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Gertraude Krell”

Zur Analyse und Bewertung von Dienstleistungsarbeit.
Ein Diskussionsbeitrag™

Als Basis flr die Erarbeitung von arbeitswissenschaftlichen und personalpoliti-
schen Instrumenten, die den Charakteristika von Dienstleistungsarbeit in Organisa-
tionen Rechnung tragen, werden diese Charakteristika in Teil zwei des Artikels mo-
dellhaft analysiert. Basierend auf dieser Modellierung werden in Teil vier Konse-
quenzen flr die Arbeitsbewertung erdrtert, und zwar unter besonderer Berticksichti-
gung des Verbots der mittelbaren Entgeltdiskriminierung aufgrund des Geschlechts.
Zum besseren Verstandnis der Zusammenhange wird in Teil drei Grundlagenwissen
uber die Verfahren der Arbeitsbewertung sowie deren Beitrage zur Unterbewertung
und zur Aufwertung von Frauenarbeit vermittelt.

Towards an analysis and evaluation of work in the services: an introduction to
the debate

The article proposes a framework for the construction of social science
and HRM-tools that takes account of the characteristics of service work in
organisations.In part two, it develops a model to analyze these characteristics. In
part four, the model is used to discuss the consequences for the evaluation of service
work considering in particular pay equity issues. For a better understanding of the
relationships, in part three, it examines the issues of ,,pay equity* and ,,comparable
worth*,

* Prof. Dr. Gertraude Krell, Jg. 1952, Professorin fiir Betriebswirtschaftslehre mit dem Schwer-
punkt Personalpolitik an der Freien Universitét Berlin.
Fir Ruckmeldungen zu vorangegangenen Fassungen des Beitrags dankt die Autorin Andrea-
Hilla Carl, Anna Krehnke, Kerstin Rieder, Barbara Sieben, J6rg Sydow, Karin Tondorf, Ri-
chard Weiskopf und Regine Winter.

**  Artikel eingegangen: 4.9.2000
revidierte Fassung akzeptiert nach doppelt-blindem Begutachtungsverfahren: 15.1.2001.
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1. Dienstleistungen als Herausforderung fur Arbeitswissenschaft und Perso-
nalforschung

Die wachsende Bedeutung von Dienstleistungen stellt nicht nur fiir die Praxis,
sondern auch fur die Arbeitswissenschaft und die Personalforschung eine Herausfor-
derung dar. Gilt es doch, Instrumente und Verfahren zu entwickeln, die den Charakte-
ristika von Dienstleistungen gerecht werden. Dazu ist es wiederum erforderlich, diese
zum Forschungsgegenstand zu machen.

Gegenstand dieses Beitrags ist deshalb zundchst (s.u. 2.) die Analyse der Cha-
rakteristika von — insbesondere personenbezogener — Dienstleistungsarbeit. Perso-
nenbezogene Dienstleistungsarbeit stelle ich in den Mittelpunkt, weil diese Variante,
deren ,,Arbeitsgegenstande” Menschen sind, die grofiten Herausforderungen in sich
birgt. Von Charakteristika und nicht von Spezifika spreche ich, weil die herausgear-
beiteten Merkmale z.T. auch fur die Erstellung anderer Dienstleistungen und sogar
von Sachleistungen relevant sein kdnnen.' Basierend auf dieser Analyse werden (s.u.
4.) Implikationen fir die Arbeitsbewertung erértert, und zwar unter besonderer Be-
ricksichtigung des Verbots der mittelbaren Diskriminierung aufgrund des Ge-
schlechts. Ausschlaggebend fir die Wahl dieses Anwendungsfeldes — und auch An-
stoR fiir die Modellierung von Dienstleistungsarbeit — war das OTV-Projekt ,,Diskri-
minierungsfreie Bewertung von (Dienstleistungs-)Arbeit* (Krell/Carl/Krehnke
2001).> Zum besseren Verstandnis der Zusammenhénge wird in einem Zwischen-
schritt (s.u. 3.) Grundlagenwissen Uber die Verfahren der Arbeitsbewertung sowie de-
ren Beitrage zur Unterbewertung und zur Aufwertung von Frauenarbeit vermittelt.

Uber den hier thematisierten Anwendungsbezug hinaus dient die vorgenommene
Modellierung der Analyse und Gestaltung der Personalpolitik in Dienstleistungsorga-
nisationen. Denn die Analyse der Charakteristika von Dienstleistungsarbeit ist auch
Fundament fir Auswahl, Entwicklung, Beurteilung, Vergltung und Fihrung von Be-
schaftigten in Dienstleistungsorganisationen.

