsbedingungen. Das Thema Reorganisation trat seit
Mitte der 1990er-Jahre in das Zentrum der Aufmerksamkeit industriesoziologischer
Forschung. Ausgangspunkt war die Beobachtung, dass seit Ende der 1980er-]Jahre und
vor allem dann mit der tiefen Wirtschaftskrise der frithen 1990er in der Organisation
der Unternehmen Verdnderungen einsetzten, die nicht mehr mit den herkommlichen
Ansatzen einer technikgetriebenen Rationalisierung beschreibbar waren.
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Zwar gab es auch in den 1980er-Jahren deutliche Anzeichen fiir einen Wandel der Ra-
tionalisierungsstrategien. Kern und Schumann (1984) hatten bereits fiir die frithen
1980er-Jahren einen Ubergang zu arbeitskraftzentrierten Rationalisierungsstrategien
der Unternehmen festgestellt, und Ende der 1980er-Jahre kamen Diskussionen um
Gruppenarbeit. Was sich Anfang der 1990er-Jahre dann dnderte, war zunachst der Ge-
danke der Notwendigkeit organisatorischen Wandels der deutschen Unternehmen in
der internationalen Standortkonkurrenz, der vor allem durch die Japan-Rezeption und
die MIT-Studie zur Lean Production gefiittert wurde (Womack et al. 1991). Der zweite
neue Gedanke dieser Zeit war, dass sich der Wandel in den Unternehmen nicht auf die
Arbeitsorganisation beschranken darf und auch faktisch nicht beschrankte. Bahnbre-
chend fiir diese Sichtweise war die Arbeit von Faust et al. (1994) zur Dezentralisierung
der Unternehmen. Ergdnzend zur operativen Dezentralisierung, der Verlagerung von
Entscheidungskompetenzen und Dispositionsspielraumen auf die Ebene des Shop Floor,
pragten die Autoren den Begriff der strategischen Dezentralisierung, womit die Verlage-
rung von Kosten- und Profitverantwortung auf dezentrale Unternehmenseinheiten ge-
meint war. Das Unternehmen als Organisation wurde zu einer Ansammlung vieler klei-
nerer Einheiten, die ihrerseits wie Unternehmen operieren sollten.

In der Folgezeit wurde allerdings deutlich, dass die Dezentralisierung der Unternehmen
zwar ein wichtiges Moment der Entwicklung war, dass sie aber nicht das einzige Mo-
ment der Reorganisation war und dass sie eingebettet war in eine Reihe weiterer und
teilweise auch scheinbar entgegengesetzt verlaufender Veranderungen, die auch Re-
Zentralisierungen nach sich zogen. Ausgangspunkt daflir waren einerseits negative Er-
fahrungen mit der strategischen Dezentralisierung in den Unternehmen, die sich vor
allem in Koordinations- und Kooperationsproblemen zeigten (dazu auch Kiithl 1998). In
diesem Zusammenhang wurde herausgearbeitet, dass die strategische Dezentralisierung
mit vielen neuen Herausforderungen fiir Fiihrungskrafte verbunden ist, die nun zu ,Un-
ternehmern im Unternehmen® (Faust et al. 2000) wurden und die wirtschaftliche Ver-
antwortung fiir ihre Einheit tibertragen bekamen. Eine zweite problematische Erfahrung
fur die Beschaftigten ist die Verengung von Karrieremoglichkeiten wegen des Abbaus
von Hierarchieebenen, der mit der Dezentralisierung einhergeht. Auf beide Punkte ist an
anderer Stelle noch zuriickzukommen.

Neben diesen praktischen Problemen wurden andererseits weitere Managementkon-
zepte entwickelt und das strategische Arsenal der Unternehmen mit Blick auf die Reor-
ganisation erweitert. In diesem Zusammenhang ist zum einen die Internationalisierung
der Produktion von Giitern und Dienstleistungen zu nennen, die seit Mitte der 1990er-
Jahre stark zugenommen hat. Die Internationalisierung ist zunachst auf die Produktions-
und Dienstleistungsstandorte eines Unternehmens bezogen, das neue Standorte im Aus-
land griindet oder Unternehmen im Ausland kauft. Der entscheidende Unterschied zu
den Internationalisierungsbestrebungen in fritheren Jahrzehnten besteht darin, dass in
den Unternehmen nunmehr zumeist auch internationale Produktionsstrukturen und -
beziehungen entstehen und dass die Auslandsstandorte ein den Inlandsstandorten ver-
gleichbares technologisches und organisatorisches Niveau aufweisen, sodass sie mehr
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oder weniger die gleichen Produkte fertigen konnen wie die Inlandsstandorte. Eine wei-
tere Dimension der Internationalisierung betrifft die Wertschopfungsketten. In vielen
Branchen sind internationale Wertschopfungsketten entstanden. In der Automobilin-
dustrie beispielsweise beziehen Endhersteller heutzutage einen grofien Teil ihrer Zulie-
ferprodukte aus internationaler Produktion und lagern dabei immer grofiere Teile ihrer
Eigenfertigung aus. Diese Entwicklungen haben dazu gefiihrt, dass die internationale
Produktionskonkurrenz auf allen Stufen der Wertschopfungsketten zugenommen hat
(fiir die Automobilindustrie Haipeter/Banyuls 2007).

Eine zweite Erweiterung hat die Reorganisation durch die Finanzialisierung der Unter-
nehmenssteuerung erfahren (dazu Kadtler 2006). Damit ist gemeint, dass die Unter-
nehmensleitungen die Unternehmen nach finanzwirtschaftlichen Kennziffern und nach
Renditezielen fiihren und steuern, die sich an den Normen und Erwartungen der Fi-
nanzmadarkte und ihrer Akteure orientieren. Zugrunde liegt dieser Entwicklung ein auch
von der Politik forcierter Wandel des deutschen Finanzsystems in Richtung Starkung
der Finanzmarkte, der dazu gefiihrt hat, dass sich die Grof3banken zunehmend aus der
langfristigen Unternehmensfinanzierung und den Aufsichtsraten der Produktions- und
Dienstleistungsunternehmen zurtickziehen und dass institutionelle Investoren als Anle-
ger an Gewicht gewinnen. Die Unternehmensleitungen richten ihre Strategien im Gegen-
zug daran aus, den Unternehmenswert zu steigern und die Verzinsungsinteressen der
Anleger zu bedienen. Damit sollen zum einen feindliche Ubernahmen erschwert werden.
Zum anderen aber kann das Management auf diese Weise eigene Interessen der Ein-
kommenssteigerung verfolgen, die durch neue und auf kurzfristige Erfolge ausgerichtete
Vergiitungssysteme erzielt werden kann (dazu Hopner 2003).

Die finanzwirtschaftliche Steuerung ist eng mit der Dezentralisierung verbunden, denn
nur kosten- oder profitverantwortliche Organisationseinheiten kénnen auch genauer
danach durchleuchtet werden, ob ihre Ergebnisse den Renditevorstellungen der Unter-
nehmensleitungen gerecht werden oder nicht. In den zuvor bestehenden Praktiken der
Quersubventionierungen zwischen Unternehmensbereichen waren Kosten und Erlose
nicht genau zurechenbar. Deshalb geht mit der Finanzialisierung zugleich auch eine Re-
Zentralisierung der Unternehmen einher, denn die Renditeerwartungen werden als Zie-
le auf Unternehmensebene ausgegeben und dann durch finanzwirtschaftliche Kennzif-
fern als verbindliche Richtgrofien fiir die dezentralen Einheiten in die Organisation ver-
mittelt. Komplementar dazu verwalten die Unternehmensleitungen die Geschaftsfelder
wie ein Portfolio, legen Kerngeschéfte fest oder stofden Einheiten ab, die zu unrentabel
sind oder zu werden drohen. Die mogliche Auslagerung von Unternehmenseinheiten
durch Verkauf, Ausgriindung oder Schliefdung erhéht damit den Druck, der durch die
Internationalisierung ohnehin schon fiir die Produktion von Giitern und Dienstleistun-
gen erzeugt wird.

Diese Entwicklungen sind in der Industriesoziologie mit verschiedenen Begriffen be-
zeichnet worden. Dorre (2002) spricht in seiner Analyse der Verdnderungen des Kapita-
lismus von einem flexiblen Kapitalismus und von einem marktzentrierten Kontrollmo-
dus, der die Unternehmenseinheiten sowohl fiir die Konkurrenz zu internen und exter-
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nen Anbietern als auch fir die Interessen der Anteilseigner an den Finanzmarkten o6ff-
net. Dieser Kontrollmodus kennzeichnet nach Dérre einen grundlegenden Bruch mit den
Organisationsprinzipen des fordistischen Produktionsmodells, das sich durch langfristi-
ge Wachstumsstrategien, die Abschottung der Produktion vom Markt, funktionale
Versaulung, vielstufige Hierarchien, Trennung von Ausfiihrung und Kontrolle, weitge-
hende Arbeitsteilung und kollektive Arbeitsstandards auszeichnete. Im marktzentrier-
ten Kontrollmodus dominieren demnach kurzfristige Profitstrategien und Kostensen-
kung, die sich restriktiv auf arbeitspolitische Gestaltungsspielraume auswirken.

»,Mit der Festigung des neuen Wettbewerbsregimes werden kurzfristig wirksame Kostensenkungen und
Rationalisierungserfolge, die eine langfristige Sicherung der Profitrate bewirken sollen, auch in den
stilbildenden Unternehmen des rheinischen Kapitalismus zu einem dominanten Ziel des Management-
handelns... Je mehr die Logik des Arbitragekapitalismus, die Ausnutzung selbst kleinster Kostenvorteile,
die mikrookonomischen Aktivititen dominiert, desto mehr verfestigt sich in den Fiihrungsetagen eine
,Diktatur der Quartalsberichte®, die in den dezentralen Einheiten haufig genug bewirkt, dass die Weichen
in Richtung eines niederen Weges industrieller Restrukturierung gestellt werden.” (D6rre 2002: 370f.)

Allerdings sind nach Dorre die Folgen fir Arbeit und Arbeitsbedingungen nicht so ein-
deutig. Das neue Produktionsregime ist arbeitspolitisch vielféltiger als das fordistische
mit seiner Dominanz tayloristischer Organisationsformen in der Produktion. Insbeson-
dere in den Bereichen qualifizierter Angestelltenarbeit kann es partizipative Arbeitskul-
turen geben mit breiten Autonomiespielriumen der Beschiftigten. Das gemeinsame
Merkmal des neuen Produktionsmodells ist nach Dérre nicht die Vereinheitlichung der
Organisationsformen, sondern die Tatsache, dass in allen Formen ein neuer 6konomi-
scher Wettbewerbsdruck Einzug in die Organisationen halt und sich bis auf den einzel-
nen Arbeitsplatz niederschlagt. Auf diese Weise entsteht ein Regime dauernder Unsi-
cherheit liber die wirtschaftliche Existenz der Organisationseinheit oder des Betriebes
und die Perspektiven des eigenen Arbeitsplatzes. Die Gefahren der Aus- und Verlage-
rung laufen latent immer mit. Der Marktdruck wird, so Dorre, zur entscheidenden
Triebkraft einer dauernden Rationalisierung in den Unternehmen. Und im Unterschied
zur fordistischen Organisation kommt diese Rationalisierung nicht - oder zumindest
nicht allein - von oben, sondern sie wird zu einem guten Teil von den Beschaftigten in
Eigenregie betrieben.

In eine dhnliche Interpretationsrichtung zielt der Begriff der Vermarktlichung oder der
Internalisierung des Marktes. Darunter sind nach Sauer (2005) vor allem zwei Entwick-
lungen zu verstehen, nimlich die Offnung der Unternehmensgrenzen gegeniiber dem
Markt und die Schaffung von Kundenschnittstellen fiir dezentrale Einheiten und Be-
schaftigte auf der einen sowie die Einfiihrung marktférmiger Strukturen zwischen den
Unternehmenseinheiten auf der anderen Seite.

,Dies sind zum einen Strategien der Dezentralisierung und Vermarktlichung, in denen die Unternehmens-
grenzen gegeniiber dem Markt und dem Kunden madglichst so weit gedffnet werden, dass ein unmittelba-
rer Kontakt des Beschiftigten zum Kunden hergestellt wird. Zugleich wird der Markt in das Unternehmen
hereingeholt, die Rede ist von einer Internalisierung des Marktes. Damit werden auch die unmittelbaren
Beziehungen der Beschiftigten untereinander marktformig. Die betriebliche Organisation tritt zuriick, das
Management delegiert Teile seiner klassischen Funktionen, ndmlich externe Anforderungen und die dazu
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notwenigen Ressourcen abzustimmen, zumindest teilweise an die Beschaftigten. Auf Steuerung wird da-
bei nicht verzichtet, auch wenn es sich dabei nicht mehr um eine kapazitatsorientierte, sondern nur noch
um eine indirekte Steuerung in Form von Kennziffern und Benchmarks handelt (Sauer 2005: 33f.).

Nach Sauer ist die indirekte Steuerung dezentraler Einheiten iiber Kennziffern und
Benchmarks ein zentrales Element der Vermarktlichung. Indirekte Steuerung meint
nicht nur die organisatorische Fortsetzung der finanzwirtschaftlichen Unternehmens-
steuerung fiir die dezentralen Einheiten, sie kann zugleich als neues Prinzip der Steue-
rung von Arbeit (und der betrieblichen Herrschaft) betrachtet werden, das hierarchi-
sche Kontrolle durch die Kontrolle der Rahmenbedingungen der Arbeit ersetzt. Peters
(2001) hat das Prinzip wie folgt formuliert:

,Die Selbstorganisationstheorien sprechen in diesem Zusammenhang von einer indirekten Steuerung, und
das ist die Kunst, die in Zukunft vom Unternehmer bzw. vom Management verlangt wird. Die Frage lautet:
Wie muss man die Rahmenbedingungen einer teilautonomen Einheit eines Unternehmens arrangieren,
damit diese Einheit darauf selbst mit Hochstleistungen reagiert? Das geht mit der Bestimmung des Markt-
segments los, umfasst die personelle Zusammensetzung der Einheit, dann vor allem die finanziellen und
sachlichen Ressourcen, die ihr zur Verfiigung gestellt werden, die Herbeifithrung von Konkurrenz- und
Wettbewerbsverhaltnissen innerhalb der Unternehmen usw.“ (Peters 2001: 38).

