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i Der BMBF-Forderschwerpunkt »Dienstleistungsqualitst
i durch professionelle Arbeit«

Professionalitdt, Wertschétzung und Produzenienstolz — eine Einleitung
Dienstleistungen sind das Zauberwort fiir Beschéftigung und fiir Beschiftisungs-
wachstum. Es gibt die Auffassung, Dienstleistungen seien entweder »einfachex
oder wissensintensiv-akademische Arbeit, und Dienstléistungen brauchten
oftmals nichts anderes als ein Ldcheln, um Kunden zufrieden zu stimmen. Die
Erwerbstatigkeit der Zukunft wird sicherlich von Dienstleistungen bestimmt
sein - doch welche Leitbilder gibt es flir diese Arbeit? Soll es iiberhaupt Leithil-
der geben, die fiir die gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Akteure hand-
{ iungsleitend sein kinnen? Wie wichtig wird Dienstleistungsarbeit genommen?
Wie viel sind der Gesellschaft, sind den Unternehmen Dienstleistungen wert?
| Wie prefessionsell und qualifiziert milssen Beschiftigte in Dienstleistungen
sein? Sollen Beschaftigte auf ihre Arbeit stolz sein diirfen? Gehdren Wertschat-
zung, Professionalitdt und Stolz heute noch zum Wertekanon der »Dienstleis-
tungsgesellschaft«? Achten »Geiz ist geil«-Kensumenten nur auf den Preis?
Das Bundesministerium fiir Bildung und Foerschung griff im Rahmen des For-
schungsprogramms »Innovationen mit Dienstleistungen« mit dem in 2011/12
beendeten Forderschwerpunkt »Dienstieistungsqualitit durch professionells
Arbeit« alte Fragen in neuen Kontexten wieder auf. »Alte« Fragen deshalb, da in
klassischen Beschiftigungsbereichen insbesondere der industriellen Arbeit
Wertschdtzung, Stolz und Professionalitdt nahezu Selbstverstdndiichkeiten
sind und diese Tradition auch heute noch — sicherlich modifiziert — wirksam ist.
Dass dort Qualitdt »abgeliefert« wird, ist unstrittig, schlechte Qualitdt zu produ-
zieren hidtte den Stolz der Facharbeifer verletzt und stiinde im Widerspruch zu
ihrem Berufsethos.
Diese Strukturen hdngen auBerdem eng mit der Innovationsféhigkeit der
Belegschaften zusammen; so ist es nicht verwunderlich, dass der Erfolg in tech-
! nischen Innovationen auf gut ausgebildeten, motivierten und erfahrenen Be-
| schéftigten (Facharbeiter, Meister, Techniker, Ingenieure) beruht (Rauner 2004).
‘ Ein Erfolgsgarant dieses »Sozialmodells« sind starke Gewerlkschaften und Ar-

1 lch danke meiner Berliner Kollegin Prof. Dr. Ingeborg Bootz fiir die vielen wertvollen Gespriche zum
Thema »Dienstleistungsfacharbeit«. Meine Kollegin Anetta Ewa Trojecka hat mit hilfreichen Anmerkun-
gen zu diesem Beitrag zur Scharfung der Argumente beigetragen.
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beitgeberverbinde, die Interesse an einer institutionell abgesicherten Arbeits-
marktordnung haben. Natiirlich war die Realitdt um einiges vielschichtiger,
doch dieses Modell hat einen Leitbildcharakter (vergleichbar mit dem sNormal-
arbeitsverhdltnis«), das auch auf andere Bereiche ausstrahlte (Basch 2010).