2. Dienstleistungsarbeit: Versuch einer Modellierung

Der hier vorgenommene Versuch einer Modellierung der Charakteristika — ins-
besondere personenbezogener — Dienstleistungsarbeit ist im Vergleich zu dem, eine
Theorie der Dienstleistungsarbeit zu erarbeiten, ein bescheideneres VVorhaben. Er er-
mdoglicht jedoch zum einen, die Komplexitat stufen- bzw. schrittweise zu erhéhen,

Zu den Abgrenzungsproblemen zwischen Dienst- und Sachleistungen vgl. z.B. Kleinalten-
kamp (1998).

Das Projekt ist ein Bestandteil der ,,Aufwertungskampagne fiir Frauenberufe* der OTV. Im
Anschluss an ein Gutachten tiber den Bundesangestelltentarifvertrag BAT (vgl. Winter 1997)
bestand seine Aufgabe in der Erarbeitung und exemplarischen Anwendung diskriminierungs-
freier Maf3stébe zur Bewertung von (Dienstleistungs-) Arbeit. Seine Ergebnisse sind nicht nur
bedeutsam fiir eine EU-rechtskonforme, diskriminierungsfreie Tarifpolitik, sondern auch ge-
nerell fiir die Tarifpolitik der neuen Dienstleistungsgewerkschaft.
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und zum anderen, Begriffe und Konzepte aus unterschiedlichen Disziplinen und The-
orien zu integrieren.

2.1 Dienstleistungsarbeit ist korperliche, geistige und emotionale Arbeit

In dem in der Ergonomie gangigen Schema zur Typisierung von Arbeit wird nur
zwischen energetischer und informatorischer bzw. korperlicher und geistiger Arbeit
unterschieden. Und diese Unterscheidung findet sich bemerkenswerterweise auch in
dem Artikel ,,Arbeitsformen® (Rohmert/Landau 1992: 34 f.) in einem Sammelband
mit dem vielversprechenden Titel ,,Die Arbeit im Dienstleistungsbetrieb: Grundziige
einer Arbeitswissenschaft der personenbezogenen Dienstleistung” (Landau/Stibler
1992). Bemerkenswert ist das insofern, als hier® vernachlassigt wird, was in der so-
ziologischen und (arbeits-)psychologischen Literatur zum Thema Dienstleistungs-
arbeit als besonders bedeutsam herausgestellt wird: die Emotionsarbeit bzw. die emo-
tionale Komponente von Arbeit.

In ihrem Beitrag ,,Nursing as a Profession* thematisiert Marie Jahoda schon zu
Beginn der 60er Jahre ,,the emotional stresses inherent in dealing with illness and in-
jury“ und die Notwendigkeit ,,of working through one’s emotions and their origins*
(Jahoda 1961: 15 f.). Auch eine der Pionierarbeiten zu ,,Geflihlsarbeit” in der Sozio-
logie (Strauss et al. 1980) bezieht sich auf die Arbeit im Krankenhaus. Im Zentrum
einer weiteren Pionierarbeit, Arlie Russell Hochschilds (1990) Untersuchung ,,Das
verkaufte Herz. Zur Kommerzialisierung der Geflhle”, steht die Arbeit von Flug-
begleiterinnen; in einer ,,Ministudie* (ebd.: 39) wurden auch Angestellte im Rech-
nungsbiro interviewt. In diesen Beitrédgen finden sich auch erste Definitionen: Hoch-
schild (ebd.: 30) versteht unter Emotionsarbeit die Arbeit der Dienstleistenden am ei-
genen Gefiihl (deep acting) bzw. an dessen Darstellung (surface acting). lhr zufolge
handelt es sich um ein Selbst-Management, ,,das darauf bedacht ist, einen 6ffentlich
sichtbaren Korper- oder Gesichtsausdruck herzustellen®. Anselm Strauss et al. (1980:
629) definieren Geflhlsarbeit dagegen als Arbeit, ,,die speziell unter Berticksichti-
gung der Antworten der bearbeiteten Person (...) geleistet wird und die im Dienst des
Hauptarbeitsverlaufs erfolgt. Auch kann ein Teil dieser Arbeit vom Arbeitenden an
sich selbst oder an anderen Arbeitenden geleistet werden®. Als Beispiele nennen sie
trosten oder Vertrauen erwecken. Dieser Unterscheidung folge ich nicht, sondern
verwende die Begriffe Emotions- und Geflihlsarbeit synonym. Sie stehen flr die Ar-
beit am Gefiihl bzw. an dessen Ausdruck