Der betriebswirtschaftliche Effekt der indirekten Steuerung besteht in Folgendem: Je
mehr Autonomie den dezentralen Einheiten und der einzelnen Beschiftigten dabei zu-
gestanden wird, desto intensiver verfolgen sie die Ziele des Unternehmens. Sie organi-
sieren sich selbst und tibernehmen dabei Aufgaben des Managements, sofern das Unter-
nehmen die Rahmenbedingungen entsprechend gestaltet. Moldaschl hat dieses parado-
xe Phanomen als ,Herrschaft durch Autonomie“ bezeichnet (2001). Dabei unterscheidet
er zwischen der Handlungsautonomie des Beschiftigten bei der Bestimmung und Verfol-
gung von Zielen oder der Einteilung seiner Arbeitszeit auf der einen und der Verhand-
lungsautonomie bei der Beeinflussung der Rahmenbedingungen, der Beziehung zwi-
schen Lohn und Leistung oder der Zeitsouveranitit bei der Vereinbarung von Arbeit und
Freizeit.

Dort, wo Fremdbestimmung und Handlungsspielraum nicht deckungsgleich sind, ent-
stehen nach Moldaschl widerspriichliche Arbeitsanforderungen, die zu Stress und ge-
sundheitlichen Belastungen fiithren. Bezogen auf die indirekte Steuerung bedeutet dies,
dass die Beschiftigten widerspriichliche Anforderungen dann zu bewaltigen haben,
wenn ihnen Aufgaben anvertraut werden, fiir die ihnen die Ressourcen in Form von Zeit
oder Kooperationsmoglichkeiten fehlen oder fiir die sie beispielsweise bestimmte Kom-
petenzen brauchten, die sie wegen mangelnder Moglichkeiten aber nicht erwerben kon-
nen. Dann kommt es auf die Verhandlungsautonomie der Beschaftigten gegeniliber dem
Management bei der Verdanderung der Rahmenbedingungen an. Wo aber Kostendruck
und Renditevorgaben gesetzt sind, ist die Verdnderung der Rahmenbedingungen nur
schwer moglich. In marktzentrierten Steuerungsformen operieren die Unternehmen
Haipeter und Lehndorff (2004) zufolge mit einer ,Personalpolitik der unteren Linie", die
Ressourcenprobleme systematisch erzeugt.
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Widerspriichliche Anforderungen kénnen sich im markzentrierten Kontrollmodus aber
noch in anderer Hinsicht ergeben, ndmlich durch die Koexistenz unterschiedlicher Ar-
beitslogiken. In diesem Zusammenhang sind Uberschneidungen zwischen organisationa-
len, inhaltlich-technischen und kundenorientierten Logiken zu erwarten, beispielsweise
dann, wenn ein Beschiftigter professionelle Leistungen erbringen will, dafiir aber von
der Organisation zu wenig Zeit, Personal oder andere Ressourcen zur Verfligung gestellt
bekommt, oder wenn Beschaftigte gute Dienstleistungen anbieten wollen, diese aber mit
Verkaufszielen oder Produktstrategien der Unternehmen in Widerspruch steht.

Widerspriichliche Arbeitsanforderungen sind in der Marktsteuerung unmittelbar ange-
legt. Dies wird auch mit der Betrachtung der unterschiedlichen Formen deutlich, in de-
nen die Beschaftigten mit der Marksteuerung ,konfrontiert werden konnen. Lehndorff
und Voss-Dahm unterscheiden dabei drei Formen (Lehndorff/Voss-Dahm 2006).

» Die erste Form ist die Konfrontation mit Kennziffern. Im marktzentrierten Kontrollmodus
wandeln Kennziffern ihre Gestalt. Sie sind den Autoren zufolge nicht langer Teil des Herr-
schaftswissens des Managements, sondern sie dienen als Medium der Steuerung und damit
der Kommunikation. Finanzwirtschaftliche Ziele konnen in Form von Budgets oder Kosten-
und Ertragszielen bis in die dezentralen Einheiten hinein und bis auf den einzelnen Arbeits-
platz herunter gebrochen werden. Ihr Erreichen dient dann als Grundlage fiir die Bemessung
zukiinftiger Ressourcen und letztlich der Entscheidung liber die Weiterexistenz der Einheit.

» Die zweite Form ist die Konfrontation mit Konkurrenten. Interne Einheiten oder, wie im
Falle der IT-Industrie, sogar Projektgruppen, konkurrieren mit anderen internen und exter-
nen Einheiten um Auftrige, die das eigene Unternehmen ausgeschrieben hat. Auf diese Wei-
se werden die Beschiftigten den Autoren zufolge gleichzeitig der Konkurrenz auf dem Gii-
termarkt und auf dem Arbeitsmarkt ausgesetzt. Das Management instrumentalisiert dem-
nach die Konkurrenz als unabdingbare Rahmenbedingung der Arbeit fiir die Reduzierung
der Kosten und die Motivierung der Beschaftigten zur Rationalisierung in Eigenregie.

» Die dritte Form schlieflich ist die besonders im Dienstleistungssektor relevante Konfronta-
tion mit den Kunden. Die professionelle Verpflichtung gegeniiber dem Kunden ist demnach
eine eigene Triebkraft zur Steigerung der eigenen Leistung. Fiir die Unternehmen stellt sich
Lehndorff und Voss-Dahm zufolge allerdings das Problem, auf der einen Seite Dienstleistun-
gen mit dem Ziel der Stiickkostensenkung zu standardisieren, auf der anderen Seite aber
auch Marktanteile durch individuelle und hochwertige Dienstleistungen zu erhalten. Analog
zu den Analysen der Interaktionsarbeit stellen die Autoren fest, dass die soziale Interaktion
zwischen Beschaftigtem und Kunden ein wesentlicher Wettbewerbsparameter ist, der je-
doch nur bedingt gesteuert werden kann. Das Management steht vor einem Widerspruch
zwischen Kontrolle und Nutzung der individuellen Fahigkeiten der Beschaftigten. Je bedeut-
samer der Kundenkontakt (z.B. bei IT-Dienstleitern der Softwareberatung, die direkt beim
Kunden arbeiten), desto geringer die Kontrollmdglichkeiten des eigenen Arbeitgebers und
desto wichtiger der Kunde. Zugleich bleiben die Beschiftigten aber an die Kennziffern und
Vorgaben ihres Unternehmens gebunden; sie werden damit, wie es die Autoren formulieren,
zwischen Kunden und Kennziffern eingezwangt.

Dies aber bedeutet nichts anderes, als dass die Unternehmen die Probleme der Rationa-
lisierung an die Beschaftigten weitergeben. Es sind nicht mehr - oder jedenfalls nicht
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mehr ausschlief3lich - die Abteilungsleitungen in den Unternehmen oder die Bereiche
des Industrial Engineering, die sich um die Rationalisierung, Kostensenkung und Steige-
rung der Effizienz in der Organisation kiimmern, sondern es sind die Beschaftigten sel-
ber, die sich mit dem Ziel des Erhalts ihres Arbeitsplatzes darum bemiihen miissen, zur
Kostensenkung beizutragen und damit die Forderung nach Servicequalitdt oder profes-
sioneller Leistung in Einklang zu bringen haben. Auf diese Weiser iibernehmen die Be-
schaftigten nicht nur das Managementproblem der Transformation von Arbeitskraft in
Arbeit, sondern zugleich auch das unternehmerische Risiko.

,Die aus Kostengriinden diinne Personaldecke ist so etwas wie der harte Boden der Tatsachen, auf dem
die Beschaftigten angehalten sind, Servicequalitat und Kosteneffizienz miteinander zu vereinbaren. In der
Regel funktioniert dies nicht ohne zusitzliche Arbeitsbelastung. Die innerhalb offener Arbeitsprozesse
gewonnenen Freirdume wenden sich gegen die Beschiftigten: Sie selber sind es, die die auftretenden
Probleme in Eigenregie und mitunter auch durch zuséatzlichen zeitlichen Einsatz zu bewdéltigen haben. Je
begrenzter die finanziellen und personellen Ressourcen sind, die sich aus den vorgegebenen Kennziffern
des Managements ergeben, desto stiarker gehen Selbstorganisation in der Arbeit und Risikoverlagerung
vom Unternehmen auf die Beschiftigten Hand in Hand“ (Lehndorff/Voss-Dahm 2006: 144).

Marktzentrierter Kontrollmodus und indirekte Steuerung verschieben die Arbeitsbedin-
gungen fiir die Beschaftigten grundlegend und schaffen Arbeitsanforderungen, die neue
Widerspriiche sowohl zwischen Zielen und knappen Ressourcen als auch zwischen un-
terschiedlichen Zielen rentabler und qualitativ hochwertiger Arbeit enthalten, deren
Losung an die Beschaftigten delegiert wird. Diese Grundprinzipien neuer Organisations-
formen sind nicht an bestimmte Formen der Arbeitsorganisation gebunden; sie kénnen
sich in der autonomen Einzelarbeit ebenso zeigen wie in der Projektarbeit, in der Grup-
penarbeit oder auch in taylorisierten, also arbeitsteiligen, standardisierten und hoch
kontrollierten Arbeitsformen. Die Sachbearbeitung kaufmannischer Angestellter diirfte
deshalb von diesen Entwicklungen nicht verschont bleiben, und zwar zu einem guten
Teil unabhangig davon, wie sie organisiert ist und welche Statuspositionen die Beschaf-
tigten in den Unternehmen haben. Mit Budgetierungen und Zielen werden sowohl der
qualifizierte Kundenberater als auch der Verkaufer in Banken oder Einzelhandel kon-
frontiert. Allerdings ware anzunehmen, dass die indirekte Steuerung je starker wirkt, je
mehr die Beschaftigten tatsachlich liber Autonomiespielraume verfiigen, die sie ,fremd-
organisiert selbstorganisiert (Pongratz/Vofs 1997) nutzen kénnen.

Diese Uberlegungen eréffnen die spannende Forschungsfrage, ob der Siegeszug kauf-
mannischer Prinzipien, der mit der Dominanz finanzwirtschaftlicher Orientierungen in
marktzentrierten Steuerungsformen verbunden ist, fiir die kaufmannischen Angestellten
generell mit einem hoheren Stellenwert in den Unternehmen verbunden ist. Auf der ei-
nen Seite nimmt die Zahl der Unternehmensvorstande mit kaufmannischen - und typi-
scherweise akademischen Qualifikationen - zu, kaufmannische Unternehmensfunktio-
nen wie das Controlling werden ausgebaut und gewinnen an Bedeutung (dazu auch
Hopner 2003), und moglicherweise wird es fiir Kaufleute leichter, Fiihrungspositionen
zu Ubernehmen, weil kaufménnisches Denken von Fiihrungskraften als Leiter kosten-
oder profitverantwortlicher Einheiten starker gefordert ist. Auf der anderen Seite aber
scheint die Schlussfolgerung zweifelhaft, dass die Finanzialisierung der Unternehmen
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auch zugleich mit einer allgemeinen Aufwertung der Tatigkeiten von Kaufleuten einher-
geht. Viel spricht dafiir, dass Kaufleute sich in dhnlicher Weise mit den Auswirkungen
der Reorganisation auseinanderzusetzen haben wie andere Beschaftigte auch.

Subjektivierung und Entgrenzung

Marktzentrierte Kontrollformen sind mit einem neuartigen ,Modus der Selbstzuschrei-
bung” (Dorre 2002) bei den Beschiftigten verbunden, der sich — abhangig freilich auch
vom Qualifikationsgrad und den tatsachlichen Autonomiespielrdumen - dadurch aus-
zeichnet, dass die Beschaftigten die unternehmerischen Probleme ihrer Organisationen
selber zu losen versuchen. Dies ist ein fiir die Unternehmen tiberaus funktionaler Vor-
gang, weil damit das Management entlastet wird und Probleme und Widerspriiche an
die Beschaftigten delegiert werden konnen. Deshalb gewinnt die Subjektivitat der Be-
schaftigten fiir die Unternehmen eine neue Bedeutung. Beschiftigte, die Probleme l6sen
sollen, sind nicht mehr blof3e Objekte betrieblicher Rationalisierung, sondern bringen
ihre Subjektivitat im Sinne von Kompetenzen, Kreativitat und Kooperationsfahigkeit in
die Organisation ein.

Dieser Sachverhalt ist in der Literatur auch als Subjektivierung der Arbeit bezeichnet
worden. Subjektivierung hat als Begriff zwar eine langere Tradition. Insbesondere in der
Lesart des subjektivierenden Arbeitshandelns (Béhle 1999) war darauf hingewiesen
worden, dass auch automatisierte Arbeitssysteme nie ohne die subjektiven Erfahrungen
und Fahigkeiten der Beschiftigten auskommen, auf unerwartete Situationen reagieren
und Probleme l6sen zu konnen. Subjektivierung im Zusammenhang mit marktzentrier-
ten Kontrollformen aber betont nach Moldaschl und Vof$ (2002) noch etwas anderes,
namlich die Er6ffnung neuer Handlungsspielrdume in der Arbeit, die Moglichkeit und
Zwang zugleich sind.

,Im Zuges eines... Wandels von Betriebsstrategien werden den Arbeitenden erweiterte Freirdume ge-
wahrt - in teils tiberraschendem Maf3e. Keine unbedingten Freiheiten im emphatischen Sinne des Wortes,
versteht sich, aber doch (je nach Kontext) neuartige Handlungsmdglichkeiten, im Arbeitsprozefd wie in der
Sphére der Reproduktion. Méglichkeiten, die von den Betroffenen ,subjektiv‘ genutzt werden kénnen,
aber auch - was zunehmend klar wird - genutzt werden miissen, um die steigenden Anforderungen iiber-
haupt erfiillen zu kénnen“ (Moldaschl/Vof 2002: 13).

Subjektivierungsstrategien, so Moldaschl (2002), bilden einen Gegenpol zu den Objekti-
vierungsversuchen, die in der biirokratischen Organisation fordistischen Typs vor-
herrschten und die darauf abzielten, subjektives Erfahrungswissen in allgemeines Pla-
nungswissen zu transformieren und das Subjekt als Storfaktor in der Organisation mog-
lichst auszuschalten. Nun soll umgekehrt iiber die Subjektivierung das Engagement der
Beschiftigten gesteigert, ihre Subjektivitat als Ressource genutzt und teure Kontrollsys-
teme durch billige und effektive Selbstkontrolle ersetzt werden. Dies wiederum bedeu-
tet nach Moldaschl, dass die Beschaftigten als Ressourcen betrachtet werden und dass
sie ihre Personlichkeit in die Arbeit einbringen.