Sicherlich lassen sich tradifionelle und in anderen Tatigkeitsbereichen er-
folgreich prakiizierte Konzepte nicht eins zu eins auf Dienstleistungen und
Dienstieistungsarbeit iibertragen — darum ging es in diesem Forderschwer-
punit nicht. Doch die in der BMBF-Bekanntmachung »Dienstleistungsqualitit
durch professionelle Arbeit« van Mitte 2007 enthaitenen Begrifflichkeiten wie
»Wertschdtzung«, »Produzentenstolz« oder »Dienstleistungsfacharbeit« soll-
ten dem Forderschwerpunkt Profil verleihen und der Debatte um Konzepte und
Gestaliungsvorschldgen Richtung geben. :

Mittlerweile sind nahezu afle Vorhaben dieses Forderschwerpunktes abge-
schlossen, so dass es sich lohnt, der Fach&ffentlichkeit ausgewihlte, fiir den
Forderschwerpunkt exemplarisch stehende Ergebnisse in komprimierter Form
vorzustellen. Im Anschluss an diese Einleitung wird auf einige Begriffe der For-
derbekanntmachung eingegangen. Im Abschnitt zur Struktur des Forderschwer-
punktes werden die gefdérderten Verbund- und Einzelvorhaben namentlich kurz
vorgestellt und die instrumente zur Unterstiitzung der Arbeit der Vorhaben er-
[dutert. Im Zentrum des Artikels steht die exemplarische Darstellung ausge-
wihlter Ergebnisse zu Themen des Foérderschwerpunkts und ein Fazit mit einer
Bewertung der Leistung des Forderschwerpunktes rundet den Artikel ab.

Dienstleistungsqualitat und verdnderte Dienstleistungsarbeit

Da Dienstleistungen haufig Vertrauens- und Erfahrungsgiiter sind, muss auf die
Professionalitidt der Leistungserbringung ein besonderes Augenmerk gerichtet
werden. Mit einer Starkung von Professionalitdt in der Dienstleistungsarbeif —
im Sinne von Dienstleistungsfacharbeit — ist die Erwartung an eine verbesserte
Dienstleistungsqualitdt verbunden. Dabei hat Dienstleistungsqualitét mehrere
Dimensionen (Jacobsen/Voswinkel 2005). Zum einen die Qualitdt der Arbeit.
Hier sind Prozess und Ergebnis von Dienstleistungsarbeit unmittelbar verbun-
der, so dass Qualitédt auch ein Produkt sozialer Aushandlung der am Dienstleis-
tungsprozess befefligten Personen ist. Zum anderen ist die Qualitat in der Ar-
beit gemeint. Professionalisierung kann zu einer verbesserten Autonomie in der
Arbeit filhren und Partizipationsmdéglichkeiten ertffnen.

Dienstleistungsarbeit wird heute zwar in allen Sektoren der Volkswirtschaft
geleistet, doch wie @sst sie sich ndher bestimmen? Munz u. a. (2011) heben auf
den »Dienstielstungscharakter« von Arbeit ab und bestimmen diesen anhand
eines Kontinuums: Der Dienstleistungscharakier von Arbeit steigt, je weniger
das Ergebnis der Leistung vorab definiert ist, je offen prozesshafter die ieis-
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tungserstellung ist und je mehr das Gelingen der Dienstleistung auf das aktive
Mitwirken der Kundschaft angewiesen ist. Vor aliem der Umgang mit den Kun-
den hat sich stark verdndert und pragt Dienstleistungsarbeit in erheblichem
MaBe, Kunden sind informiert, selbstbewusst und wiinschen optimale Ldsun-
gen fir ihre Anliegen. »Interaktionsarbeit« (Bohle/Glaser 2006; Ernst/Kopp
2011) charakterisiert und beschreibt diesen Prozess und das ihm zu Grunde lie-
gende Beziehungsdreieck Unternehmen-Beschéftigte-Kunden. Interaktive Arbeit
ist eine Arbeit eigener Art, die in die sachliche Dienstleistungsarbeit eingelas-
sen ist. Sie erfordert notwendigerweise die Mitarbeit von Kunden, damit eine
Dienstleistung erfolgreich und gualitdtsorientiert erbracht werden kann. Inter-
aktionsarbeit geht schon soweit, dass Kunden direkt in Wertschdpfungspro-
zesse eingebunden werden, sei es, indem Produkte nach exalkt vorgegebenen
Kundenwiinschen gefertigt oder Kunden tiber Internetplattformen Teil des be-
trieblichen oder gesellschaftlichen Innovationsprozesses werden {Open Inno-
vation). Interaktionsarbeit findet sich heute auch in klassischen Bereichen der
produzierenden Arbeit. Kunden wiinschen Lésungen statt Produkte und vor al-
lem soll der Nutzen der Losungen durch Dienstleistungen zur Entfaltung ge-
bracht werden (Spath/Ganz 2011; Korte u.a. 2010).