Auch noch in dem 1997 von Luczak und Volpert herausgegebenen tausendseitigen ,,Hand-
buch Arbeitswissenschaft” taucht der Begriff ,,Emotionsarbeit” nicht auf. Es enthalt lediglich
einen — dreieinhalb Seiten langen — Artikel zum Thema ,,Affektive Komponenten®. Der Ver-
fasser (Wegge 1997: 488) verwendet die Begriffe Affekt, Gefiihl und Emotion synonym,
schreibt aber nichts Gber Emotionsarbeit, sondern nur allgemein tiber ,,Emotion und Arbeit*
und beklagt, dass in der Arbeitswissenschaft Emotionen bislang eher selten untersucht wor-
den seien.
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e der Kundinnen bzw. Klientinnen als Arbeitsgegenstand, wenn z.B. Arztinnen
oder Pflegerlnnen versuchen, ihren Patientinnen die Angst vor einer Untersu-
chung oder einer Operation zu nehmen,

e der Dienstleistenden als Mittel zur Beeinflussung der Kundlnnen, wenn z.B.
ReisebegleiterInnen trotz diverser Pannen gute Laune verspriihen, in der Hoff-
nung, dass dies ansteckend auf die Mitglieder der Reisegesellschaft wirkt, und

e der Dienstleistenden als Bedingung der Erfillung der Arbeitsaufgabe, wenn z.B.
Mitarbeiterinnen eines Beerdigungsinstituts, die gerade im Hinterzimmer herz-
lich gelacht haben, einen angemessen ernsten Gesichtsausdruck annehmen, be-
vor sie mit den Hinterbliebenen in Kontakt treten.

Wie die gewahlten Beispiele verdeutlichen, sind alle drei Varianten® fiir perso-
nenbezogene Dienstleistungstatigkeiten bedeutsam.

»~Emotionsarbeit als Bestandteil der Dienstleistung® (Heller 1994: 45 ff.) wird
inzwischen nicht nur in der Soziologie, sondern auch in der (Arbeits-)Psychologie
zunehmend berticksichtigt. Hier seien nur beispielhaft die Monographien ,,Zur Psy-
chologie der Dienstleistung® von Friedhelm Nerdinger (1994: insbes. 159 ff.) und
»Arbeitspsychologie personenbezogener Dienstleistungen® von Ursula Brucks (1998:
insbes. 22 ff.) sowie das 1999 erschienene Themenheft ,,Personenbezogene Dienst-
leistung — Arbeit der Zukunft“ der Zeitschrift fir Arbeitswissenschaft erwahnt.

Es hieRe allerdings, ,das Kind mit dem Bade auszuschitten’, personenbezogene
Dienstleistungsarbeit nur als Emotionsarbeit zu betrachten, wie es Waltraud Heller
(1994: 49) nahelegt, wenn sie korperlicher Arbeit Materialien, geistiger Arbeit Infor-
mationen und emotionaler Arbeit Menschen als Arbeitsobjekte zuordnet. Damit wiir-
de ausgeblendet, dass Dienstleistende nicht nur Emotionsarbeit, sondern zugleich
auch korperliche und geistige Arbeit verrichten (vgl. auch Hochschild 1990: 30).

So kommen bei Dienstleistungen z.B. alle Formen von Muskelarbeit bzw. —be-
lastung vor, die nach REFA (1987h: 239 ff.) differenziert werden:

e schwere dynamische Arbeit, wenn z.B. das Pflegepersonal im Krankenhaus oder
Altenheim Patientinnen umbettet oder Serviererinnen vollbeladene Tabletts tra-
gen,

e einseitig dynamische Arbeit, wenn z.B. im Frisiersalon Lockenwickler einge-
dreht oder an Bildschirmarbeitsplatzen Texte eingegeben und bearbeitet werden,

e  statische Haltungs- und Haltearbeit, wenn z.B. eine Zahnbehandlung stehend
und in gebiickter Haltung durchgefiinrt wird oder Verk&uferinnen ihre Arbeit im
Stehen verrichten.

Mit Blick auf die informatorische bzw. geistige Komponente seien hier nur bei-
spielhaft die Konzentrationsanforderungen im Call Center (vgl. z.B. Isic et al. 1999)
oder die vielfaltigen geistigen Anforderungen im Schreibdienst (vgl. z.B. Stiegler
1994) genannt.