»Mehr noch: Sie soll die Person mit der Arbeitskraft und den Biirger mit dem Arbeitnehmer verséhnen...
Okonomisierung, Individualisierung und Prozeduralisierung bilden aus dieser Sicht die Kernprozesse der
neuen Arbeitsgestaltung” (Moldaschl 002: 29).
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Damit ist aus Sicht der Beschiftigten die Subjektivierung eine zweischneidige Sache.
Denn zum einen konnen sie ihre Personlichkeit in die Arbeit einbringen und in der Ar-
beit auch entfalten und bereichern. Hierin liegt ein starkes Gestaltungs- und Selbstver-
wirklichungsversprechen. Auf der anderen Seite sind die Beschiftigten aber auch in
wachsendem Mafde durch Marktdruck und knappe Ressourcen gefordert, mithilfe ihrer
Subjektivitat gesteigerten Leistungsanspriichen gerecht zu werden. In diesem Sinne ist
Subjektivierung nach Kratzer (2003) eng mit einem Prozess der Entgrenzung von Arbeit
verbunden. Entgrenzung ist nach Kratzer ein betriebliches und arbeitskraftorientiertes
Rationalisierungsprojekt, das in iibergreifende Reorganisationsprozesse wie Dezentrali-
sierung oder Vermarktlichung eingebunden ist und das darauf abzielt, bislang nur be-
grenzt zugangliche Ressourcen und Potenziale der Arbeitskraft zu erschliefden. Dazu
zahlt Kratzer die Fahigkeit zu Flexibilitat und Steuerung, kommunikative Kompetenzen,
emphatische Eigenschaften sowie schliefdlich die zeitlichen, raumlichen und sozialen
Ressourcen der Lebenswelt.

Der erweiterte Zugriff auf Arbeitskraft funktioniert Kratzer zufolge nur, wenn die Be-
schaftigten auch mitmachen. Der wichtigste Ansatzpunkt dafiir ist nach Kratzer, dass
Entgrenzung wegen des damit verbundenen Versprechens sinnhafter und autonomer
Arbeit flir Beschaftigte attraktiv ist. Entgrenzung kann in diesem Zusammenhang meh-
rere Formen haben. Dazu zu zdhlen sind Kratzer zufolge zum einen die Entsicherung
durch Abbau schiitzender Hiillen kollektivvertraglicher oder arbeitsmarktpolitischer
Regelungen, zum anderen aber auch ein verdndertes Verhaltnis zwischen Arbeit und
Leben, das vermehrte Abstimmungs- und Organisationsprozesse nach sich zieht.

»Wie auch immer man zu den Interpretationen und Konzepten im Einzelnen steht, im Kern gibt es ver-
gleichsweise wenig Dissens: Beobachtbar ist die Erosion zeitlicher, rdumlicher, inhaltlicher usw. Grenzen
bisheriger Formen von Einsatz und Nutzung von Arbeitskraft. Und Einigkeit besteht auch darin, dass diese

Prozesse zentral das Verhaltnis von Arbeit und Leben beriihren und neue Formen der (reflexiven?) Le-
bensfithrung voraussetzen oder erzwingen...“ (Kratzer 2003: 44).

Kratzer beobachtet in der Arbeitsorganisation zwei Dimensionen der Entgrenzung. Die
Flexibilisierung von Arbeit als erste Dimension findet sich in der Variabilisierung und
Entstandardisierung von Beschaftigungsverhaltnissen und Arbeitszeiten, ablesbar an
der Ausbreitung prekarer Beschaftigungsformen wie Leiharbeit und befristeter Beschaf-
tigung ebenso wie an der Flexibilisierung der Arbeitszeiten mit Blick auf ihre Dauer, La-
ge und Verteilung. Die zweite Dimension der Entgrenzung nach Kratzer ist die Selbstor-
ganisation in der Arbeit, die in Entscheidungen liber Arbeitseinsatz und Arbeitszeit oder
in selbststindiger Kommunikation und Kooperation zum Ausdruck kommt. Hier findet
die Entgrenzung innerhalb der Person und im Verhaltnis von Arbeitskraft und Person in
der Form statt, dass die Beschaftigten ihre Person starker in die Arbeit einbringen. In
diesem Sinne sind Entgrenzung und Subjektivierung deckungsgleich. Die Ursache der
Entgrenzung sieht Kratzer in den knappen (Personal-) Ressourcen, mit denen die Be-
triebe ausgestattet sind und die von den Beschéftigten mit wachsenden Anforderungen
in Einklang gebracht werden miissen.

,+Anforderungen und Ressourcen auszutarieren bzw. in irgendeiner Form in Einklang zu bringen, das ist in den Fallbe-
trieben mehr und mehr die Aufgabe der Beschiftigten selbst” (Kratzer 2003: 90).
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In anderen Untersuchungen des ISF Miinchen wurde die Wirkungsweise der indirekten
Steuerung als Triebkraft der Entgrenzung weiter untersucht. Marrs (2008) kommt in
ihrer Analyse 6konomischer Steuerungsformen in der Dienstleistungsarbeit am Beispiel
zweier Fallstudien aus dem Pflegesektor und der IT-Branche zu dem Ergebnis, dass mit
den marktzentrierten Steuerungsformen eine neue Okonomie der Unsicherheit in die
Unternehmen Einzug gehalten hat. Restrukturierung, Auslagerungen, Personalabbau
und Standardisierungen der Tatigkeiten fiihren dazu, dass sich die Beschiftigten in ei-
nem ,System der permanenten Bewdhrung“ bewegen miissen. Der Erhalt der organisa-
torischen Einheit und des einzelnen Arbeitsplatzes hangt demnach davon ab, ob finanz-
wirtschaftliche und individuelle Leistungsziele auch erreicht werden. Auf diese Weise
entsteht nach Marrs bei den Beschiftigten eine tiefe Verunsicherung tiber ihre Arbeit,
ihren Stellenwert im Betrieb und ihre Beschaftigungssicherheit. Gerade das systema-
tisch erzeugte Gefiihl der Ersetzbarkeit ist nach Marrs der ,leistungspolitische Haupt-
trumpf” der Unternehmen.

,Die mit diesen Verdnderungen einhergehende Arbeitsplatzunsicherheit und materielle Unsicherheit stel-
len zentrale Momente einer ,neuen Okonomie der Unsicherheit” dar. Die Arbeitskrifte werden in ein Sys-
tem von Unsicherheiten hinsichtlich der Moglichkeiten der Verwertung ihrer Arbeitskraft gebracht, um sie
im Arbeitsprozess zu einer maximalen Leistungsverausgabung zu nétigen... Der leistungspolitische Haupt-
trumpf der Unternehmen ist die Beeinflussung der zukiinftigen Beschaftigungsfiahigkeit... Die Okonomie
der Unsicherheit hat zur Folge, dass die existenziellen Unsicherheiten der Arbeitskrafte zu einer zentralen
Machtquelle der Unternehmen im Arbeitsprozess werden“ (Marrs 2008: 149f.).

Kratzer (2009) schlief3lich weist in seiner Untersuchung der Leistungssteuerung und
-politik bei technischen Angestellten in der Metallindustrie auf eine Steuerungsliicke hin,
die mit indirekten Steuerungsformen verbunden ist. Demnach steht die Arbeit der Ange-
stellten mehr und mehr unter Ergebnis- und Zielvorgaben, die nicht aus dem Arbeits-
prozess selber gewonnen werden, sondern aus arbeitsunabhingigen Zielgrofien wie
Rendite oder Marktpositionierung abgeleitet und in der Organisation herunter gebro-
chen werden. Die dabei entwickelten Kennziffern aber stofen nach Kratzer in ihrer
Form als abstrakte Vorgaben in den konkreten Arbeitsprozessen an Barrieren, die durch
begrenzte Ressourcen und Kundenanforderungen gebildet werden. Deshalb entfalten
sie nur wenig unmittelbare Wirkung. Ihre Wirkung ist vor allem indirekt. Knappe Res-
sourcen und eine wachsende Arbeitsmenge fithren zu Arbeitszeitverlangerungen und
Leistungsdruck. Das Problem, wie aber die haufig widerspriichlichen Anforderungen
umzusetzen sind, wird den Beschaftigten iiberlassen. Damit wird fir sie die Steuerungs-
liicke zu einem Problem, das sie aktiv bearbeiten miissen und fiir das sie Anerkennung
haben wollen.

,Neben die Anforderung, seine Arbeit selbstindig und moglichst gut zu machen, also die Anforderung
einer Selbststeuerung der Leistung, tritt zunehmend eine weitere Anforderung: die Leistung der Selbst-
steuerung. Diese besteht darin, selbstdndig jene Bedingungen herzustellen, die die eigentliche Leistungs-
erbringung tiberhaupt erst ermoglichen. Man muss mittlerweile eine ganze Menge leisten, um tiberhaupt
leistungsfahig zu sein, und das ist keine einmalige (Selbst-) Organisationsleistung, sondern im Zweifel ein
permanenter Prozess. Dazu gehort nicht mehr ,nur” die selbstindige Bewaltigung widerspriichlicher Ar-
beitsanforderungen, die an die eigentliche Tatigkeit gerichtet werden - diese Leistung weitet sich zu einer
Meta-Anforderung aus, die der eigentlichen Arbeitstatigkeit vorgelagert ist“ (Kratzer 2009: 228).
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In dieser Sichtweise ist das Fehlen hierarchischer Vorgaben in der indirekten Steuerung
nicht nur eine Quelle der Freisetzung von Autonomie, sondern auch eine neue Zumutung
und Belastung fur die Beschiftigten. Denn sie miissen nun selber den Spielraum fiillen,
den ihnen ihre Organisation offen lasst. Das Ergebnis ldsst sich auch anders formulieren:
Indem die Pragekraft der Hierarchie abnimmt, nimmt auch ihre entlastende Funktion
fir die Beschiftigten ab, die nicht zuletzt darin bestand, dass sich die Beschaftigten an
inhaltlichen Vorgaben orientieren konnten und dass sie bei widerspriichlichen Anforde-
rungen oder anderen Handlungsproblemen ihren Vorgesetzten einschalten oder auf ihn
als Schutzinstanz verweisen konnten.

Arbeitskraftunternehmer und Fiihrungskrifte

Mit Begriffen wie indirekter Steuerung und Entgrenzung ist eine Perspektive der fort-
schreitenden Okonomisierung der Arbeit verbunden. Das in dieser Hinsicht wohl weit-
reichendste Konzept zur begrifflichen Erfassung der damit verbundenen neuen Ar-
beitswirklichkeit in den Unternehmen ist das des Arbeitskraftunternehmers (Vof3/
Pongratz 1998). Kernthese der Autoren Vof und Pongratz ist die Annahme, dass in sub-
jektivierten und entgrenzten Arbeitsformen die Arbeitskraft als Ware eine neue gesell-
schaftliche und historische Form annimmt. Diese zeichnet sich durch eine umfassende
Okonomisierung in dem Sinne aus, dass die Beschiftigten selber zu Unternehmern ihrer
Ware werden und ihre Arbeitskraft analog unternehmerischer Uberlegungen planmiRig
fir den Markterfolg managen. Der Warencharakter der Arbeit wird zum Kernmerkmal
der Orientierungen der ganzen Person. Damit grenzt sich aus Sicht der Autoren der Be-
schaftigte als Arbeitskraftunternehmer grundlegend von den vorgangigen Formen der
Arbeitskraft ab, die sich durch ein reaktives und passives Verhdltnis der Personen zu
ihrer Arbeitskraft ausgezeichnet haben.

»Bisher dominiert ein Typus von Arbeitskraft, der darauf ausgerichtet und dazu ausgebildet ist, seine Ar-
beitsfahigkeit pauschal nach genormten beruflichen Mustern einem Betrieb gegen Entgelt zur Verfiigung
zu stellen, um sich dort eher passiv Anweisungen und Kontrollen zu unterwerfen. Nunmehr beobachten
wir eine Umkehrung dieser Logik: immer weniger Erfiillung fremdgesetzter Anforderungen bei geringen
Gestaltungsspielraumen und fixen Ressourcen, sondern aktive Selbststeuerung im Sinne allgemeiner Un-
ternehmenserfordernisse, die oft erst im Detail definiert und fiir die nicht selten erst Ressourcen beschafft
werden miissen. Aus dem eher reaktiv agierenden bisherigen ,Arbeitnehmer®... wird ein in neuer Weise
aktiver Typus von Arbeitskraft, der sich nicht nur auf dem Arbeitsmarkt, sondern auch innerhalb des Be-
triebs kontinuierlich zur Leistung anbietet und sich seinen Arbeitsprozess selber organisiert. Wir be-
zeichnen diesen neuen Typus als Arbeitskraftunternehmer, weil er eine unternehmerische Entwicklung
und Vermarktung der eigenen Arbeitskraft als Ware erfordert (Pongratz/Vof3 2003: 23 f.).

Indem er sich selbst als zu vermarktende Ware begreift, iibernimmt der Arbeitskraftun-
ternehmer zugleich die Perspektive des Unternehmers, und zwar sowohl mit Blick auf
die eigene Vermarktung als auch mit Blick auf die Ubernahme von Unternehmerinteres-
sen im Betrieb. Damit fiihrt er eine zentrale Aufgabe der Unternehmertatigkeit aus,
namlich die Kontrolle der Umwandlung von Arbeitskraft in Arbeitsleistung. Im Einzel-
nen zeichnet sich der Arbeitskraftunternehmer nach Vofd und Pongratz durch drei
Merkmale aus: Er plant, steuert und liberwacht die eigene Tatigkeit (Selbst-Kontrolle);
er vermarktet seine Fahigkeiten und Leistungen aktiv auf dem Arbeitsmarkt und im
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Betrieb (Selbst-Okonomisierung); und er organisiert seinen Alltag und Lebenslauf nach
Vermarktungsgesichtspunkten im Sinne einer Verbetrieblichung von Lebensfiihrung
(Selbst-Rationalisierung).