Setzen sich vor diesem Hintergrund die Begriffe Wer{schdizung und Siclz
dem Verdacht der Sozialromantik aus? Warum wird fiir Dienstleistungsarbeit
auf das Konzept der »Facharbeit« positiv Bezug genommen, wenn doch dieses
Konzept hiufig und fortlaufend kritisiert wird und die duale Beraufsausbildung
als Basis fiir Facharbeit kaum mehr zeitgemdf sei (Baethge/Baethge-Kinsky
1998; Baethge 2010h)7 Wenn Arbeit mehr ist als nur Geld verdienen, dann
schlieBt sich die generelle Frage nach den Bedingungen und Voraussetzungen
gelingender Arbelt an, so dass Arbeit zur Quelle fiir Zufriedenheit und Stolz
wird. Damit befindet sich das Thema des Férderschwerpunkts im Zentrum der
Debatte: Wie wollen wir arbeiten, wie werden Menschen befghigt, thr Erwerbs-
leben selbstbestimmt und souverdn gestalten zu kdnnen und welche »Geldn-
derg, »Leitplanken« und institutionelle Arrangements sind erforderlich, um sich
in den Wirren und Unwigbarkeiten der Dienstleisiungsarbeit sicher, professic-
nell und selbstbewusst bewegen zu kinnen? Professionalisierung spielt hierbei
eine zentrale Rolle. Sie entscheidet mit ber Arbeitsmarktchancen, den Grad
der (externen) Wertschatzung der Arbeit, Verdienst, innerbetriebliche Karriere-
chancen und Planbarkeit von Lebensldufen. Wie Professionalisierung erfolgt
ist auch eine gesellschaftliche und gesellschaftspolitische Frage, denn es geht
dabei um den generationsiibergreifenden Erhalt von betrieblich verwertbaren
Qualifikationen und Kampetenzen.
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Struktur des Férderschwerpunktes

Im Férderschwerpunkt wurden 14 Verbundprojekte mit insgesamt 57 Teilvorha-
ben und zwei Einzelvorhaben durch das BMBF geférdert (Zihlke-Robinet/Bootz
2009). Die Laufzeit der Vorhaben betrug drej Jahre, das Metaprojekt luft vier
Jahre. Gefdrdert wurden 27 Universitdten bzw. Forschungsinstitute, 27 Unter-
nehmen sowie fiinf Umsetzungs- und Transferorganisationen. Fiir die Férderung
standen insgesamt 14 Millionen Euro Firdermittel zur Verfligung. Der Begriff
Verbundvorhaben bezeichnet eine arbeitsteilige Kooperation von mehreren
unabhdngigen Parinern z. B. aus Hochschulen, Farschung, Unternehmen oder
Organisationen. Unter dem Dach eines gemeinsamen Themas arbeiten sie
mif einem eigenstandigen Beitrag an der gemeinsamen Beantwortung von For-
schungsfragen.

Ubersicht der Vorhaben GuTE
ARBREIT
DL-Qualitdt Institut fiir Sozialforschung und Sozialwirtschaft e. V., Saarbriicken:
Berufliche Anerkennung und Professionalisierung in der stationgren
Altenpflege (Einzelvorhaben)
Wellness SOF, Gottingen: Professionalisierungstendenzen in Berufen des
Wellnesssektors (Einzelvorhaben)

PKDi Universitit Bielefeld (Soziologie): Professionelle Dienstleistung in
der Kindertagespflege (2 Teilvorhaben)

ESysPro Institut fiir Arbeitswissenschaft {AW), RWTH Aachen: Energie-
beratung systematisch professionalisieren (3 Teilvorhaben)