Diese Dreiteilung stammt von Dunkel (1988).
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2.2 Bei der Erstellung von Dienstleistungen interagieren Dienstleistende mit ih-
rem menschlichen ,,Arbeitsgegenstand

Nach der klassischen Modellierung eines Arbeitssystems sensu REFA (1991
150 ff.) bearbeitet der Mensch als ,,Systemelement® unter Zuhilfenahme von Be-
triebs- und Arbeitsmitteln die ,,Eingabe®, d.h. den zu bearbeitenden Menschen, solan-
ge bis dieser ,,im Sinne der Arbeitsaufgabe verandert” als ,,Ausgabe* das System ver-
lasst. Dabei wird allerdings ausgeblendet, dass und worin sich menschliche ,,Arbeits-
gegenstande® von sachlichen unterscheiden, und dass dies fur Dienstleistungsarbeit
von fundamentaler Bedeutung ist. Der menschliche ,,Arbeitsgegenstand® ist ndmlich
aktiv an der Erstellung der Dienstleistung beteiligt, und das wird in anderen wissen-
schaftlichen Kontexten durchaus berticksichtigt.

In der betriebswirtschaftlichen Literatur wird als ein konstitutives Merkmal von
Dienstleistungen die ,,Integration externer Faktoren in den Leistungserstellungspro-
zess” benannt (z.B. bei Kleinaltenkamp 1998: 38). Unter externen Faktoren werden
die Nachfrager selbst oder von diesen zur Verfiigung gestellte Informationen, Verfi-
gungsrechte, Gegenstande oder Lebewesen (Pflanzen, Tiere, Kinder) verstanden.
Laut Anton Meyer (vgl. 1994: 86) beteiligt sich der Mensch als externer Faktor eben-
falls korperlich, geistig und emotional am Leistungserstellungsprozess. Und diese Be-
teiligung, die Formen der Verweigerung oder des Widerstands einschlie3t, kann fir
das Gelingen des Prozesses forderlich oder hinderlich sein. Damit ist zugleich auf die
Lunvermeidlichen konstitutiven Einflisse des Nachfragers auf die Qualitat” verwie-
sen (Meyer/Mattmiller 1994: 359). Dies gilt nicht nur fur die Qualitat der Dienstleis-
tung, sondern auch fiir die Arbeitsqualitat der Dienstleistenden.

In der (arbeits-)psychologischen Literatur werden die Begriffe ,,Interaktion®
(z.B. bei Nerdinger 1994: 64 ff.) bzw. ,,Interaktionsarbeit” (z.B. bei Bussing/Glaser
1999) oder ,,dialogisch-erzeugende® bzw. ,,dialogisch-ergebnisbezogene* Tatigkeiten
(Hacker 1998: 81 u. 83) verwendet. Ursula Brucks (1998: 9 f.) betont, in &rztlichen,
padagogischen, therapeutischen und vergleichbaren Interaktionen sei die Klientel fiir
die Dienstleistenden ,,sowohl ein Subjekt, dessen Willen zu beachten ist, auch wenn
die aktuelle Handlungs- und Entscheidungsféhigkeit eingeschrénkt ist, als auch der
Arbeitsgegenstand®. Und auch hier wird hervorgehoben, dass die Kooperationsfahig-
keit und -bereitschaft der Klientel nicht nur Auswirkungen auf Anforderungen und
Belastungen der Dienstleistenden hat (vgl. z.B. Rieder 1999: 79 ff.; Bissing/Glaser
1999: 170 ff.), sondern auch durch die Dienstleistenden beeinflusst werden kann (vgl.
z.B. Bohle 1999: 175).

Einen weiteren wichtigen Anhaltspunkt fir die Analyse personenbezogener
Dienstleistungsarbeit als Interaktion bietet der Soziologe Erving Goffman. In seinem
Beitrag ,,Die Interaktionsordnung* stellt er heraus, dass die Interagierenden immer
eine Charakterisierung ihres Gegentbers vornehmen, ,,die auf zwei grundlegenden
Formen der Identifikation beruht: die kategoriale, durch die das andere Individuum
einer oder mehreren sozialen Kategorien (z.B. Frau, Beamter oder ,,Wessi“, G.K.)
zugeordnet wird, und die individuelle, die das beobachtete Individuum mit einer ein-
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maligen ldentitdt ausstattet (z.B. kompetent oder unfreundlich, G.K.)* (Goffman
1994a: 59). Diese — wechselseitigen — Kategorisierungen sind von erheblicher Bedeu-
tung flr Einstellungen, Erwartungen und Verhalten der Interagierenden. Damit beein-
flussen sie zugleich alle drei Komponenten der Interaktion. Zur Illustration: die kor-
perlich-energetische oder die geistig-informatorische, wenn z.B. eine Person oder
Personengruppe als besonders hilfsbedrftig kategorisiert wird; die emotionale, wenn
z.B. die Kategorisierung Sympathie oder Antipathie hervorruft.

