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l. Entwicklungstendenzen der
Dienstleistungsbeschaftigung
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Arbeitskraftebedarf 2005 bis 2025 nach Berufshauptfeldern (in %)

in %
100
Produktionsbezogene
Berufe
179
80
60 Primiire
Dienstleistungsberufe
47,6
50
40
Sekunddre
20 Dienstleistungsberufe
34,5
0]

2005

2015

Produktionsbezogene Berufe

Rohstoffgewinnende Berufe

Be-, verarbeitende und instandsetzende Berufe
Maschinen und Anlagen steuernde und wartende Berufe

Primdére Dienstleistungsberufe

Berufe im Warenhandel, Vertrieb

Verkehrs-, Lager-, Transport-, Sicherheits-, Wachberufe
Gastronomie- und Reinigungsberufe

Biiro-, Kaufmannische Dienstleistungsberufe

2020 2025

Sekundire Dienstleistungsberufe
Technisch-naturwissenschaftliche Berufe

Rechts-, Management- und wirtschaftswiss. Berufe
Kinstl., Medien-, geistes- u. sozialwiss. Berufe
Gesundheits- und Sozialberufe, Korperpflege
Lehrberufe

Quelle: Bildung in Deutschland 2010, S. 163
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Arbeitsmarktbilanz (Arbeitskraftebedarf und —angebot) ftr die
vier Hauptqualifikationsgruppen bis 2025
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Qualifikationscluster der Dienstleistungsberufsfelder

M I: gering Qualifizierte (ca. 50% ohne Abschluss)

z.B. Versandfertigmacherinnen, Warenpriferinnen,
Packerlnnen, Lagerarbeiterlnnen, Transportarbeiterinnen,
Reinigungs-, Entsorgungsberufe

M |I: mehrheitlich mit Berufsausbildung (iber 30%
ohne Abschluss)

z.B. Verkaufs-, Verkehrs-, Birohilfs-, Hotel-, Gaststattenberufe

W 1: dominant Qualifizierte (Uber 50% mit, unter 30%
ohne Abschluss)
z.B. Technische Fachkréafte, Bank-, Versicherungs-, Grof3- und
Einzelhandelsber., Kaufm. Biroberufe, Gesundheitsberufe 0. Appr.

H |V: gemischt Qualifizierte (50% mit Abschluss/ca.
25% Hochschulabschluss)
z.B. Verwaltungsberufe OD, Finanz-, Rechnungswesen,
IT-Kernberufe, Design-, Werbeberufe, Soziale Berufe

B V: Hochqualifizierte (Uber 50%

Hochschulabschluss, 30% mittlerer Abschluss)
z.B. MINT-Berufe, Rechts-, Management-, Lehrberufe,

Gesundheitsberufe m. Appr.

Quelle: Tiemann/Schade u.a. 2008, S. 23 f., eigene Berechnungen
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Il Handlungsstruktur und Kompetenzprofil
des Typus interaktive Arbeit
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Handlungsstruktur interaktiver Arbeit
(Mikroebene)

Bezug:

Inhalt:

Leistungstyp:

Handlungs-
regulation:

Externe
Leistungs-
organisation:

Individuelle Bedurfnisbefriedigung von
Kunden/Klienten/Patienten in definierten Situationen

Thematisch zentrierte Kommunikation als
dominanter Inhalt

Situationenbezogenes Interpretations-,
Entscheidungs- und ggf. Interventionshandeln

Hohes Mal3 an Selbstorganisation, Selbstreflexion
und Selbstkontrolle in actu (im Arbeitsverhalten)

Begrenzte Standardisierbarkeit und
Rationalisierbarkeit der Arbeitsablaufe
(nach Bohle 2011)
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Kompetenzprofil bei Social and Health Care Berufen
(internationale Untersuchung) - Expertenrating*

[N

15 2 2,5 3 3,5

Patienten-/Klientenversorgung:
Problemanalyse-, Entscheidungs- und
Interventionskompetenz

3,0
3,1

Kommunikation und Beziehungsaufbau:
Fahigkeit zur Dialoggestaltung in 3.1
schwierigen Situationen oder mit

belasteten Patienten

25
Inter- und Intradisziplindre Kooperation: 29
Kooperationsfahigkeit in status- und
wissens-heterogenen Gruppen 3.2
Fahigkeit zum Einsatz von Hilfsmitteln 2,7
2,1
Administrative Kompetenzen: Umgang 3.1
mit institutionellen Rahmenbedingungen 27
B Wichtigkeit der Kompetenz B Komplexitat der Aufgabe

* Mittelwerte Lander bei vierstufiger Skala von sehr unwichtig (bzw. wenig komplex) bis sehr wichtig
(bzw. sehr komplex)

Quelle: Baethge/Arends(2009), eigene Darstellung
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Professionelles Profil und
Professionalisierung

10

S O F I Soziologisches Forschungsinstitut
an der Universitat Gottingen



11

Professionelles Profil

- Hohe bis mittlere Fachkompetenz auf Basis von
Studium oder praxisintegrierter Ausbildung in anerkannten
(gesellschaftlich normierten) Berufen