BDL Zentralstelle fiir die Weiterbildung im Handwerk, Diisseldorf: Profes-

sionalisierungsstrategien und Qualifizierungskonzepte fiir Bildungs-
dienstieister (3 Teilvorhaben)
GlobePro ISF Miinchen: Die Globalisierung von Dienstleistungsarbeit
und Anforderungen fiir die berufliche Aus- und Weiterbildung
(5 Teilvorhaben} _
DITUS Sdchsische Bildungsgesellschaft, Dresden: Von der Entsorgungs-
wirtschaft zur Wert- und Rohstoffwirtschaft durch Aufwertung
von Dienstleistungsarbeit in Handlungsfeldern des technischen
" Umweltschutzes (2 Teilvorhaben)
ProVes Prospektiv GmbH, Dortmund: Professionalisierung von Dienst-
leistungsarbeit in Schliisselbranchen des Verkehrssektors
{8 Teilvorhaben)
Pia ISF Miinchen: Professionalisierung interaktiver Arbait (7 Teilvarhaben)
PRIDE Fraunhofer |AQ, Stuttgart: Wertschpfungstransparenz und Wert-
schatzung als Innovationsressource fiir den Dienstleistungsbereich,
(7 Teilvorhaben)
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BiS Universitdt Dortmund (Arbeitssoziologie): Berufe im Schatten.
Ursachen und Rahmenbedingungen fiir soziale und individuelie
Wertschidtzung von Dienstleistungsberufen (3 Teilvorhaben)

KunDien Verein fir Ausbildungsforschung und Berufsentwicklung e, V.(vABJ,
Minchen: Dienstleistung als Kunst —Wege zu innovativer und profes-
sioneller Dienstleistungsarbeit (6 Teiivorhaben)

Pro-Wert Universitdt Bortmund (Organisations- und Arbeitspsychologie): Pro-
duzentenstolz durch Wertschitzung — Investition in Humankapital
als Voraussetzung fir Dienstleistungsgualitét, (3 Teilvorhaben}

BiK Universitdt Duishurg (AQ): Strategien fiir eine wertschiitzungs-
orientierte Personal- und Organisationsentwicklung in Kindertages-
einrichtungen, (2 Teilvorhaben)

Pflegewert MA & T Sell & Partner GmbH, Witrselen: Verbundprojekt:
Optimierung und Innovation in der Altenpflege durch systematisierte
Wertschatzung, (4 Teilvorhaben)

‘ServProf— . Handelshochschule Leipzig, Center for Leading Innovation and Co-

Metaprojekt operation: Service Professionalitdt lernen und leben (2 Teilvorhaben)

Aus der Fiille der vorliegenden Ergebnisse sollen hier zwei den Férderschwer-
punkt charakterisierende Themenbereiche ndher vorgestellt warden: Dienst-
leistungsfacharheit sowie Wertschitzung und Stolz.

Ergebnisse des Firderschwerpunktes?

Leithild Dienstleistungsfacharbeit

In der Bekanntmachung nahm die Figur der »Dienstleistungsfacharbeit« eine
prominente Rolle ein. Mit »Dienstleistungsfacharbeit« sind viele Fragen nach
der Praktikabilitit und Sinnhaftigkeit einer Ubertragbarkeit der konstitutiven
Elemente von Facharbeit (soziales Referenzmodell, Produktbezug, Wertschip-
fung, soziale Anerkennung, Produzentenstolz und Professionalitit) auf Dienst-
leistungsarbeit ebenso verbunden wie Fragen nach angemessenen Wegen der
Professionalisierung mit dem Ziel, Dienstleistungsqualitdt gewdhrleisten zu
kénnen. '

Erste Mosaiksteine flir ein Leithild liefern drei Verbiinde: »Wertschapfungs-
transparenz und Wertschdtzung als Innovationsressource fiir den Dienstleis-
tungsbereich« (PRIDE); »Dienstleistung als Kunst« (KunDien), und das Meta-
projekt »Servprofe. AuBerhalb dieser expliziten Bezlige liefert der Verbund
»PiA-Professionalisierung interaktiver Arbeit« einen wesentlichen Uberbau mit

2 Einen umfassenden Einblick in den Fiorderschwerpunkt bietet die Homepage des Metaprojektes:
www.servprof.de
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dem Konzept der »interaktionsarbeit« (Dunkel/Weihrich 2010). Es »schwingt«
in allen Beitrigen der drei Verbiinde mit und profiliert die neue und zentrale
Qualitdt der »Dienstleistungsfacharbeit«.