Die empirischen Ergebnisse ihrer Erhebungen in sechs Unternehmen mit insgesamt je-
weils 30 Beschaftigteninterviews mit Angestellten und Arbeitern fassen die Autoren als
Kombination von Wandel und Beharrungsvermogen traditioneller berufsformiger For-
men der Arbeitskraft, die eigentlich aus ihrer Sicht stilbildend in der fordistischen Mas-
senproduktion waren, zusammen. Flir den Wandel in Richtung Arbeitskraftunternehmer
spricht aus Sicht der Autoren, dass die Beschiftigten vermehrt eine Haltung der Leis-
tungsoptimierung (statt einer der Leistungssicherung) einnehmen. Dagegen halten sie
allerdings fest, dass bei den Beschaftigten nach wie vor eine Absicherungsmentalitat
vorherrscht und sie sich nicht so frei vermarkten, wie im Konzept des Arbeitskraftun-
ternehmers unterstellt. Und mit Blick auf die Selbst-Rationalisierung stufen sie den Grad
der Entsprechung der Befunde mit dem Arbeitskraftunternehmer als ,Mittel“ ein, weil
die Beschiftigten vor allem an einer geregelten Flexibilitat zwischen Arbeit und Privat-
leben interessiert sind, nicht jedoch an einer Unterwerfung des Privatlebens unter die
Anforderungen der Arbeit. In ihren Ergebnissen machen die Autoren zugleich Differen-
zierungen zwischen der Statusgruppe der Arbeiter und der Angestellten aus, zu denen in
ihrem Sample auch kaufméannische Angestellte gehdren. Immerhin 13 der befragten
30 Angestellten fielen nach ihrer Klassifizierung durchgangig in den Bezugsraum des
Arbeitskraftunternehmers, aber nur zwei der Arbeiter. Dies erklaren sie damit, dass
Arbeiter als Rationalisierungsverlierer defensive Arrangements ausbilden, die darauf
abzielen, den Veranderungsdruck auszuhalten. Bei den Angestellten hingegen haben
demgegentiber die Orientierungen des Arbeitskraftunternehmers starke Ankniipfungs-
punkte in ihrer Leistungsorientierung und ihrem Karrierestreben. Neu hinzugekommen
ist nach Ansicht der Autoren eine neue emotionale Qualitdt der Arbeit, der Spafd an der
Arbeit, der vor allem in Projektarbeit entwickelt wird.

Die Entwicklungsdynamik der Arbeitskraftformen interpretieren Vof3 und Pongratz als
Schichtungsmodell. Demnach erfolgt der Wandel der Formen nicht im Sinne einer ab-
grenzbaren historischen Abfolge von Typen, sondern als dialektischer Ubergang eines
Typus in einen anderen, der zugleich Bewahrung und Aufhebung bedeutet. So ist aus
Sicht der Autoren im Arbeitskraftunternehmer die berufliche Identifikationsbereitschaft
in ein erweitertes Verstandnis von Selbstverantwortung eingeflossen, die damit ur-
spriinglich verbundene Sicherheitsorientierung aber zugunsten einer umfassenden
Marktorientierung abgelost worden. Dem Schichtungsmodell liegt die Annahme zugrun-
de, dass der Arbeitskraftunternehmer die evolutionar weitest entwickelte Form der Ar-
beitskraft ist, die sich zumindest in den Bereichen der Entwicklungsgewinner - also
vorwiegend Angestellter in Projektarbeit — weiter ausbreiten wird.

Gegen das Konzept sind viele Punkte kritisch angefiihrt worden (dazu auch Kuda/
Straufs 2002). Zu diesen gehort beispielsweise, dass sich die Arbeitskraftform der
Verberuflichung historisch schwerlich dem Fordismus zuschreiben lasst, der ja gerade
darauf abzielte, die Organisationen von den Fahigkeiten und Erfahrungen der ausfiih-
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renden Beschiftigten unabhdngiger zu machen (insofern war das Berufsprinzip sehr un-
fordistisch). Dazu gehort auch, dass beim Arbeitskraftunternehmer die Grundlage einer
Selbst-Kontrolle noch immer der erlernte und dann weiterentwickelte Beruf ist. Faust
(2002) weist deshalb darauf hin, dass die Kontinuitdt zwischen einer traditionellen An-
gestelltenorientierung - fiir die die Leistungsoptimierung schon immer pragend war -
und dem Arbeitskraftunternehmer grofier ist, als von Vof3 und Pongratz vermutet. Des-
halb ist es auch seiner Ansicht nach kein Zufall, dass sich eine Selbstokonomisierung der
Beschiftigten im Sinne einer starken Orientierung auf den externen Arbeitsmarkt kaum
ausbildet, zumal diese auch vor dem Hintergrund weiterhin bestehender betrieblicher
Arbeitsmarkte kaum rational ware, weil sie betriebliche Karriereperspektiven ver-
schenkt.

In dhnliche Richtung weisen die Befunde aus Untersuchungen zu hochqualifizierten Be-
schaftigten und Fihrungskraften. Hierzu gibt es eine Forschungstradition, die Mitte der
1990er-Jahre mit der Analyse von Baethge et al. (1995) begonnen hatte. Die Autoren
diagnostizieren ein Fiihrungskriftedilemma, das sich aus dem Widerspruch zwischen
neuen Anforderungen und Versprechungen an Fiihrungskrafte und traditionellen Orga-
nisationsformen speist. Dem Versprechen des Abbaus der Hierarchie und der grofieren
Durchlassigkeit zwischen Ebenen und Funktionen im Unternehmen sowie dem Wunsch
nach innovationsorientiertem Handeln steht aus Sicht der Autoren eine starke Behar-
rungskraft der Organisationen gegeniiber, die die Entfaltung der Kreativitits- und Moti-
vationspotenziale blockiert. Dieses Problem macht sich den Autoren zufolge an drei
Konflikten fest: alte Karrieremuster materieller Privilegierung und Statusverbesserung
entsprechen weder modernen horizontalen Kooperationsbeziehungen noch neuen in-
haltlichen Interessen der Hochqualifizierten; starre Zeitregimes stehen einem Bedarf an
hoherer Zeitsouveranitiat und Zeitausgleich fiir Mehrarbeit entgegen; und der Bedarf an
intrinsischer Motivation und Engagement der Mitarbeiter bricht sich an einem Mangel
an Einbindung und Partizipationsmoglichkeiten an wichtigen Unternehmensentschei-
dungen.

Wahrend bei Baethge et al. die Durchsetzungsprobleme neuer Orientierungen und An-
forderungen gegen verkrustete Organisationsstrukturen im Zentrum der Problemanaly-
se stehen, widmen sich spatere Arbeiten den Problemen, die fiir Hochqualifizierte aus
der Entfaltung neuer Organisationsformen entstehen. So stellen Faust et al. (2000) fest,
dass in Organisationsformen marktgesteuerter Dezentralisierung fachliche Interessen
und funktional gepragte Fiihrungsrollen nicht etwa aufgewertet werden, sondern dass
sie im Gegenteil zugunsten eines unternehmerischen Anforderungsprofils zuriickge-
drangt werden. Fiir einen Teil der Fiihrungskrafte ist damit ein Bruch verbunden, weil
sie keinen angemessenen Platz mehr in der Organisation finden, ein anderer Teil fiihlt
sich als ,Intrapreneure par excellence” und profitiert davon; die meisten Fithrungskrafte
aber verspiiren eine Ambivalenz zwischen neuer Verantwortung und Anerkennung auf
der einen und neuen Risiken und Belastungen auf der anderen Seite.

,Die Ironie der Entwicklung besteht nun darin, dass sie jetzt Unternehmer sein diirfen (und sollen) und
sich dabei die Risiken eines Lohnabhingigen in einer Weise einhandeln, die sie frither nicht kannten, ohne

in der Mehrzahl die Moglichkeiten der Absicherung durch Vermégenszuwachs zu gewinnen, die Unter-
nehmen meist zur Verfiigung stehen“ (Faust et al. 2000).
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Kaufmannisch-unternehmerische Gesichtspunkte der Arbeit gewinnen an Bedeutung,
allerdings mit problematischen Folgen fiir die Beschaftigten. Erschwerend kommt aus
Sicht der Autoren hinzu, dass zwar unternehmerische Anforderungsprofile bis auf mitt-
lere und untere Fiihrungsebenen dezentralisiert werden (und sich dadurch die Ebenen
immer dhnlicher werden), dass aber die Entscheidungsspielraume weiterhin auf oberen
Ebenen konzentriert bleiben. In der Folge nehmen Arbeitszeiten und Verfiigungsan-
spriiche der Organisationen zu, bisherige lebensweltliche Arrangements werden zur
Verfligungsmasse. Der implizite Vertrag der Fiihrungskrafte mit ihren Unternehmen -
Loyalitdat und Leistungswille gegen Aussicht auf hoheres Einkommen, Sicherheit und
beruflichen Aufstieg — gerat unter Druck, weil in flachen Hierarchien Karrieremdoglich-
keiten verengt werden und weil in alternativen Fachkarrieren der betriebliche Status
starker leistungs- und ergebnisbezogen und damit hinterfragbar und fragil ist. Vor allem
hierin liegt aus Sicht der Autoren die Achillesverse der neuen Managementkonzepte fiir
die Beschaftigten. Damit einher geht ein Einstellungswandel gegeniiber kollektiven Inte-
ressenvertretungen, die nunmehr an Legitimitiat gewinnen, ohne jedoch pragend fiir das
eigene, individuell ausgerichtete Interessenhandeln zu werden.

In eine dhnliche Richtung gehen die Befunde von Kotthoff (1997). Er macht eine fiir
Hochqualifizierte typische Arbeitsorientierung aus, die sich aus dem Zusammenspiel
fachlich-professioneller Anspriiche und dem Wunsch, einen Beitrag fiir das Wohl der
Firma zu erbringen, speist. Kotthoff bezeichnet diese Haltung als Beitragsorientierung.
Im Gegenzug zu ihrer Beitragsorientierung erwarten die Fachkrafte Kotthoff zufolge
Privilegien von der Unternehmensseite, namlich Einbindung, Teilhabe, Sicherheit und
Karriereoptionen.

»+Warum sind die Hochqualifizierten so begierig darauf, freiwillig einen guten Beitrag fiir die Firma zu
leisten?... Der Grund dafiir ist ihr privilegiertes Anspruchsniveau. Sie beanspruchen von der Firma und
der Gesellschaft ndmlich mehr als Geld und berufliche Sicherheit. Sie beanspruchen die Teilhabe an einem
niitzlichen und gesellschaftlich sinnvollen Projekt, die Teilhabe an einem Stiick Zukunftsgestaltung... Sie
sehen sich nicht als Instrumente in der Hand eines Apparates, sondern vielmehr als homo faber, der zu
dem Anspruch berechtigt ist, den Lauf der Dinge mitzugestalten... Sie meinen, sich einen solchen An-
spruch, der die Psychologie des reinen Arbeitnehmerstatus hinter sich lasst, leisten zu konnen. Das ist ihr
Privileg” (Kotthoff 1997: 34 £.).

Die privilegierte Position — oder der Wunsch danach - fiihrt Kotthoff zufolge dazu, dass
die Angestellten sich in einer Produzentenbeziehung und nicht in einer Vertragsbezie-
hung zum Unternehmen sehen. Brechen allerdings die Privilegien weg, sei es wegen Ent-
lassung, Degradierung oder anderen Formen der Missachtung, stiirzen die Hochqualifi-
zierten in eine Identitdtskrise. Und genau diese Gefahr verstarkt sich nach Kotthoffs Be-
funden systematisch in dem Augenblick, als seit Mitte der 1990er-Jahre eine neue Mana-
gergeneration ans Ruder kommt, fiir die Renditeorientierung, Kostensenkung und Per-
sonalabbau - zentrale Elemente eines marktzentrierten Kontrollmodus - im Zentrum
stehen und die das mittlere Management ,nicht mehr als Problemldser, sondern als zu
l6sendes Problem” (Kotthoff 1997: 293) betrachten. Auf diese Probleme reagieren die
Hochqualifizierten aber nicht mit einem Ubergang zu neuen Orientierungsmustern des
Arbeitskraftunternehmers, sondern mit Kritik am Top-Management oder mit Kritik an
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der unvollstindigen Umsetzung dezentraler Organisationsformen. Darin zeigt sich Kot-
thoff zufolge, dass die strategische Ebene der - zunehmend kapitalwertorientierten -
Unternehmensentscheidungen und die Ebene des operativen Geschifts der Organisation
der Arbeitsprozesse und der Produktion zunehmend auseinanderfallen. Auch die pro-
duktivste Einheit kann jederzeit verkauft werden. Insgesamt aber, so Kotthoff, arrangie-
ren sich die Hochqualifizierten mit der Situation und halten ihre Karriere- und Status-
orientierungen aufrecht. Betriebsraten und auch Gewerkschaften stehen sie zwar aufge-
schlossen gegentiber, sie wiirden sie nach Kotthoff aber nicht fiir die Durchsetzung der
eigenen Interessen nutzen; zu grof3 sind die sozialen und kulturellen Barrieren. Zwar hat
sich, so lasst sich der Befund zusammenfassen, die Lage dieser Beschaftigtengruppe ge-
andert, aber nicht ihre Identitat.

Dieser Befund wird durch die zehn Jahre spater durchgefiihrte Follow-Up-Studie besta-
tigt und zugleich entdramatisiert (Kotthoff/Wagner 2008). Zu einer Aufgabe der Bei-
tragsorientierung und zu einem Ubergang in Richtung Arbeitskraftunternehmer ist es
danach nicht gekommen. Die Vertrauensbeziehungen sind nach Kotthoff und Wagner
nicht durch die Reorganisation aufgezehrt worden. Dafiir werden mehrere Griinde ge-
nannt: die Unternehmen bieten nach wie vor eine relativ hohe Beschaftigungssicherheit,
sie investieren weiterhin in Bildung und Entwicklung der Fach- und Fiihrungskrafte, und
das Top-Management versucht, Vertrauensbeziehungen zu starken. Zugleich sind fur die
hochqualifizierten Beschaftigten Globalisierung und Standortkonkurrenz zu einer kogni-
tiven Selbstverstandlichkeit geworden, nicht zuletzt, weil sie in Form von Zielvereinba-
rungen und harten quantitativen Kennziffern kontinuierlich mit dieser Realitit konfron-
tiert werden. Dies erzeugt nach Kotthoff einen - im Rahmen der marktzentrierten
Steuerungslogik - realistischen Blick auf die Zwange, in denen sich das Unternehmen
befindet; und zugleich starkt es das Gefiihl, in einem Kampf zu stehen, fiir dessen erfolg-
reiches Bestehen der eigene Beitrag wichtig ist. In diesem Zusammenhang ist Kotthoff
zufolge aus der Leistungskultur der Hochqualifizierten eine Hochleistungskultur gewor-
den, in deren Folge die schon in der Vorstudie beobachtete Extensivierung der Arbeits-
zeiten noch zugenommen hat. Sogar leistungspolitisch eher defensiv orientierte Beschaf-
tigte erbringen Hochleistungen, tun dies aber nach Méglichkeit nicht kontinuierlich. Al-
lerdings, und auch dies ist eine Veranderung, die Kotthoff benennt, hat die Identifikation
mit der Firma an Emotionalitat verloren. Sie ist eher ,inspirierende Leistungsgemein-
schaft” als , Zuhause”.