-  Hohes Mal3 an Selbstverantwortlichkeit fur
Kompetenzerhalt und —weiterentwicklung

- Individuelle Handlungsautonomie in Institutionen oder
selbstandiger Arbeit als Norm fur die Tatigkeitsausfihrung

- Individuelle Verantwortlichkeit fir Qualitat der erbrachten
Dienstleistung (Berufsethos)

- Soziale Anerkennung als Angehdariger einer Berufsgruppe
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Traditionelles Professionalisierungsmodell

(theoretisches Konzept in Parsons-Tradition)

Bezugsgruppe:

Professionalisierungs-
institutionen:

Okonomische
Funktion:

Soziale Legitimation
und Anerkennung:

Akademische Selbstandigen-Berufe (z.B.
Arzte, Rechanwalte

(universitare) Fachausbildung

Eigene berufliche Organisationsformen in
Form von Fachverbanden/Kammern mit
Kontrolle der Berufsaustibung der Mitglieder
(Standesgerichtbarkeit)

Verbindliches Berufsethos
Eigene Weiterbildungsinstitutionen

Bestmogliche Versorgung der Bevdlkerung mit
hochqualifizierten Dienstleistungen

Reputation durch Fachkompetenz und
Berufsethos
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Kritik am traditionellen Professionalisierungsmodell,
die es fir moderne interaktive Dienstleistungen
untauglich macht

Strandesorganisationen fur Selbstandige;

Modell fur akademische Berufe in der Phase relativ hoher
Exklusivitat, die externe Kontrolle schwierig machte;

Tendenz zu beruflichen Machtmonopolen, die demokratie-
und markttheoretisch nicht zu legitimieren sind,;

Neuerungsavers und Erstarrungstendenzen (Beispiel:
Streit Uber Eigenstandigkeit paramedizinischer Berufe);

Selbstkontrolle in hochentwickelten Massengesellschaften
nicht mehr tragfahig.
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Bedingungen fur zeitgemalie Professionsvertretung
bei (interaktiver) Dienstleistungsarbeit

Wegen des hohen Gewichts abhangiger Arbeit in der Dienst-

leistungsbeschaftigung bedarf es Organisationen, die in Betrieben
tariffahig sind.

Vertretungsbeddrftige Professionsinteressen erschopfen sich nicht in
allgemeinen materiellen Arbeitsbedingungen; Vertretungsorgani-
sationen mussen die berufs- und berufsspezifischen Handlungs-
maoglichkeiten in den Arbeitssituationen mitgestalten.

Ohne Perspektive auf Dienstleistungsqualitat und die Bedurfnisse von
Kunden/Klienten/Patienten ist berufliche Interessenvertretung in
Zukunft in Dienstleistungen immer weniger legitimierbar und
durchsetzungsfahig.

Professionelle Interessenvertretung bewegt sich auf einer schwierigen
Gratwanderung zwischen (berechtigtem) Berufsgruppenegoismus und
(unabweisbaren) Qualitatsbedurfnissen der Dienstleistungs-
konsumenten.

S O I: I Soziologisches Forschungsinstitut
an der Universitat Goéttingen



V. Institutionelle Probleme der
Arbeitsorganisation in den
Dienstleistungen

Es entscheidet sich fast alles (Dienstleistungsqualitat, professionelles
Bewusstsein, Weiterentwicklung von Kompetenzen) auf der Ebene der
betrieblichen Arbeitsorganisation und ihrer institutionellen Steuerungsformen

15 S O I: I Soziologisches Forschungsinstitut
an der Universitat Goéttingen



16

Schwer |losbare Widerspriche zwischen insti-
tutionellen settings und Qualitat interaktiver
Dienstleistungsarbeit

Widerspriche zwischen

Hierarchie/Burokratie und notwendigen Autonomie-,
Handlungs- und Verantwortungsspielraumen in der
Arbeitssituation (Beispiel Kliniken)

Leistungssteuerung/-kontrolle und Dienstleistungsqualitat
(Beispiel Banken)

Routinisierung/Standardisierung von Arbeitsablaufen und
Spontanitat/Authentizitat in der Arbeitssituation

explizitem und implizitem Wissen fir
Kompetenzentwicklung
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V. Forschungsdesiderate Dienstleistungsarbeit

- Theoretisch ein dem Arbeitsbereich angemessenes
Fundament an Kategorien zur Analyse von Arbeit
und Beruf weiterentwickeln (Arbeitsqualitat, -effek-
tivitat, Kontroll- und Handlungsregulationsformen,
Professionalitat/Professionalisierung u.a.)

- Forschung zu Arbeitsformen und Arbeitskonflikten in
unterschiedlichen institutionellen settings
(mikroanalytisch ausgerichtete Arbeitsforschung, die
die Wirkung institutioneller Regulationen einschliel3t)

- Forschung zu arbeitsprozessnaher Kompetenz-

entwicklung bei interaktiver Arbeit
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Danke fur Ihre Aufmerksamkeit !
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