Nach PRIDE {(Bienzeisler/Hermann 2010) hat ein Leitbild zu beriicksichtigen,
dass Dienstleistungstitigkeiten einer besonderen Wertschépfungslogik unter-
liegen. Kunden und Kooperationspartner sind aktiver Bestandteil des Wert-
schépfungsprozesses, so dass sich Dienstleistungsbeschaftigie einem Prozess
gegeniiber sehen, der mitunter haufig durch externe Personen beeinflusst wird.
Der starke Kundenbezug verlangt eine Oherschreitung der Grenzziehung
zwischen Produktion und Dienstleistungen, denn Wertschépfung findet heute
verstarkt in kooperativen Zusammenhnangen stati. Neben der unverzichtbaren
Fachqualifikation kommen mehr und mehr Prozesswissen sowie Erfahrungswis-
sen hinzu, um mit ungewohnten Situationen kompetent umgehen zu kénnen.
Die Dienstleistungsfacharbeit der Zukunft hat ihren Referenzpunkt in der Zu-
sammenarbeit mit Kunden und mit Partnern enilang der Wertschpfungskette.
Der Status »Dienstleistungsfacharbeit« werde in Zukunfi nicht mehr »auf le-
benszeit« verlichen, sondern muss immer wieder neu erarbeitet werden.

KunDien hat das »Leitbild Dienstleistungskiinstier« entworfen (Brater u.a.
2011; Munz u.a. 2011; 2012; Wagner 2011). »Die These besagt: Die Arbeits-
anforderungen stellen neue grundiegende Anforderungen an die Arbeitenden,
zu deren Bewiltigung eine kiinstlerische Haltung und die Kompetenz zum
kiinstlerischen. Handeln wesentlich beitragen kdnnen. Oder, zugespitzt: Im
kiinstlerischen Handeln kénnen wir heute ein Paradigma des Arbeitshandelns
in der postmodernen Gesellschalt sehen« (Brater u.a. 2011, 9ff.). Der Typus des
Handelns umfasst, »sich offenen Prozessen zu stellen, innovativ, kreativ und
originell zu sein und sich nicht an Regeln und Traditionen zu halten, sondern sie
zu fiberwinden und Neues zu wagen« (ebd., 9). Der »Dienstleistungskiinstler«
muss kompetent iber das in seinem Bereich geforderte Fachwissen und Kén-
nen souverdn verfiigen. Gleichzeitig muss es Rahmenbedingungen geben, die
Handlungs- und Interpretationsspielrdume erbfinen. £s miissen Freirdume er-
maglicht werden, die »Dienstleistungskiinstler/innen« fiir die individuelle Be-
arbeitung des Kundenanliegens brauchen, und es braucht Kunden, die selbst
bereit sind, sich auf offene Prozesse einzulassen. Denn: »Dienstleistungskiinst-
ler/innen« verstehen sich als professioneile Gestalter von offenen dialogischen
Prozessen um individuelie Lésungen flir Kundenanliegen zu erméglichen. Kri-
sen und Stockungen gehoren zu einem offenen Prozess dazu und sie nutzen
diese als wertvolle Hinwelse. Sie handeln mit echtern Engagement fir ihr Ge-
genijber und entwickeln ihren ganz eigenen authentischen Stil fiir den Umgang
mit Kunden. So verstandene »Dienstleistungsfacharbeit« bildet und formt sich
erst im Arbeitsprozess und -handeln heraus. »Dienstleistungsfacharbeit« im
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Sinne des Dienstleistungskiinstlers ist die erfahrbare Sicherheit, mit unhe-
stimmten Situationen souverdn, fachlich fundiert und ergebnisoffen umgehen
zu kiinnen. ‘