Als Zwischenfazit lasst sich personenbezogene Dienstleistungsarbeit als Interak-
tion zwischen den Dienstleistenden und den Kundinnen oder Klientinnen charakteri-
sieren, die eine korperlich-energetische, eine informatorisch-geistige und eine emoti-
onale Komponente hat. Und alle drei Komponenten werden durch wechselseitige Ka-
tegorisierungen beeinflusst.

2.3 Auf beiden Seiten kommen weitere Interaktionen vor

Im Konzept des Arbeitssystems (REFA 1991: 153) beriicksichtigt der ,,System-
begriff Umwelteinfliisse* die Bedingungen, unter denen die menschlichen ,,Arbeits-
gegenstande* bearbeitet werden, und deren Folgen fir die Arbeitsbedingungen des
Menschen als ,,Systemelement®. Neben physikalischen u.a. ,,Umgebungseinfliissen*
werden hier auch ,,organisatorische und soziale WirkgréRen, wie z.B. der Fihrungs-
stil, angesprochen. Aber auch hier wird in diskussionsbedirftiger Weise Komplexitéat
reduziert, denn das Verhalten von Vorgesetzten und Kolleglnnen ist keine vom Ver-
halten der Dienstleistenden unabhéngige Variable, sondern ebenso durch Interaktion
beeinflusst. Diese Interaktion kann Onstage, d.h. fiir die Kundinnen wahrnehmbar,
erfolgen oder Backstage.” Und: Vorgesetzte und Kolleglnnen kénnen sowohl Stresso-
ren, d.h. Belastungsfaktoren, sein als auch Ressourcen, die bei der Bewéltigung von
Belastungen hilfreich sind (vgl. dazu auch Zimber et al. 1999).

Hinsichtlich der Interaktion mit VVorgesetzen bemerkenswert ist zundchst, dass
auch Fihrung als Dienstleistung konzipiert wird (vgl. z.B. Blhner 1998: 736). Dass
die Manager die ,,Diener der Arbeiter” sind, hat schon Frederick Winslow Taylor
(1911: 74) behauptet. Die Rede vom Personal als internem Kunden, den die Fih-
rungskraft (oder auch die Personalabteilung als interner Dienstleister) stets bemuht ist
zufrieden zu stellen, weil nur zufriedene Mitarbeiter auch die Zufriedenheit der exter-
nen Kunden gewaéhrleisten konnen, wird im Zuge des Vordringens des Konzepts des
Internen Marketings geradezu inflationar (vgl. z.B. Bruhn 1998). Weniger ideolo-
gisch aufgeladen: In der Tat sind Gefiihrte keine willenlosen Objekte, sondern tragen
interaktiv zum (Nicht-)Gelingen von Fihrung ,,von oben* bei und fihren darlber
hinaus auch ,,von unten* (vgl. z.B. Rosenstiel 1991). Und in der Tat leisten Fiih-
rungskréafte auch Emotionsarbeit (vgl. z.B. Conrad 1991; zum Verhaltnis von Emo-
tion und Management vgl. auch Schrey6gg/Sydow 2001).

> Diese Unterscheidung findet sich z.B. bei Goffman (1998: 99 ff.) und in der betriebswirt-
schaftlichen Literatur im Konzept des Blueprints (vgl. z.B. Meffert/Bruhn 1997: 218).
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Vor allem bei Gruppenarbeit ist auch die Interaktion mit Kolleginnen relevant.
Aber auch bei Einzelarbeit sind Dienstleistende auf die Kooperation mit bzw. Zuar-
beit von Kolleglnnen angewiesen, wie z.B. Serviererinnen im Lokal auf die ,Zuliefe-
rung’ der angeforderten Gerichte durch die Kolleglnnen in der Kiiche.

Auch auf der Seite des ,externen Faktors®“ finden weitere Interaktionen statt,
wobei dies ebenfalls — jetzt aus der Perspektive der Dienstleistenden — Onstage oder
Backstage geschehen kann. Im Dienstleistungsmarketing wird hier von der ,,Interak-
tivitdt zwischen den externen Faktoren® gesprochen (Meyer 1994: 89 f.) und einmal
mehr zwischen korperlicher (z.B. drangelnde Fahrgaste), intellektueller (z.B. Studie-
rende in Arbeitsgruppen) und emotionaler (z.B. gegenseitige Anfeuerung der Fans ei-
ner FuBballmannschaft) Interaktivitat unterschieden. SchlieBlich interagieren die ,,ex-
ternen Faktoren® nicht nur untereinander, sondern mit weiteren Personen(gruppen).
Ein Beispiel dafur ist das Paar, das gemeinsam zur Entbindung kommt. Hier findet
die Interaktion Onstage statt. Aber auch, wenn bei der Leistungserstellung nur
Dienstleistende und Klientel anwesend sind, wie z.B. in einer Therapie, kénnen
Backstage auch andere Personen Einfluss auf die Klientel haben. All diese Interaktio-
nen konnen sich ebenfalls positiv oder negativ auf den Prozess der Erstellung der
Dienstleistung auswirken — und damit zugleich auf deren Qualitat sowie auf die Ar-
beitsbedingungen der Dienstleistenden.