Kontrastierend dazu stellen Boes und Trinks (2006) im Ergebnis ihrer Analyse hochqua-
lifizierter Angestellter in der IT-Branche fest, dass die zuvor stark ausgepragte Beitrags-
orientierung der Beschiftigten in der Krise der IT-Branche seit dem Ende der New Eco-
nomy stark gelitten hat. Sie diagnostizieren eine ,Zeitenwende“, in deren Gefolge sich
die Orientierungen von Softwareentwicklern und Beratern verandert haben. Die Veran-
derungen gehen aber nicht in die mit dem Arbeitskraftunternehmer beschriebene Rich-
tung, sondern im Gegenteil in Richtung einer Arbeitnehmerorientierung, wie sie zuvor in
diesen Beschiftigungssegmenten nicht iiblich war. Kostendruck, Finanzialisierung und
zunehmend auch Standortkonkurrenz halten seit der Krise in den ehemals boomenden
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Unternehmen des IT-Sektors Einzug. Damit kiindigten die Unternehmensleitungen die
gemeinschaftlichen Sozialordnungen auf, die zuvor vielfach bestanden hatten. Selbstbe-
stimmung und Selbstverwirklichung in der Arbeit bleiben wichtig, aber die Beschaftig-
ten nehmen nunmehr Widerspriiche und Interessenkonflikte wahr zwischen ihrem Inte-
resse an guter Arbeit und Kostenzwangen oder Bedrohungen der Beschaftigungssicher-
heit. Wichtigste Elemente der Arbeitnehmerorientierung sind den Autoren zufolge eine
stirkere Orientierung an der Vereinbarkeit von Arbeit und Lebenswelt und eine Offnung
der Beschiftigten fiir kollektive Formen der Interessenvertretung. Letzteres gilt freilich
weniger mit Blick auf Gewerkschaften als auf Betriebsrate.

Arbeitskraftunternehmer, Beitragsorientierung und neue Arbeitnehmerorientierung
spannen eine breite Palette unterschiedlicher Deutungsmuster auf, die von den Beschaf-
tigten entwickelt werden konnen und die gerade fiir kaufmannische Angestellte span-
nend zu untersuchen sind. Denn es ist eine vollig unerforschte Frage, ob kaufméannische
Angestellte in der Konfrontation mit den Auswirkungen marktzentrierter Kontrollmodi
und indirekter Steuerung ihre bisherigen Arbeitsorientierungen fortschreiben oder ver-
andern - eine Frage librigens, die unmittelbar an die Tradition der Bewusstseinsfor-
schung anschlief3t, die oben skizziert wurde.

Internationalisierung der Dienstleistungsarbeit

Die Internationalisierung der Unternehmen und die Konkurrenz zwischen Standorten
ist zwar eine zentrale Dimension des marktzentrierten Kontrollmodus. Doch wurde bis-
lang zumeist unterstellt, dass sie fiir Dienstleistungsbranchen oder fiir Beschaftigte, die
Dienstleistungen ausiiben, weitgehend ohne Belang ist. Betroffen davon schienen nur
Produktionsbeschiftigte. Diese Sichtweise hat sich, auch mit Blick auf kaufmannische
Angestellte, nunmehr verandert. Die Standortkonkurrenz und die Moéglichkeit der Verla-
gerung von Beschiftigung in andere Lander gilt nicht mehr als Problem nur der Arbei-
ter. Verantwortlich dafiir ist die zu beobachtende Verlagerung (auch hoch-)qualifizierter
Dienstleistungstitigkeiten resp. der Aufbau von Standorten mit Dienstleistungsfunktio-
nen im Ausland.

Dieser Zusammenhang ist vor einigen Jahren in der Debatte um Offshoring beleuchtet
worden. Nach Kampf (2008) lassen sich beim Offshoring bislang drei Entwicklungs-
strange unterscheiden: Die Internationalisierung von Software-Entwicklungen und IT-
Dienstleistungen; der Aufbau von Shared Services Centers, in denen Verwaltungstatig-
keiten wie Buchhaltung, Reiskostenabrechnungen o.4. konzentriert sind; und schlief3lich
die Internationalisierung von Forschungs- und Entwicklungsabteilungen grofder Indust-
rieunternehmen. Zumindest die zweite Dimension der Internationalisierung von Dienst-
leistungstatigkeiten hat direkten Bezug zu - zundchst einfacheren - kaufmannischen
Tatigkeiten. Allerdings existieren keine empirischen Untersuchungen zu Umfang und
Verbreitung des Offshoring in diesem Bereich. Gemeinsame Grundlage aller aufgefiihr-
ten Entwicklungen ist die Moglichkeit der informationstechnologische Vernetzung von
Tatigkeiten iiber Zeit und Raum durch das Internet. Damit ist internationalisierte
Dienstleistungsarbeit zugleich informatisierte Arbeit.
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»Im Gegensatz zur industriellen Produktion erleben wir mit Blick auf die Internationalisierung der geisti-
gen Tatigkeiten eine time-space-distantiation innerhalb des Arbeitsprozesses in neuer Qualitit... Wenn
der Arbeitsgegenstand digitalisierbar ist, werden die weltweiten Informationsnetze zur Infrastruktur
eines neuen, eigenstindigen Raums der Produktion... Der Gegenstand der Arbeit wir jeweils in den global
zuganglichen Informationssystemen bearbeitbar, die Arbeit findet nun im Informationsraum statt*
(Kampf 2008: 30).

Am Beispiel der Softwareentwicklung und IT-Dienstleistungen zeigt Kampf, dass mit
dem Offshoring gravierende Konsequenzen fiir Arbeit und Arbeitsorientierungen der
Beschiftigten verbunden sind. In allen von ihm untersuchten Fallen wurden vor allem
routinisierbare und gut spezifizierbare Tatigkeitsbereiche wie die Wartung von Servern
und die Betreuung von Applikationen oder Programmiertatigkeiten und Testverfahren
verlagert. In diesen Bereichen wurden indische und chinesische Offshore- oder europai-
sche Nearshore-Standorte als verlangerte Werkbanken mit dem Ziel der Kostensenkung
gegriindet. In der Folge werden Beschaftigung und Arbeitsstandards an den heimischen
Standorten unter Druck gesetzt, sofern die neuen Standorte als konkurrierende Kapazi-
taten eingesetzt werden oder potenziell einsetzbar sind. In jedem Fall wird Beschafti-
gungssicherheit und der Angst von Arbeitsplatzverlust fiir die Beschaftigten zu einem
Problem. Damit entsteht Kimpf zufolge eine Prekarisierung neuer Qualitat im Herzen
bislang stabiler Beschaftigungsverhaltnisse. In der Konsequenz beobachtet Kampf eine
Erosion der Vertrauensbeziehungen in den Unternehmen und mit diesen auch der zuvor
weit verbreiteten und unhinterfragten Loyalitdat und Beitragsorientierung der Beschaf-
tigten zugunsten eines wachsenden Gefiihls der Ohnmacht als abhangige Arbeitnehmer
- freilich ohne dass die Beschiftigten deshalb ihre Leistung aufkiindigen oder ihr indivi-
dualisiertes Interessenhandeln aufgeben wiirden. Darauf ist im folgenden Abschnitt zu-
rickzukommen.

Aber auch ohne Standortkonkurrenz und Bedrohung der Beschaftigungssicherheit ist
davon auszugehen, dass die Internationalisierung ihre Spuren in den Tatigkeitsberei-
chen gerade auch kaufméannischer Angestellter hinterldsst. In internationalen Produkti-
onszusammenhdngen und Wertschopfungsketten beschrdanken sich Funktionen wie
Einkauf und Vertrieb nicht mehr auf den nationalen Markt. Einkdufe werden im Rahmen
eines Global Sourcing international ausgeschrieben, und Verkdufe miissen in Abstim-
mung mit lokalen Vertriebsgesellschaften im Ausland koordiniert werden. Aber auch
andere zentrale Funktionen international ausgerichteter Unternehmen wie Controlling
oder Personalwesen treten in Kontakt zu organisatorischen Einheiten der Unternehmen,
die in anderen Landern bestehen. In dieser Qualitdat nimmt die Tatigkeit kaufmannischer
Angestellter den Charakter interkultureller Arbeit (Behr 2006) an. Auf einige Anforde-
rungen und Probleme interkultureller Arbeit hat Kdimpf (2008) in seiner Analyse der IT-
Entwickler und Dienstleister hingewiesen. Die Arbeit der Beschiftigten bekommt eine
interkulturelle Dimension, wenn sie mit dem Aufbau und der Koordination von Funktio-
nen an Auslandsstandorten betreut sind und auch selber Auslandsstandorte des Unter-
nehmens bereisen, wenn sie Arbeitsschritte mit auslandischen Beschaftigten koordinie-
ren miissen, weil internationale Teams oder Projektgruppen gebildet werden, oder
wenn die Arbeitsteilung zwischen nationalen und auslandischen Beschaftigten abzu-
stimmen ist. An allen externen personellen oder auch informationstechnischen Schnitt-
stellen ist interkulturelle Arbeit zu leisten.
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Interkulturelle Arbeit ist mit Behr (2006) als zusatzliche Leistung zu werten, die von den
Beschiftigten erbracht wird und ohne die eine Internationalisierung der Unternehmen
nicht moglich ware. Behr unterscheidet am Beispiel der Internationalisierung von Un-
ternehmen kleiner und mittlerer Grofde insgesamt vier Typen, die sie internationale
Grenzgdnger nennt. Der ,Generalist“ nimmt in leitender Funktion an strategischen Ent-
scheidungen und an Aushandlungen beim Aufbau von Internationalisierungsvorhaben
teil. Er hat bereits zuvor einige interkulturelle Aufgaben wahrgenommen, die in der Fol-
ge an Bedeutung gewinnen und schliefilich bis zu einem Drittel seines Arbeitsumfangs
umfassen. Der ,Spezialist* verfligt liber Fachwissen, das fiir die operative Umsetzung
internationaler Aktivititen und Projekte wichtig ist; er eignet sich seine interkulturellen
Kompetenzen im Learning by Doing an. Der betriebswirtschaftlich-kaufmannische ,Wis-
sensmakler” hat eine gesonderte Position im Unternehmen fiir internationale Funktio-
nen wie Controlling und Vertrieb und hat bereits Berufserfahrung in anderen internati-
onalisierten Unternehmen gesammelt. Der technisch oder kaufméannisch geschulte ,Pa-
te“ schliefdlich betreut den Aufbau von Auslandsstandorten, halt sich dazu fiir einen lan-
geren Zeitraum im Ausland auf, kennt die Kultur und beherrscht die Sprache. Nach sei-
ner Riickkehr ins Stammwerk nimmt er seine urspriingliche Position wieder ein und
reist nur noch kurz und mit nachlassender Frequenz ins Ausland, steht aber dem Aus-
landsstandort als Ansprechpartner zur Verfiigung und wirkt interkulturell vermittelnd.

In diesem Zusammenhang stellen sich fiir die Beschéftigten mehrere Herausforderungen
interkultureller Arbeit: Die Beschaftigten miissen eine Fremdsprache in einem Umfang
beherrschen, der es ihnen erlaubt, mit ihren Ansprechpartnern alle Probleme klaren zu
konnen; die Beschaftigten miissen dabei andere kulturelle Pragungen etc. beachten, da-
mit sie die Aussagen und Handlungen der ausldndischen Interaktionspartner sinnvoll
interpretieren konnen und Kommunikation reibungslos erfolgen kann; die Beschaftigten
miissen eine Vorstellung davon haben, auf welche fachlichen Qualifikationen sie sich bei
ihren auslandischen Kollegen verlassen kdnnen; und sie mussen ungefahr wissen, wel-
che Arbeitsstile die auslandischen Beschéftigten haben. Ein weiteres Problem ist die
Zeitverschiebung, die Kommunikation iiber lange Distanzen erschwert, sofern sich die
normalen Arbeitszeiten der Beschaftigten nicht iiberschneiden. Dann kénnen die Be-
schaftigten gerade bei akutem Kommunikationsbedarf gezwungen sein, auch aufderhalb
ihrer Arbeitszeiten mit den ausldandischen Mitarbeitern in Kontakt zu treten. Gerade bei
Ein- und Verkaufern im kaufmannischen Bereich ist zudem ein breites Repertoire an
zusatzlichen Wissensvorraten tiber die rechtlichen und institutionellen Landerkontexte
der Unternehmen erforderlich, mit denen Bezugs- oder Liefervertrage abgeschlossen
werden. Diese betreffen das Vertragsrecht, Zertifizierungen und Standardisierungen von
Produkten und Prozessen oder Informationen tber die Verkehrsinfrastruktur zur Ein-
schatzung von Transportzeiten. Helmolt (2006) pladiert an diesem Punkt daftr, die er-
forderlichen Wissensvorrate nicht in Form einheitlicher Bilder nationaler Kulturen zu
vermitteln. Interkulturell Arbeitende sollten vielmehr eine generelle und auf wechseln-
de interkulturelle Situationen anwendbare Kompetenz des Verstehens, Interpretierens
und Handelns erwerben, die neben der Sensibilisierung fiir Kontextfaktoren auch Stra-
tegien fiir die Vermeidung und Bearbeitung von Missverstandnissen oder die Fahigkeit
zur Erlauterung kulturspezifischer Verhaltensweisen umfasst.
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Noch einmal: Interessen und Interessenvertretung

Seit nunmehr einem Jahrzehnt hat sich eine Debatte um den Wandel des Interessenhan-
delns von qualifizierten Angestellten entfaltet, die bis heute anhalt. Sie hatte ihren Aus-
gangspunkt allerdings nicht in der Analyse der klassischen Angestelltengruppen (und
unter ihnen der kaufménnischen Angestellten), sondern in der Untersuchung qualifizier-
ter Beschiftigter in der damals als New Economy bezeichneten IT-Wirtschaft. Seinerzeit
war die IT-Wirtschaft nicht nur der wichtigste Boomsektor in den meisten Industrieldn-
dern und Gegenstand einer starken Spekulationswelle an den Borsen. Vielmehr hatten
sich dort auch neue Formen der Arbeitsbeziehungen entwickelt, die sich durch gemein-
schaftliche Sozialordnungen mit flachen Hierarchien, intensiver vertikaler Kommunika-
tion, hoher Professionalitdt der Beschiftigten mit Spafd an der Arbeit und individuellen
Aushandlungsstrategien auszeichneten (dazu Boes/Baukrowitz 2004). Kollektive Inter-
essenvertretungsformen schienen diesen Arbeitsformen der Wissensarbeit keine An-
kniipfungspunkte zu haben (so Heidenreich/T6psch 1998).