Martin Baethge (2010 a) steuerte innerhalb der Arbeit des Metaprojektes
einige Diskussionsanregungen zur Dienstleistungsfacharbeit bei. Dienstleis-
tungsfacharbeit werde sich schon deshalb von der bekannten Facharbeit we-
sentlich unterscheiden, da Dienstleistungsarbeit insbesondere ein Umgang mit
Personen und Symbolen sei. »Sowohl die Arbeitslogik als auch die Interaktion
zwischen Arbeitendeimn und seiner sdchlichen und personellen Umwelt sind bei
der Bearbeitung eines Werkstiicks anders als bei der Pflege eines Kranken und
wiederumbeide anders als beim Ldsen einer Mathematikaufgabe. Unterschied-
liche Arbeitslogiken bedingen unterschiedliche Qualifikations- und Kompetenz-
profile« (ebd., 17f). Anhebung der kognitiven Fahigkeiten, soziale und reflexive
Kompetenzen, selbststindige Analyse- und Urteilsfahigkeit sowie Reflexivitit
iber die eigene Rolle gehren zum unverzichtbaren Handwerkszeug kiinftiger
Dienstleistungsfacharbeiter. Dazu gehtre Berufsstolz genau so wie berufliche
Identitdt und Berufsethas, Faktoren, die fiir die Qualitédt von Dienstleistungen —
so Baethge —nicht hoch genug einzuschitzen sind. »Alle politischen und gesell-
schaftlichen Regulationen flir Dienstleistungsqualitat (..) zeitigen nur begrenzte
Effeite, wenn sie nicht im Arbeitsalltag eine Fundierung in der Kompetenz und
im Berufsethos der Dienstleister finden« {ebd., 21).

Wertschétzung und Stolz

Viele Dienstleistungstdtigkeiten und -berufe stehen trotz ihrer hohen gesell-
schaftlichen Bedeuiung im Schatten der gesellschaftlichen und sozialen
Wertschitzung. Dazu gehdren ohne Zweifel die Berufe im Pflegebereich. Die Be-
deutung dieses Arbeitsfeldes spiegelt sich auch darin wider, dass vier Verbund-
vorhaben (BiS: Berufe im Schatten, Pflegewert: Optimierung und innovation
in der Altenpflege, PiA: Professionalisierung interaktiver Arbeit, Prowert: Ge-
sundheit und Leistungsfahigkeit durch Wertschitzung) und ein Einzelvorhaben
(DL-Qualitédt: Berufliche Anerkennung und Professionalisierung in der stationa-
ren Altenpflege) sich diesem Thema widmeten. Aus diesem Grunde sollen daren
Ergebnisse hier kurz dargestellt werden. Warum leidet gerade dieser, fiir die
gesellschaftliche Daseinsvorsorge zentrale Bereich unter mangelnder Wert-
schitzung?