2.4 Die Interaktionen finden in — bzw. an der Grenze von — Organisationen statt

Im néchsten Schritt soll beriicksichtigt werden, dass die bisher skizzierten Inter-
aktionen in einen organisationalen Kontext eingebettet sind. Hier ist einerseits der in
der betriebswirtschaftlichen Literatur verwendete Terminus ,,Integration des externen
Faktors* insofern irrefiihrend, als die Kundinnen oder Klientinnen zwar am Leis-
tungserstellungsprozess mitwirken, aber nicht als Mitglieder in die Dienstleistungsor-
ganisation integriert werden. Ebenso irrefiihrend ist andererseits die ,Externalisie-
rung’ des ,,internen Faktors* durch Friedhelm Nerdinger (1994: 71 ff.). Dieser be-
trachtet die Organisation neben den Dienstleistenden und den, wie er sie nennt, ,,Be-
dienten* als dritten Akteur und spricht von ,, Triade®, in der die Organisation sowohl
Einfluss auf die Dienstleistenden als auch auf die ,,Bedienten” nimmt. Eine solche
Modellierung wird dem Status der Dienstleistenden als abhangig Beschaftigte nicht
gerecht. Als Personal sind diese — im Unterschied zu den ,,Bedienten® — in das Herr-
schaftsgefiige der Organisation eingegliedert, und die Organisation setzt den Rahmen
flr ihre Interaktionen.

Vielversprechender scheint mir ein anderes Konzept zu sein, das (brigens auch
Nerdinger (1994: 77) erwéhnt, obwohl es konzeptionell nicht zu seiner Triade passt:
das der Grenzstellen bzw. -rollen. Laut Stacy Adams (1976: 1177) sind Personen in
reprasentierenden Grenzrollen, wozu auch Dienstleistende gezéhlt werden kdnnen,
»the ,face’ of the organization“. Das impliziere zweierlei: Zum einen erfordere diese
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Rolle ,,impression management®,® zum anderen ,,(to) reflect his own system to the

outside and (...) (to) reflect the outside inwardly“. Auch Veronika Tacke (1997: 12 f.)
arbeitet — aus systemtheoretischer Perspektive — heraus, dass mit Grenzstellen ambi-
valente Anforderungen verbunden sind. Metaphorisch driickt dies Wolfram Wasser-
mann aus, der den Dienstleistenden als ,,Diener zweier Herrn“ bezeichnet, der ,,von
beiden Seiten Anforderungen (bekommt), teilweise solche, die einander widerspre-
chen* (Wassermann 1999: 17).

Aber das ist noch nicht alles (vgl. auch Tacke 1997): Aus der Sicht des soziolo-
gischen Neo-Institutionalismus (z.B. Meyer/Rowan 1991) legitimieren sich Organisa-
tionen gegeniiber ihren institutionellen Umwelten” mittels ,,rationalisierter Mythen*
(z.B. Unternehmensgrundsatze, Anreizsysteme etc.). Schon hier kdnnen Konflikte
auftreten, da unterschiedliche Segmente der institutionalisierten Umwelt unterschied-
liche Anforderungen stellen. Verscharfend kommt hinzu, dass Meyer/Rowan (ebd.:
55) zufolge Legitimitat mit Effizienz konfligiert. Eine mogliche Reaktion auf diesen
Konflikt ist die Entkoppelung der institutionalisierten Struktur von der technischen
Dimension der Aufgabenerfiillung (activities). Daraus l&asst sich schlussfolgern, dass
nicht nur ein Widerspruch zwischen den Anforderungen von ,,innen“ und von ,,au-
Ren“ bestehen kann, sondern dass auch von ,,innen“ ambivalente oder widersprichli-
che Anforderungen gestellt werden (z.B. Kunden- vs. Kostenorientierung, Einhalten
von Verfahrensregeln und Standards vs. Eingehen auf individuelle Kundenwiinsche).

