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Editorial

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

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

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

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

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

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

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

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