Da mehr als zwei Drittel der pflegebedirftigen Menschen weiblich und auch
die Pflegenden (privat wie professionelf) meist Frauen sind, ist der bewusste
Einbezug einer Geschlechterparspektive erforderlich. Pflegearbeit ist sver-
geschlechtiichi« (Gumpert 2009) und ihre gesellschaftliche Crganisation trigt
erheblich zur Ungleichheit im Geschlechterverhélinis bei. Pflegearbeit ist ein
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typischer Frazenberuf mit u. a. schlechter Bezahlung, hohen Arbeitsbelastungen
und hohen Fluktuationsraten. Gerade bei traditionell Gberwiegend von Frauen
geleisteten Frwerbstétigkeiten werden oftmals pauschal geringe Qualifikations-
anforderungen unterstellt. Dies rithrt insbesondere von der Geringschatzung
von Fdhigkeiten, die vielfach als »typisch weiblich« bezeichnet werden und
einen starken Alltagsbezug haben. lhre besondere Fachlichkeit wird bestritten
und daher weder wertgeschiizt noch materielt entgolien. Da Pflegearbeit hiufig
auch im Privatbereich (iberwiegend von Frauen geleistet wird, wird vorschnell
der Schluss gezogen, dass sich diese Erfahrungen ohne Bruch auch auf die be-
rufliche Ausiibung solcher Tatigkeiten iibertragen lieBen (Weinkopf 2004, 81).
Pflege ist in besonderem MaBe eine Vertrauensdienstleistung, die eine hohe
Prozess- und Leistungsqualitdt sowie Kontinuitat und Verldsslichkeit erfordert.
Doch Pflegearbeit wird laut Blass (2011} »zerrieben« zwischen umfangreichen
Berichts- und Dokumentationspflichten, einer »nachholenden Taylorisierung«
und knappen Zeitvorgaben. Diese Entwicklung erzeugt eine Diskrepanz zwi-
schen Berufserwartung, Serufsstolz und Berufspraxis bei den Pflegekrdften.
Diese wird noch verstarkt, wenn die Mitarbeiter/innen die Bedirfnisse der Kun-
den beziiglich individueller Aufmerksamkeit und Férderung sowie personlicher
Zuwendung und sozialer Betreuung ddampfen miissen. Im Zuge einer Vermarkt-
lichung der Pflege missen die Mitarbeiter/innen heute zunehmend aber auch
die Strukturierung ihrer Arbeit selbst ibernehmen und organisatorische Ablgufe
unter Beachtung betriebswirtschaftlicher Kriterien verantworten, die nicht selten
iber die Wiinsche der Bewohner/innen zu stellen sind. Dabeti schitzen die Pfle-
genden ihre Arbeit als sinnvolle und wichtige Tatigkeit ein. ks erfiillt sie in hohem
MaBe an Stolz, in der Altenpflege tétig zu sein (Fuchs-Frohnhofen u, 2. 2010).
Werischidtzung wird auch erzeugt durch ilberzeugende Sichibarkeit und
Wahrnehmung. Dieses Anliegen kommt in dem vaon den Varhaben im Mai 2011
veriffentlichten Memorandum »Den Wert der Pflegearbeit schitzen«3 anschau-
lich zum Ausdruck. Es richtet sich an die Beschéftigten des Pfiegesektors
ebenso wie an Vertreterinnen und Vertreter der Sozialpartner, der Berufs- und
Interessenverbande und schlieBlich auch an die politische Sphire. Im Memo-
randum sind die zentralen Ergebnisse einer durch BiS (Ciesinger u.a. 2011) in
Auftrag gegebenen reprisentativen Bevblkerungsbefragung enthalten. Ein zen-
trales Ergebnis lautet: 98 Prozent der Befragten meinen: Altenpflege kann nicht
jeder, Pflegearbeit ist von fachlich einschlégig qualifizierter Personen auszu-
fiihren. An das Pflegepersonal werden hohe Qualifikations- und Kompetenz-
erwartungen gerichtet. Die Einrichtungen selbst stehen nicht so gut da. So folgt
dem Ansehen des Berufes das Ansehen von Einrichtungen der Altenpflege

3 http://servprof.de/sites/servprof.de/files/Memorandum_z-Seiter,pdf
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nicht. Nur 20 Prozent der Befragten sind der Auffassung, dass Altenheime eine
zufriedenstellende Reputation genieBen. Als wesentlicher Grund wird genannt,
dass nicht geniigend Zeit fiir wertschatzungsvolle Pflege und Betreuung zur
Verfligung stinde und damit Einrichtungen thren crigindren Aufgaben nicht ge-
niigten. Das Memorandum folgert, dass Wertschitzung in einem dialogischen
Proress aller an der Pflege Beteiligten enistehen kann, der in eine Wertschat-
zungskultur im Unternehmen eingebunden ist. Dies gelingt, wenn Uber Quali-
tits- und Erfolgskriterien der Arbelt offer diskutiert wird und Fithrungskréfte als
Schliisselpersonenihrer besonderen Verantwortung flir Wertschétzung gerecht
werden. Ein weiferes Erfolgskriterium, um den Wert der »Dienstleistung Pflege«
darstelien und vermittein zu kdnnen, ist die Sichtbarkeit der Komplexitat von
Pflegearbeit.