Die IT-Branche galt weithin als Vorbild und Menetekel fiir die weitere Entwicklung der
Arbeitsbeziehungen. Allerdings kam es dann anders; die IT-Industrie geriet in die Krise
und mit ihr die Strahlkraft des neuen Typus der individualisierten Arbeitsbeziehungen,
der sich dort entwickelt hatte. Inzwischen kreist die Debatte daher vor allem um die
Frage der Entwicklungsdynamik und -richtung von Interessenhandeln und Arbeitsbe-
ziehungen der qualifizierten Angestellten. Dabei stehen sich zwei Positionen gegeniiber.
Auf der einen Seite wird beispielsweise von Ittermann (2008) argumentiert, dass ge-
meinschaftliche Betriebskulturen und neue Formen individueller Partizipation der Be-
schaftigten im IT-Sektor nach wie vor Bestand haben und dass diese auch in anderen
Branchen mit kleinbetrieblichen Strukturen sowie wissensintensiven Tatigkeiten pra-
gend sind. Wegen der nach wie vor vorhandenen Wachstumsdynamik dieser Bereiche
nimmt in dieser Lesart der Stellenwert dieser Interaktionsmodi im Institutionengefiige
der industriellen Beziehungen weiter zu. Im Einzelnen zeichnen sich Ittermann zufolge
die Arbeitsbeziehungen in den Unternehmen seines Untersuchungsgegenstandes neue
Medien auch nach der IT-Krise - oder je nach betriebswirtschaftlicher Lage der Unter-
nehmen noch in der Krise — durch folgende Charakteristika aus: geringe Verankerung
marktorientierter Steuerungsformen, flache Hierarchien, offene Formalstrukturen, viel-
faltige Kommunikationskanale und Beteiligungsarenen (Open Door, Belegschafts- und
Abteilungsversammlungen, Meetings, Projekt- und Teamsitzungen, Zielvereinbarungen),
Einfluss der Beschiftigten auf operative und strategische Entscheidungen und Selbstver-
tretung in Fragen der Arbeitszeit, Arbeitsorganisation und der Arbeitsinhalte. Die Krise
ist nach Ittermann im Rahmen gemeinschaftlicher Sozialordnungen abgefangen worden;
Verluste an Primdrmacht stellt er nicht fest. Wegen geringerer Kapazitdtsauslastung
konnen die Beschaftigten demnach sogar ihre vormals langen Arbeitszeiten reduzieren.
Betriebsrate spielen in diesem Zusammenhang - sofern sie liberhaupt existieren - nur
eine Nebenrolle; weder ersetzen sie die direkte Partizipation der Beschaftigten noch
stiitzen sie diese entscheidend.
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Die zweite Position argumentiert demgegentiber, dass bedingt durch die wirtschaftliche
Krise und durch neue Internationalisierungsstrategien in den Unternehmen der IT-
Branche verstarkt marktorientierte Steuerungsformen eingesetzt werden (Boes/Trinks
2006/ Kampf 2008; auch friihzeitig Dorre 2002). In der Folge steigt der Kostendruck,
Personalabbau bedroht den sicher geglaubten Arbeitsplatz, wirtschaftliche Zielsetzun-
gen geraten mit arbeitsinhaltlichen Interessen in Widerspruch und die Primdrmacht-
potenziale der Beschiftigten erodieren. Die direkte Partizipation erweist sich als ge-
wahrte und instabile Partizipationsgrundlage. Die Beitragsorientierung wird hinterfragt
und weicht einer Arbeitnehmerorientierung. Diese allerdings zieht kein kollektives Inte-
ressenhandeln nach sich, sondern wird von den Beschiftigten - zumindest noch - indi-
viduell verarbeitet. Hauptgrund dafiir ist, dass die Interessenvertretungen von den Be-
schaftigten als dhnlich ohnmachtig betrachtet werden, wie sie sich selbst sehen. Teilwei-
se aber wird auch von vermehrten Betriebsratsgriindungen berichtet. Eine gewerk-
schaftliche Orientierung und eine starkere Verankerung der Gewerkschaften sind damit
jedoch nicht verbunden.

Unabhdngig von den konkreten Orientierungen der Beschaftigten lasst sich grundsatz-
lich festhalten, dass mit dem marktzentrierten Kontrollmodus neue Herausforderungen
fiir kollektive Interessenvertretungen im Bereich qualifizierter Angestellter verbunden
sind. Eine erste Herausforderung ist die Primarmacht der Angestellten und ein damit
moglicherweise begriindeter Selbstvertretungsanspruch. Dieser Anspruch stellt das
Problem fiir die Betriebsrate, Mitbestimmung und Partizipation zu verbinden. Wie, so
lautet die entscheidende Frage, lassen sich Interessenvertretung durch die Betriebsrate
und Interessenvertretung durch die Beschaftigten zusammenfiihren? Was regeln die
Beschiftigten selber, und was die Betriebsrate? Nach Ittermann werden in den von ihm
untersuchten Fallen die wichtigsten Themen von den Beschaftigten selber ausgehandelt,
und den Betriebsraten bleibt eine eher marginale Rolle. Und auch unter den Bedingun-
gen wachsender Arbeitnehmerorientierungen scheinen sich in dieser Frage noch keine
neuen Praktiken einzuspielen.

Betriebsrate konnen zudem zweitens in ein Vertretungsdilemma geraten, wenn sie ver-
suchen, Arbeitsnormen iiber die Kopfe der Beschaftigten hinweg zu bestimmten oder
einzufordern. Haipeter und Lehndorff (2004) haben diesen Fall bei der Arbeitszeitregu-
lierung in Bereichen qualifizierter Angestellter beobachtet. Dort haben Betriebsrite ver-
sucht, Arbeitszeitstandards in den Betrieben in einer Situation ausufernder Arbeitszei-
ten und Uberlaufender Arbeitszeitkonten zu kontrollieren. Dabei haben sie sich zwangs-
laufig gegen die weit verbreitete Praxis langer Arbeitszeiten der Beschiftigten stellen
mussen. Sie haben ein kollektives Interesse formuliert, das mit den individuellen Inte-
ressen der Beschaftigten nicht in Einklang stand. Fiir sie waren Zielerreichung und Kun-
denorientierung wichtiger als die Einhaltung der Arbeitszeitnormen. Der Konflikt der
Interessen hat die Stellung der Betriebsrate bei den Beschéftigten und ihre Durchset-
zungsfahigkeit als Interessenvertreter stark geschwacht.

Erschwerend kommt schliefllich drittens hinzu, dass im marktzentrierten Kontrollmo-
dus kollektivvertragliche Regulierungen generell unter Druck geraten. Unternehmen
haben die Moglichkeit, mit Verweis aus Ver- oder Auslagerungen materielle Konzessio-
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nen von Beschiftigten und Interessenvertretungen einzufordern, und sie nutzen diese
Moglichkeit seit den 1990er-Jahren zunehmend offensiver. Inzwischen sind betriebliche
Vereinbarungen zur Standort- und Beschaftigungssicherung Alltag im deutschen System
der industriellen Beziehungen. In diesen Vereinbarungen werden temporare Zusagen
zur Sicherung der Beschaftigung gegen Konzessionen der Beschiftigten getauscht, die
eine Steigerung der Flexibilitdt und eine Senkung der Kosten versprechen. Als Tarifab-
weichungen unterschreiten diese Konzessionen in vielen Fillen die Normen der Fla-
chentarifvertrage. Untersuchungen dazu haben ergeben, dass dabei die Angestellten
tendenziell konzessionsbereiter sind als die Arbeiter, weil sie weniger den Interessen-
konflikt betonen und starker betriebliche Interessen fiir legitim halten (Haipeter 2010).

Allerdings existieren auch hoffnungsvollere Signale fiir kollektive Interessenvertretun-
gen. Neue Formen der Regulierung von Arbeitszeit und Leistung konnen die Verbindung
zwischen Beschiftigten und Betriebsraten im Bereich qualifizierter Angestellter erho-
hen. Zu denken ist dabei an flexible Formen der Arbeitszeitregulierung oder Zielverein-
barungen bei der Leistungsregulierung, die Prozessnormen definieren, in deren Rahmen
die Beschéftigten selber ihre Interessen vertreten und aushandeln kénnen. Dabei kon-
nen sich Betriebsrate als Vertreter der Partizipationsanspriiche der Beschiftigten profi-
lieren. Dies gilt insbesondere bei Regulierungsproblemen oder Konflikten zwischen Be-
schaftigten und Fuhrungskraften. Solche Regulierungen konnen dann gut funktionieren,
wenn sie Regelungsmechanismen fiir Probleme wie das Uberlaufen von Arbeitszeitkon-
ten oder Konflikte bei der Festlegung von Zielen enthalten, die ein Einschalten der Be-
triebsrate vorsehen (dazu Haipeter 2008).

Tarifabweichungen kénnen zudem die Legitimation der betrieblichen und der gewerk-
schaftlichen Interessenvertretungen erhohen. Befunde zur betrieblichen Praxis von Ta-
rifabweichungen haben gezeigt, dass Gewerkschaften und Betriebsrate in diesen Defen-
sivkonstellationen auf neue Weise in die Offensive gehen konnen, indem sie die Beschaf-
tigten an den Verhandlungen und der Entscheidungsfindung zu Tarifabweichungen be-
teiligen. Beispiele dafiir finden sich in der Metallindustrie, wo inzwischen die Wahl von
Tarifkommissionen oder die Wahlentscheidung durch die Mitglieder fiir oder gegen
Verhandlungen oder fiir oder gegen ein Verhandlungsergebnis gangige Praxis sind. Die
Tatsache, dass nur Gewerkschaftsmitglieder in Mitgliederversammlungen dabei wahlbe-
rechtigt sind, entfaltet eine starke Sogkraft flir den Gewerkschaftseintritt (Haipeter
2010a). In diesem Zusammenhang kann die Gewerkschaft auch neue Organisationser-
folge bei den Angestellten verbuchen. So wurde von einem Betrieb berichtet, in dem 200
Angestellte eines ausgelagerten Angestelltenbereichs der Konzernadministration sowie
Forschung und Entwicklung mit insgesamt 1.000 Beschaftigten im Zuge der Auseinan-
dersetzung um eine Tarifabweichung in die Gewerkschaft eintraten - bei zuvor etwa 50
Mitgliedern in diesen Bereichen. Wie weit diese Erfolge tragen, wie nachhaltig sie sind
und ob sie auch in Konstellationen unabhangig von Tarifabweichungen erzielt werden
konnen, ist unerforscht. Einen Hoffnungsschimmer fiir die Interessenvertretungen be-
deuten sie aber allemal.
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Zusammenfassung

Unter dem Oberbegriff der Dienstleistungsarbeit werden in der Literatur verschiedene
Einzeltrends der Arbeit diskutiert. Kundenorientierung als Charakteristikum der Dienst-
leistungsarbeit ist gleichermafden Organisationsmythos und wissenschaftliche Analyse-
kategorie. Organisationsmythos ist sie deshalb, weil sie ein normatives Organisations-
leitbild beschreibt; Analysekategorie ist sie deshalb, weil sie wichtige Widerspriiche und
Entwicklungstrends aufzuspiiren hilft. Zu den zentralen Widerspriichen der Kundenori-
entierung gehort die Beziehung zwischen Markt- und Kundenorientierung (man kénnte
auch sagen zwischen Tauschwert und Gebrauchswert). Denn eine gute Dienstleistung ist
nur dann fir die Unternehmen auch interessant, wenn sich ihr Ergebnis rechnet und
rentabel ist. Die Beschaftigten miissen deshalb zwischen Kundenwiinschen, eigenen In-
teressen und teilweise expliziten Marktvorgaben der Unternehmen balancieren. Seg-
mentierungsstrategien der Unternehmen sind ein Versuch, diesen Widerspruch von Un-
ternehmensseite aufzuldsen oder zumindest lindern. Sie zeichnen sich dadurch aus, dass
unterschiedliche Produkte oder unterschiedliche Vertriebstypen fiir unterschiedliche
Kunden oder Kundenwiinsche bereitgestellt werden. Im Bankgewerbe hat die Segmen-
tierung vornehmlich die Form unterschiedlicher Produkte und Beratungsniveaus fir
unterschiedliche Kundengruppen, im Einzelhandel hat sie die Form unterschiedlicher
Vertriebstypen, auf die sich die Unternehmen jeweils spezialisieren. So oder so fiihrt die
Segmentierung auch zu starken Aufspaltungen der Tatigkeiten und Qualifikationsanfor-
derungen zwischen den Beschaftigten der unterschiedlichen Segmente. Arbeitsinhalte
und Dispositionsspielrdume nehmen entlang der Segmente nach unten ab. In den unte-
ren Segmenten treten Widerspriiche zwischen Markt- und Kundenorientierung beson-
ders deutlich zutage, erkennbar an den Versuchen der Unternehmen, die Kunden-
schnittstelle durch Gesprachsvorgaben oder Zeitlimits zu standardisieren und zu kon-
trollieren. Die wachsenden Abschottungen zwischen den Segmenten verschlechtern die
Entwicklungsperspektiven der Beschaftigten.

Dienstleistungsarbeit als Interaktionsarbeit zeigt, dass sich an Kundenschnittstellen
neue und komplexe Formen der Interaktion zwischen Beschaftigten, Unternehmen und
Kunden entwickeln. Kunden sind als soziale Akteure im Sinne einer Ko-Produktion an
der Entstehung des Produkts Dienstleistung auf unterschiedliche Weise beteiligt, und
die Unternehmen versuchen ihrerseits, die Dienstleistungsbeziehung zu 6konomisieren.
Fiir die Beschaftigten ergeben sich daraus die angesprochenen widerspriichlichen Hand-
lungsanforderungen zwischen Markt- und Kundenorientierung. Zugleich zeigt sich, dass
Interaktionsarbeit anspruchsvoll ist, und zwar unabhédngig von den Segmenten, in denen
sie angesiedelt ist. Denn auch auf unteren Segmentstufen miissen die Beschaftigten ne-
ben fachlichen Wissensbestinden Gefiihlsarbeit leisten, um ihre eigenen Gefiihle zu
steuern und die Kundenbeziehung zu kontrollieren, und sie miissen subjektiviert han-
deln, um ungeplante Situationen im Kundenkontakt zu bewaltigen.