Generell setzt die Organisation den Rahmen fir die Interaktion mit den ,,Bedien-
ten“. Ohne Anspruch auf Vollstdndigkeit seien hier einige — z.T. miteinander zusam-
menh&ngende — Rahmenbedingungen angesprochen:

e  Soll-Zeiten und die damit verbundene Personalbemessung haben Einfluss dar-
auf, ob und in welchem Mafe Dienstleistende ihre Arbeit unter Zeitdruck ver-
richten missen. In Befragungen z.B. von Beschaftigten im Einzelhandel (HBV
2000: 14) und in der stationdren Altenpflege (Zimber et al. 1999: 197) werden
Personalmangel und der damit einhergehende Zeitdruck als wesentliche Belas-
tungsfaktoren genannt.

e  Fir die Qualitat der Dienstleistung und der Arbeitsbedingungen bedeutsam ist
weiterhin, ob seitens der Organisation Betriebsmittel (Rdume, Werkzeuge,
Hilfsmittel etc.) in hinreichender Quantitat und Qualitat zur Verfligung gestellt
werden.

e Ein wichtiger Einflussfaktor ist auch die Form der Arbeitsorganisation. Dazu
gehoren Merkmale wie Einzel- oder Gruppenarbeit (z.B. im Schreibdienst und
in der Pflege) und das Ausmal des Handlungsspielraums.

Impression Management zielt u.a. darauf, dem Gegeniber als kompetent, vertrauenswirdig
etc. zu erscheinen. Zahlreiche Beispiele zu Impression Management in Dienstleistungsberufen
finden sich z.B. bei Goffman (1998).

Meyer und Rowan (1991: 54 ff.) unterscheiden zwischen ,relational contexts”, die Effizienz

fordern, und ,institutional contexts“, die Legitimitat durch ,isomorphism with institutional
rules“ erfordern.
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e  Anreizsysteme spielen in diesem Zusammenhang ebenfalls eine Rolle. So kann
z.B. das Verkaufsverhalten von Versicherungsvertreterinnen oder Bankange-
stellten durch Zielvorgaben oder -vereinbarungen tiber Umsatze pro Kunde oder
den Absatz bestimmter Produkte beeinflusst werden. Dies gilt verstarkt, wenn
die (Nicht-)Erreichung solcher Ziele Auswirkungen auf das Entgelt hat.

e  Wie schon angesprochen gibt es in Organisationen Leitbilder, die u.a. das Ver-
halten gegenuber Kundinnen festschreiben. So heiflt es z.B. bei Mdvenpick:
»Wir wollen unsere Géste gut und zuvorkommend bedienen® und ,,Wir mdchten,
dass unsere Mitarbeiter wohlgelaunt und liebenswirdig sind*“ und bei der Stadt
Solingen ,,Jede[r] Einwohnerin (...) wird umfassend beraten. Seine/ihre Anlie-
gen werden ernstgenommen und ziigig bearbeitet (zit. nach Belzer 1995: 26
ff.).

Durch Leitbilder, Anreizsysteme etc. schaffen Organisationen Verhaltens- und
Gefuhlsnormen (vgl. auch Hochschild 1990: 73 ff.). Der Organisationskulturfor-
schung zufolge sind damit aber nur die Artefakte als oberste bzw. die explizierten
Werte als zweite Kulturebene angesprochen. Handlungsorientierend fiir die Organisa-
tionsmitglieder sind nach Edgar Schein (1984: 3 f.) aber vor allem ,,basic assump-
tions* als dritte Ebene. Dazu zédhlen z.B. Annahmen Uber die Natur des Menschen
oder einer Arbeit. Diese Annahmen sind unbewusst, gelten als selbstverstandlich und
werden deshalb — auRer im Falle eines Wandels — nicht hinterfragt. Hier kann einmal
mehr die Pflege als Beispiel genannt werden. Bestimmend fir die Pflegekultur waren
—und sind z.T. noch — Leitbilder wie das der Pflege als ,,Dienst an Gott* oder ,,weib-
licher Liebesdienst” oder das der ,,Krankenschwester als ,selbstloser Engel’,, (Rieder
1999: insbes. 19, 35 u. 107; vgl. auch Hopfl/Hallam 1999).

Solche Leitbilder sind jedoch nur z.T. organisationsspezifisch, und damit kom-
men wir zum néchsten Schritt.