Fazit

Erfolgreiche und sinngebundene Dienstleistungsheziehungen verlangen nach
Dienstieistungskdnnern. »Dienstleistungsfacharbeit« kann vormn Konzept der
industrielten Facharbeit lernen, dass professionelle Arbeit (herufsférmige)
fachliche Kénnerschaft voraussetzi. Mehr noch als industrielle Facharbeit hat
sich »Dienstleistungsfacharbeit« jedoch auf unsichere oder unvorhersehbare
Situationen einzustellen, die souverdn bewdltigt werden scllten, damit kein
negativer Stress aufkommi. Dazu gehort auch, widerspriichliche Anforderun-
gen auszubalancieren mit dem Ziel, passende Ldsungen zu finden, Zusammen-
hangswissen (Prozess- und Systemkompetenz), Produki- und Kundenorientie-
rung, Wissens- und Xompetenzmanagement, Reflexivitdt der Fachlichkeit und
Erfahrung im Umgang mit den allgegenwirtigen Anforderungen an Dienstleis-
tungsarbeit adressieren die Attribute »moderner Beruflichkeit« (Meyer 2000,
Unger u.a. 2011), die in der Diskussion um die Zukunft beruflicher und profes-
sioneller Arbeit eine wesentliche Rolle spielen. Professionalitdt gibt Erwerbs-
biografien eine Richtung, kann sie stabilisieren und die Sicherheit vermitieln,
betrieblichen Wande!l meistern und mitgestalten zu kinnen sowie fur gesamt-
wirtschaftliche Veranderungen gut gewappnet zu sein.

Die Etablierung dieses Forderschwerpunkies schuf fiir Unternehmen und
Forschungsinstitute einen guten Reflexionsraum, um sich mit den vielfaltigen
Aspekten professioneller Dienstleistungsarbeit tiefgriindig und praxisbezogen
befassen zu kiinnen. Die beteiligten Unternehmen schenkten dem Segment der
mitfleren Tatigkeiten grofe und interessierte Aufmerksamkeit. Es ist ihnen
daran gelegen, die erarbeiteten Vorgehensweisen und Gestaltungsvorschlige
zu verstetigen. Cin professionell hochwertiges Arbeitsplatzangebot hiift Unter-
nehmen, Beschiftigte zu rekrutieren und sie an das Unternehmen zu binden.
Beschiftigte erfahren {iber Professionalisierung eine Wertschitzung, kiéinnen
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Arbeitssituationen besser bewdltigen und entwickeln damit Siolz auf ihre
Lefstung. Es zeigt sich aber auch, dass eine iiherbetriebliche Verstetigung von
Professionalisierungshemiihungen an Grenzen sidRt, weil eatsprechende ver-
bandliche Strukturen fehlen oder Verbdnde nicht in der Lage sind, Interessen-
vermitilung vorzunehmen.

Die Erkenntnisse des Forderschwerpunktes schiieBen an eine Reihe jiingerer
Beitrdge zur Relevanz von Facharbeit, Beruflichkeit und Anerkennung an (Bzhl
u.a. 2011; Bosch 2010; Voss-Dahm u.a. 2011; jacobsen/Voswinkel 2005), so
dass sie zur konzeptionellen und empirischen Fundierung einer laufenden pro-
fessionalisierungspolitischen Debatte beitragen. Die Ergebnisse des Firder-
schwerpunktes geben auch Hinweise fiir eine professionalisierungsfarderliche
Arbeitspolitik in Unternehmen. Schlieflich ist die Dienstleistungsgewerkschaft
ver.di (Ieppel/Siegel/Ganz 2005, 53) in die Vorbereitungsphase der Bekannt-
machung makgeblich eingebunden gewesen.
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