Die Verbreitung von PCs hat dazu gefiihrt, dass Computerarbeit zur Normalitdt in vielen
Dienstleistungstitigkeiten geworden ist. Diese Entwicklung wird auch als Informa-
tisierung der Arbeit beschrieben. Der Begriff ist mit dem umfassenden Anspruch ver-

134



bunden, einen neuen Charakter der Arbeit zu bezeichnen. Kennzeichnend dafiir ist, dass
Arbeit abstrakter wird, weil sie sich mehr und mehr auf eine symbolisch konstruierte
Realitdt bezieht und dass sie damit ihre konkreten stofflichen Inhalte zu einem guten
Teil verliert. Demgegeniiber ist darauf hingewiesen worden, dass der Computer zwar
ein neues Arbeitsmittel ist, eine Aufthebung der Unterschiede zwischen Tatigkeiten da-
mit aber nicht verbunden ist. Allerdings verandert sich die Arbeit dadurch, dass - vor
allem betriebswirtschaftliche — Informationen in der Organisation transparenter erho-
ben und vermittelt werden kénnen und dass soziale und materielle Raume der Arbeit
auseinanderfallen konnen und Arbeit tiber lange Distanzen verbunden werden kann.
Aufierdem bendétigen die Beschiftigen Fahigkeiten im Umgang mit dem Computer.

Dienstleistungsarbeit ist in erheblichem Ausmafd Frauenarbeit. Seit Ende des 19. Jahr-
hunderts stellt die Angestelltenarbeit in Verwaltungen, Banken und Handel das wich-
tigste Einfallstor fiir die Erwerbstatigkeit der Frauen dar. In der Anfangsphase waren die
dort arbeitenden Frauen zumeist nicht - oder nur in geringem Umfang - beruflich quali-
fiziert, besafden aber schulische Qualifikationen, die von den Unternehmen gut nutzbar
waren. Schon friith bildete sich dabei ein Muster der Segregation der Geschlechter her-
aus, bei dem Frauen vorwiegend in unteren Positionen beschaftigt wurden. Dieses Mus-
ter hat sich mit der Trennung von kaufméannischen und administrativen sowie von dis-
positiven und ausfithrenden Tatigkeiten verfestigt. Auch die in den 1950er-Jahren neu
entstehenden, niedrig qualifizierten Arbeitspliatze der Locherinnen wurden von Frauen
besetzt. Frauen arbeiteten vermehrt in niedriger bewerteten Angestelltenpositionen als
Manner und in Branchen, in denen niedriger bewertete Tatigkeiten vorherrschten. Sie
nahmen weniger an Weiterbildung Teil und hatten auch bei gleichem Qualifikations-
niveau durchschnittlich geringere Entwicklungschancen. An diesem Segregationsmuster
hat sich bis heute wenig Grundsatzliches gedndert, obwohl nunmehr das berufliche Bil-
dungsniveau der Frauen gerade in kaufmannischen Berufen teilweise hoher ist als das
der Manner. Verantwortlich dafiir ist nicht zuletzt die Tatsache, dass Frauen haufiger in
Teilzeit beschaftigt sind und eine Rolle als Zweitverdiener im Haushalt iibernommen
haben. In Branchen wie dem Einzelhandel haben die Unternehmen auf diese soziale Tat-
sache regelrechte Fragmentierungsstrategien aufgebaut. Dabei ware ein Anstieg des Ar-
beitsvolumens der Frauen wichtig fiir eine weitere Beschaftigungsexpansion des Dienst-
leistungssektors.

Das seit den 1990er-Jahren zweite grofde und fiir die Spurensuche kaufmannischer Ar-
beit relevante Thema der Industriesoziologie neben der Dienstleistungsarbeit ist die
Reorganisation der Unternehmen und ihre Auswirkungen auf Arbeit und Arbeitsbedin-
gungen der Beschiftigten. Auch diese Diskussionslinie halt fiir die Spurensuche nach
kaufmannischer Arbeit wichtige Einsichten und Anregungen bereit. Dazu zahlt zunachst
der Befund, dass seit den 1990er-Jahren in den Unternehmen umfassende Reorganisati-
onsprozesse stattfinden. Dezentralisierung, Internationalisierung und Finanzialisierung
der Unternehmen verbinden sich zu einem marktzentrierten Kontrollmodus, der auf be-
triebswirtschaftlicher Verantwortung dezentraler Einheiten, auf umfassende Marktbe-
ziehungen zwischen und innerhalb der Unternehmen und auf Steuerung der Unterneh-
men Uber zentral definierte und an den Finanzmaérkten orientierte Renditevorgaben
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beruht. Auf diese Weise wird Wettbewerbs- und Kostendruck in die Unternehmen und
bis an den einzelnen Arbeitsplatz geleitet. Unternehmenseinheiten und teilweise auch
die Beschaftigten werden nicht mehr hierarchisch gefiihrt, sonder indirekt gesteuert
tiber die Kontrolle der finanziellen oder personellen Rahmenbedingungen der Arbeit bei
weitgehender Autonomie der Gestaltung der Arbeitsprozesse und der Verfolgung festge-
legter Ziele. Typischerweise fallen dabei die Handlungsautonomie der Beschiftigten in
ihrer Arbeit und ihre Verhandlungsautonomie bei der Aushandlung der Rahmenbedin-
gungen auseinander. Auf diese Weise geben die Unternehmen die Aufgabe der Rationali-
sierung der Arbeit zu einem guten Teil an die Beschaftigten weiter, die nun in Eigenregie
effizient und kostensenkend arbeiten sollen. Zwar lasst sich diese Entwicklung als Sie-
geszug kaufmannischen Denkens in den Unternehmen interpretieren; ob sich deshalb
aber die hierarchischen Positionen oder die Arbeitsbedingungen kaufmannischer Ange-
stellter grundsatzlich in eine positive Richtung verandern, ware empirisch zu untersu-
chen, erscheint aber wenig wahrscheinlich.

Marktzentrierte Kontrollformen arbeiten mit einem Modus der Selbstzuschreibung, der
darauf beruht, dass die Beschiftigten unternehmerische Probleme l6sen und dabei ihre
Subjektivitat und ihre Personlichkeit starker in die Arbeit einbringen. Dieser Vorgang
wird als Subjektivierung von Arbeit bezeichnet. Subjektivitat soll verstarkt als Ressource
der Unternehmen wie auch als Medium der Selbstkontrolle der Beschéaftigten genutzt
werden. Subjektivierung kann entgrenzend wirken, weil sie die Beschaftigten dazu be-
wegen kann, langer zu arbeiten, mehr Leistung zu bringen und dabei kollektivvertragli-
che Regulierungen zu missachten. Eine wichtige Triebkraft dafiir ist die Okonomie der
Unsicherheit, die darauf beruht, dass sich Beschaftigte in einem System der permanen-
ten Bewahrung bewegen miissen, weil von ihrer Leistung der Erhalt ihrer organisatori-
schen Einheit oder ihres Arbeitsplatzes abhangt. Die damit verbundene Unsicherheit
betrifft auch das Problem der Steuerungsliicke in marktzentrierten Kontrollformen. Be-
triebliche Zielgrofden werden zunehmend arbeitsunabhangig nach Marktentwicklungen
oder Finanzmarkterwartungen gebildet, reflektieren damit immer weniger die Arbeits-
wirklichkeit der Beschaftigten und hinterlassen eine Kluft zwischen dem, was gefordert
wird und dem, was maoglich ist. Deshalb entfalten sie nur eine geringe Wirkung und
miissen von den Beschaftigten mit neuem Sinn gefiillt werden.

Die beschriebenen Tendenzen der Okonomisierung von Arbeitskraft sind im Begriff des
Arbeitskraftunternehmers konzeptionell verdichtet worden. Der Arbeitskraftunterneh-
mer zeichnet sich als Typus von Arbeitskraft dadurch aus, dass er seine Tatigkeiten im
Sinne des Unternehmens ausiibt und kontrolliert, dass er seine Fahigkeiten und Leistun-
gen im Betrieb und auf dem Arbeitsmarkt jederzeit systematisch vermarktet und dass er
seine gesamte Lebensfiihrung nach Vermarktungsgesichtspunkten ausrichtet. Die empi-
rischen Befunde zur Verbreitung dieses Typus sind allerdings mager; Anzeichen fiir eine
wachsende Selbstkonomisierung und Losung der Organisationsbindung der Beschif-
tigten finden sich selbst bei hochqualifizierten Beschaftigten kaum. Empirisch gehaltvol-
ler ist vielmehr der Typus der Beitragsorientierung, der bei Fiihrungskraften und Hoch-
qualifizierten festgestellt worden ist. Dieser Typus ist durch die Kombination fachlich-
professioneller Anspriiche und dem Wunsch, Beitrage zum Wohle des Betriebes zu er-
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bringen, charakterisiert. Im Gegenzug werden von den Beschaftigten Privilegien mit
Blick auf Beteiligung, Gehalt, Sicherheit und Entwicklungsperspektiven erwartet. Die
Beteiligungsorientierung weist eine hohe Ubereinstimmung mit dem Angestelltenbe-
wusstsein auf, das in den Bewusstseinsanalysen der 1970er-und 1980er-Jahre aufge-
deckt worden war. Allerdings gibt es auch Anzeichen dafiir, dass die Beitragsorientie-
rung in marktzentrierten Kontrollformen geschwacht und der psychologische Vertrag
zwischen Beschaftigten und Unternehmen gelockert wird. Zu diesen Anzeichen zahlen
schwindende Karriereperspektiven in dezentralisierten Organisationsformen, die Zu-
riickdrangung fachlicher gegentiber unternehmerischer Anforderungen, die Erosion le-
bensweltlicher Arrangements unter hohem Zeitdruck in der Arbeit und die Infrage-
stellung der individuellen Leistung zugunsten betriebswirtschaftlicher Erfolgskriterien.
Flir die IT-Industrie, vormals die Paradebranche beitragsorientierter Beschaftigter, wird
mit der Ausbreitung marktzentrierter Steuerungsformen sogar ein Ubergang von der
Beitrags- zur Arbeitnehmerorientierung festgestellt.

Bis vor wenigen Jahren schienen Internationalisierung und Standortkonkurrenz um Ar-
beitsplatze Probleme der Produktionsbeschaftigten zu sein. Seit der Debatte um
Offshoring jedoch mehren sich die Hinweise, dass auch qualifizierte Angestelltenar-
beitspliatze in Software und IT-Dienstleistungen, in Verwaltungen und in Forschungs-
und Entwicklungsbereichen ausgelagert werden. Damit verbunden ist, wie am Beispiel
der IT-Industrie gezeigt wurde, ein neuartiges Gefiihl der Unsicherheit und der Angst
des Arbeitsplatzverlustes bei Beschaftigten. Pekarisierung von Arbeit findet sich nun
auch im Herzen bislang stabiler Beschaftigungsverhéaltnisse im qualifizierten Angestell-
tenbereich. Loyalitdt und Beitragsorientierung weicht einem Gefiihl der Ohnmacht der
Beschiftigten als abhdngige Arbeitnehmer. Mit der Internationalisierung kann eine
Neuzuschneidung von Aufgabenbereichen in Richtung Standardisierung einhergehen.
Zudem sind damit Aufgaben der internationalen Koordination und Kommunikation von
Aktivitaten verbunden. Die Tatigkeiten werden um das Anforderungsprofil interkulturel-
ler Arbeit angereichert, die neben der Beherrschung von Fremdsprachen auch ein Wis-
sen uber die kulturellen, rechtlichen und institutionellen Besonderheiten anderer Lan-
der erfordert. Dies gilt insbesondere fiir kaufmannische Angestellte in globalisierten
Strukturen von Einkauf und Vertrieb.

In der aktuellen Debatte um Interessenhandeln und Interessenvertretung hat eine Kont-
roverse um die Frage eingesetzt, wie weit das individualisierte Interessenhandeln fiir
qualifizierte Angestellte noch tragt und ob nicht eine wachsende Arbeitnehmerorientie-
rung auch eine Anndherung an kollektive Interessenvertretungen nach sich ziehen
konnte. So oder so stellt die Interessenvertretung qualifizierter Angestellter Betriebsra-
te vor schwierige Probleme. Zu diesen gehort, dass die Betriebsrate beispielsweise in die
Lage kommen konnen, kollektive Arbeitszeitregelungen zur Arbeitszeitdauer gegen Be-
schaftigte verteidigen zu miissen, die ihre Arbeitszeiten in eigener Regie und in eigenem
Interesse verlangern oder an Wochenenden arbeiten, obwohl dies formal nicht gestattet
ist. Und Gewerkschaften haben das Problem, Angebote fiir Beschiftigte entwickeln zu
miissen, die keine Schutzmacht wollen, weil sie sich lange Zeit als Gewinner der Reorga-
nisation gefiihlt haben.
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Schluss: Befunde und Desiderate der Erforschung kaufménnischer
Arbeit und Qualifikation

Die Spurensuche nach industriesoziologischen Befunden zur Entwicklung kaufmanni-
scher Arbeit hinterlasst einen zwiespaltigen Eindruck. Auf der einen Seite findet sich
eine Vielzahl von Forschungsergebnissen der Industriesoziologie, die Einblicke in den
Wandel kaufmannischer Arbeit gewdhren. Auf der anderen Seite sind aber auch For-
schungsliicken uniibersehbar, die eine Reihe von Fragen gerade zu aktuellen Entwick-
lungstrends kaufmannischer Arbeit unbeantwortet lassen. Auf beide Punkte soll ab-
schliefend kurz eingegangen werden.

Mit Blick auf die Befunde hat sich vor allem die Tradition der industriesoziologischen
Angestelltenforschung als ertragreich erwiesen. Viele Ergebnisse, die in der langen Pha-
se dieser Tradition von den 1950er- bis in die spaten 1980er-Jahre zutage gefordert
wurden, lassen sich eindeutig auf Kaufleute - bzw. kaufmannische Angestellte - bezie-
hen. Die Spurensuche hat es mit dieser Literatur nicht sonderlich schwer, weil in vielen
Studien der Angestelltensoziologie kaufmannische Arbeit in bestimmten Bereichen wie
Industrieverwaltungen oder Banken explizit zum Gegenstand der Forschung gemacht
wurde. Dies gilt flir die Polarisierungs-, Qualifizierungs- und Differenzierungsthese
ebenso wie fiir die Befunde der 1980er-]Jahre zur fachlichen Aktualisierung kaufmanni-
scher Arbeit und den damit verbundenen Risiken und Chancen.

Anschliefdend daran lasst sich folgendes Entwicklungsprofil kaufméannischer Arbeit bis
gegen Ende der 1980er-]Jahre zeichnen. In den 1950er-]Jahren hielten neue Technologien
der Informationsverarbeitung mit Hilfe von Lochkarten Einzug in die Biiros. Damit ent-
wickelten sich neue Formen der Arbeitsteilung zwischen den nun entstehenden techni-
schen Abteilungen und den kaufmannischen Bereichen, die weiterhin neben diesen be-
standen. Das starke Qualifikationsgefalle innerhalb der technischen Abteilungen war fiir
die Kaufleute selber weniger wichtig, weil auf diesen Positionen zumeist Beschaftigte
ohne kaufmannische Qualifikationen — namlich Angelernte oder Beschaftigte mit techni-
schen Qualifikationen - eingesetzt wurden. Auswirkungen auf die Kaufleute ergaben
sich vielmehr indirekt: indem sie von Aufgaben der ausfiihrenden Informationsbearbei-
tung befreit wurden oder verstarkt solche Aufgaben iibernehmen mussten. Hier lag die
Trennlinie zwischen Rationalisierungsgewinnern und -verlierern. Und offensichtlich ist
an diesem Punkt auch erstmals systematischer die Frage des Kundenkontakts in den
Unternehmen aufgeworfen worden. Interaktionsarbeit mit dem Kunden wurde erstmals
zu einem Instrument der Funktionserweiterung resp. der Aufgabenanreicherung. Dies
zeigte sich gerade im Kontrast zu denjenigen Beschaftigten, die davon nicht profitierten,
sondern sich nun ganz auf die Priifung oder Eingabe von Daten konzentrieren mussten.
Die Muster der Arbeitsteilung waren aber technologisch nicht eindeutig bestimmt; sie
hingen vielmehr von der jeweiligen Organisation der kaufménnischen Abteilungen ab.
Wenig fraglich ist dabei der Befund, dass der wachsende Beschiaftigtenumfang der Frau-
en zumeist auf Arbeitsplatzen mit Angelerntentatigkeiten und hohem repetitiven Gehalt
oder auf kundennahen Arbeitspldtzen in schlecht bezahlten Lohngruppen, vornehmlich
im Einzelhandel, konzentriert war.
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Mit dem Niedergang der Lochkartentechnologie entfiel nicht nur die alte Polarisierung
der Tatigkeiten in den technischen Bereichen, sondern auch die fiir die Kaufleute be-
deutsame Zentralisierung der Priifung und Kontrolle von Daten. Denn tiber die dezent-
ralen EDV-Systeme waren nun im Prinzip Daten fiir alle Beschiftigten abrufbar und be-
arbeitbar. Freilich fiihrte dies nicht dazu, dass diese Aufgaben gleichmafiig verteilt an
die Beschiftigten delegiert worden waren. Vielmehr spielten sich neue und bis heute
erkennbare Differenzierungen ein. Die Trennlinie zwischen Gewinnern und Verlierern
der Entwicklung verlauft dabei eindeutig zwischen Tatigkeiten mit Kunden- resp.
Marktbezug und Aufgaben der Bearbeitung individueller Probleme auf der einen und
Tatigkeiten mit abwickelndem Charakter und hoher Standardisierung auf der anderen
Seite. Beschaftigte an Kundenschnittstellen und solche, die individuelle Falle bearbeiten,
weisen Tatigkeiten mit hohem Dispositionsspielraum und verstarkten Anforderungen
an ihre fachliche Qualifikation auf. Davon immer deutlicher abgetrennt wurden die Be-
schaftigten, die Standardvorgdnge ohne Kundenkontakt zu bearbeiten hatten. Frauen
gehorten vornehmlich zur letztgenannten Kategorie; bedingt durch den Anstieg des be-
rufsfachlichen Ausbildungsniveaus der Frauen konnten sie jedoch auch vermehrt auf
unteren Positionen in den Gewinnerbereichen Fuf3 fassen. Diese Entwicklungen haben
sich auch auf Interessenhandeln und Interessenvertretung der kaufmannischen Ange-
stellten ausgewirkt. Denn die neuen Differenzierungen fiihrten zu unterschiedlichen
Interessenlagen. Insbesondere im Bereich fachlich aktualisierter Arbeit konnten die Be-
schaftigten vermehrt Primdarmachtpotenziale nutzen und mit individuellem Interessen-
handeln erfolgreich sein. Fiir die Interessenvertretungen, Betriebsrate und Gewerk-
schaften, stellte sich damit das Problem, attraktive Vertretungsangebote fiir diese Be-
schaftigtengruppen zu entwickeln. Dies galt umso mehr, als nach den Befunden der Be-
wusstseinsanalysen gerade kaufmannische Angestellte Abgrenzungen zu Arbeitern be-
tonen, betriebliche Interessen als legitim anerkennen, eigene Beitrage zum wirtschaftli-
chen Erfolg erbringen wollen und Interessenvertretungen nur als Ultima Ratio nutzen.

Mit den 1990er-Jahren dndert sich die Befundlage. Dies liegt vor allem daran, dass sich
von da an ein Paradigmenwechsel von der Angestellten- zur Dienstleistungsforschung in
der Industriesoziologie vollzogen hat. Damit sollte der vormals enge Bezug der Analysen
zum Industriesektor ebenso aufgegeben werden wie der zumindest implizit haufig mit-
laufende Charakter einer relationalen Forschung mit der Vergleichsperspektive auf In-
dustriearbeit. Auf diese Weise wurden neue Dienstleistungstatigkeiten und -branchen
als Forschungsgegenstinde etabliert und zugleich interessante Entwicklungstrends und
Widerspriiche der Dienstleistungsarbeit als kundenorientierte Arbeit oder als Interakti-
onsarbeit herausgearbeitet. Zu diesen gehoren Fragen neuer Arbeitsanforderungen
durch emotionale Arbeit, Gefiihlsarbeit oder strategische Machtbeziehungen zu Kunden
ebenso wie widerspriichliche Anforderungen, die sich aus unterschiedlichen Erwartun-
gen der Kunden, der Beschaftigten und der Unternehmen ergeben. Kaufmadnnische Ar-
beit ist als Arbeit an Kundenschnittstellen sicherlich Teil dieser Entwicklungen, sie ist in
den Analysen aber nur selten Forschungsgegenstand. Deshalb lasst sich zwar annehmen,
dass Widerspriiche zwischen Dienstleistungsqualitdt und Kostensenkungszielen oder
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Ressourcenknappheit der Beschaftigten auch die kaufmannische Arbeit pragen; eindeu-
tige Belege daftir gibt es aber nicht. Immerhin aber existieren einige Branchenstudien zu
kaufmannischer Arbeit im Einzelhandel oder im Bankgewerbe. Diese haben die wach-
sende Bedeutung von Segmentierungsstrategien herausgearbeitet, mit denen die Unter-
nehmen Dienstleistungsarbeit rentabler zu gestalten versuchen. Arbeit an der Kunden-
schnittstelle definiert noch keine einheitlichen Tatigkeitsanforderungen und Dispositi-
onsspielrdaume. Die entscheidende Grenze markiert dabei jeweils die Anforderung in-
dividueller Beratung und Problemlosung, von der die Arbeit mit Massenkunden resp.
beratungsfreie Vertriebsformen abgetrennt werden.

Die Reorganisation der Unternehmen mit Zielrichtung Dezentralisierung, Internationa-
lisierung und Finanzialisierung schafft zugleich neue Rahmenbedingungen nicht nur fiir
die kaufméannische Arbeit. Arbeit im marktzentrierten Kontrollmodus wird zunehmend
indirekt gesteuert. Dies hat ambivalente Folgen. Die Beschaftigten gewinnen an Spiel-
rdumen bei der Gestaltung ihrer Arbeit und ihrer Arbeitszeit, ihre Subjektivitat ist ge-
fragter denn je, aber sie geraten zugleich unter den Druck permanenter Bewdhrung,
neuer Unsicherheiten und begrenzter Ressourcen mit der Folge wachsender Leistungs-
anspriiche und ausgedehnter Arbeitszeiten. Wieweit die Beschaftigten darauf mit einer
Okonomisierung ihrer ganzen Person reagieren, ist empirisch umstritten. Ebenso unklar
ist, ob vor diesem Hintergrund die Beitragsorientierung einer stirkeren Arbeitnehmer-
orientierung weicht und welche Folgen dies fiir das Interessenhandeln und die Interes-
senvertretung kaufmdnnischer Angestellter haben kénnte. Neue Erfahrungen mit der
Internationalisierung kaufmannischer Arbeit konnten zu einer solchen Entwicklung bei-
tragen; in jedem Fall werden damit verstarkt Anforderungen einer interkulturellen Ar-
beit an Kaufleute gestellt.

Bei der Zusammenfassung der Befunde sind die uniibersehbaren Forschungsliicken teil-
weise bereits angeklungen. Sie lassen sich in vier Punkten biindeln. Erstens ist weitge-
hend unerforscht, welche Anforderungen an Kaufleute sich an der Schnittstelle zwischen
Kundenbeziehung und Unternehmensanforderungen konkret ergeben und wie sich die
Unternehmensreorganisation konkret auf die Arbeit der kaufmannischen Angestellten
niederschldgt. Zwar gibt es hierzu, wie bereits erwdhnt, Befunde aus einzelnen Bran-
chen, die vor allem die Bedeutung von Segmentierungsstrategien und neuen Formen der
indirekten Steuerung iiber Kunden, Kennziffern und Konkurrenz betonen. Aber tiber die
grof3e Gruppe der Kaufleute in der Industrie und die Arbeitsteilung zwischen diesen
Kaufleuten beispielsweise liegen hierzu keine industriesoziologischen Befunde vor.

Damit zusammenhédngend ist zweitens festzuhalten, dass es keine vergleichende Analyse
kaufmannischer Tatigkeiten gibt, die wenigstens die drei grofsen Gruppen der Indus-
trie-, Einzelhandels- sowie Bank- und Versicherungskaufleute umfassen wiirde; liber
weniger populdre kaufmannische Berufe existieren gleich gar keine verwertbaren Er-
kenntnisse. Deshalb ist schwer zu sagen, inwieweit die dargestellten Entwicklungs-
trends auch Gemeinsamkeiten zwischen den kaufmannischen Angestellten beschreiben
oder inwieweit diese Gemeinsamkeiten der Entwicklung von Arbeit und Arbeitsbedin-
gungen moglicherweise durch branchen- resp. berufsspezifische Unterschiede tiber-
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deckt werden, wie sie z. B. zwischen Bank- und Einzelhandelskaufleuten in Beschafti-
gungsformen, Bezahlung oder beruflichen Entwicklungsmoéglichkeiten zweifelsohne
noch immer existieren.

Drittens wurden in der industriesoziologischen Tradition allenfalls punktuell Qualifika-
tionsanalysen mit Bezug zu Aus- und Weiterbildungspraktiken vorgenommen. Inwie-
weit sich in der Arbeitspraxis berufliche Ausbildungsinhalte von Kaufleuten aktualisie-
ren, weiterentwickeln oder ausdiinnen, wird kaum gefragt. Auch wird den Entwick-
lungsperspektiven der Kaufleute kaum noch Beachtung geschenkt. Dies liegt auch daran,
dass Veranderungen der beruflichen Biografien der Beschiftigten selten thematisiert
werden. Sie sind aber wesentliches Element nicht nur der konkreten Arbeitspraxis, son-
dern auch der Arbeitswahrnehmung und der Interessenbildung der Beschiftigten. In
diesem Sinne ware es, gerade auch in Zusammenspiel mit berufsvergleichenden Analy-
sen, liberaus spannend, berufsbiografische Unterschiede zwischen verschiedenen kauf-
mannischen Berufen zu untersuchen, auch mit Blick auf damit eventuell verbundene
Unterschiede der Arbeitswahrnehmungen und des Interessenhandelns.

Viertens schliefdlich ist die Frage des Interessenhandelns und der Interessenvertretun-
gen kaufmannischer Arbeit in der Forschung unterbelichtet geblieben. Die wenigen Be-
funde, die es zum Interessenhandeln kaufméannischer Angestellter gibt, stammen zu-
meist aus den 1980er-Jahren. Wie es aber aktuell um die dabei herausgearbeiteten Be-
funde der Beitragsorientierung oder des individualisierten Interessenhandelns steht, ist
kaum zu sagen. Ob die neueren Forschungsergebnisse aus der Welt der IT-Beschaftigten
- die in der Regel Ingenieure sind — oder aus der Welt hochqualifizierter Beschaftigter -
die zumeist akademisch ausgebildet sind - umstandslos auf berufsfachlich ausgebildete
kaufmannische Beschiftigte libertragen werden kénnen, darf bezweifelt werden. Auch
ist vollig unklar, wie branchen- oder unternehmensbezogene Unterschiede erklart wer-
den sollen, denen zufolge Angestellte in einzelnen Industrieunternehmen tiberaus zahl-
reich gewerkschaftlich organisiert sind, in anderen Unternehmen derselben Branche
oder in anderen Branchen hingegen fast gar nicht. Wie es also um die Beitrags- oder Ar-
beitnehmerorientierung der kaufmannischen Angestellten steht und welche Rolle fiir sie
kollektive Interessenvertretungen spielen, ist nicht bekannt. Moglicherweise wiirde sich
in der Forschung das Bild bestitigen, dass schon die Sozialstrukturanalyse gezeichnet
hat: dass namlich die Klassenpositionen und die Arbeitslogiken der Kaufleute und damit
auch ihre Interessenlagen durchaus unterschiedlich sind und es kaum maéglich ist, be-
rufsiibergreifend gemeinsame Interessenpraktiken von Kaufleuten nachzuzeichnen.
Aber auch dies ware zunachst nicht mehr als eine Hypothese.
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Abstract

Vor ca. 100 Jahren entwickelte sich der Berufstypus der kaufmannischen Angestellten-
schaft als Massenphdnomen. Dieser Berufstypus differenzierte sich mit der Entwicklung
von Dienstleistungen und den unterschiedlichen Statusgruppen aus. Dennoch sehen sich
kaufmannische Angestellte aktuell mit dhnlichen Anforderungen konfrontiert, die mit
den Schlagworten: Informatisierung, Kundenorientierung, marktzentrierte Steuerung,
Entgrenzung und Flexibilisierung der Arbeit und Internationalisierung verbunden sind
und auch Mentalitdtsveranderungen erzeugen.

Die vorliegende Studie tragt die Erkenntnisse der Industriesoziologie zu kaufman-
nischen Angestellten zusammen und leistet damit einen hilfreichen Beitrag zur Unter-
suchung der Gemeinsamkeiten und Unterschiede kaufmannisch betriebswirtschaftlicher
Berufe in einem BIBB-Forschungsprojekt.

The type of occupation we now term “commercial employee” began to emerge as a mass
phenomenon approximately 100 years ago. It underwent differentiation as services and
the various status groups continued to develop. Notwithstanding this, today’s commer-
cial employees still face similar requirements. These are associated with the keywords
of informationalisation, customer orientation, market-centred management, the break-
ing down of barriers and the flexibilisation of work and internationalisation.

The present study collates industrial sociology findings regarding commercial employ-
ees and provides a helpful contribution towards an investigation of the commonalities
and differences between commercial and business management occupations within the
scope of a BIBB research project.
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