2.5 Organisationen verkorpern institutionelle Muster der Gesellschaft

Sowohl Systemtheorie als auch Neo-Institutionalismus differenzieren zwischen
Organisation und Umwelt. Das macht Sinn, wenn es z.B. darum geht, die Erwartun-
gen von Kundinnen oder Klientlnnen als Externe bzw. als Teil der institutionalisier-
ten Umwelt und ihren Einfluss auf das Geschehen in der Organisation zu untersuchen
(s.0.). Das wird jedoch zu einer ,fehlleitenden Konzeption* (Tirk 1995: 11), wenn es
um das Verhéltnis von Organisation und Gesellschaft geht. Denn die Gesellschaft ist
nicht die Umwelt der Organisation. Sie ist nicht ,,drauen* und insofern stellt sich
auch nicht die rhetorische Frage des Mainzer Karnevals: ,,Wollen wir sie herein las-
sen?*. Vielmehr ist ,,(j)ede organisationale Praxis (...) unweigerlich schon immer in
der Gesellschaft, ist eines ihrer Momente* (Tlrk 1995: 163/Herv. i.0.). Klaus Turk
versteht deshalb Organisationen als ,,Manifestationen, Verkdrperungen institutionel-
ler Muster der Gesellschaft* (ebd.).

Was bedeutetet das nun fir die Analyse — und Bewertung — von Dienstleistungs-
arbeit? Ausgangspunkt meiner Uberlegungen dazu ist das geringe gesellschaftliche
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Ansehen personenbezogener Dienstleistungen. Dem Dienen haftet etwas Subalternes
an, und das hat Auswirkungen auf die soziale Kategorisierung von Dienstleistenden.
In einer Befragung beklagen 70 Prozent der Verk&uferinnen, ,,dass ihre Téatigkeit in
den Augen der Kunden eher ein untergeordneter Beruf ist* (HBV 2000: 19). Alten-
pflegekrafte nennen neben dem hohen Zeitdruck (s.0.) die mangelnde gesellschaftli-
che Anerkennung als héchste Belastung (Zimber et al. 1999: 197).

Wassermann (1999: 8) will die ,,soziale Deklassiertheit (...) vieler Dienstleis-
tungsberufe” aus ,,historischen Traditionen* erklaren und nimmt dann folgende be-
merkenswerte Beschreibung vor: In der zunftigen Wirtschaft seien es die Handwerker
gewesen, seit der Industrialisierung die Facharbeiter, die Produzentenstolz verkorpern
und gesellschaftliches Ansehen genieRen. ,,Wer sich bei seiner Arbeit mit lebenden
und daher lastigen Menschen herumschlagen muRte, der galt als armer Tropf“. Und
spater in den 50er und 60er Jahren dieses Jahrhunderts fiihrte das Wirtschaftswachs-
tum dazu, ,,dal man in Deutschland kaum noch Leute fand, die sich gezwungen sa-
hen, in diesen deklassierten Jobs zu arbeiten. Man holte sich Arbeitskrafte aus dem
Siiden, die bereit waren, hier bei der Millabfuhr, in Putzkolonnen, in Krankenhdusern
oder in Hotelklchen zu arbeiten*.

Das fur mich bemerkenswerte an Wassermanns ,,Erklarung” ist ihre Ge-
schlechtsblindheit. Viele der aufgelisteten Téatigkeiten sind hausarbeitsnahe Dienst-
leistungen. Und es sind berwiegend Frauen, die sich als Mitter mit den ,,lebenden
und daher lastigen Menschen herumschlagen® mussen, in hauslichen Kiichen arbei-
ten, den Dreck der anderen Familienmitglieder wegputzen und fiir die hdusliche
Krankenpflege zustéandig sind. Aber nicht nur die unbezahlte Reproduktionsarbeit,
sondern auch die (schlecht) bezahlte Arbeit in Hotelkiichen, Putzkolonnen und Kran-
kenhdusern wird zum Grof3teil von (nicht nur auslandischen) Frauen verrichtet.

Dass hier weder ,,historische Traditionen* noch ,,biologische Unterschiede* am
Werke sind, soll auf Basis der Frauen- und Geschlechterforschung verbunden mit den
Arbeiten Michel Foucaults skizziert werden. Grundsatzlich gilt: Fir die Analyse von
Organisationen als Verkorperungen institutioneller Muster der Gesellschaft sind Ge-
schlecht® und Macht (s.u.) fundamentale Kategorien, die wiederum untrennbar mit-
einander verbunden sind, denn Geschlechterverhéltnisse sind Machtverhéltnisse.

Karin Hausen (1976) rekonstruiert in beeindruckender Weise, wie erst mit Ent-
wicklung der burgerlichen Gesellschaft die ,,Dissoziation von Erwerbs- und Familien-
leben® und die strikte Zuordnung der Geschlechter zu diesen Bereichen entsteht. Mehr
noch: Mit dem Konstrukt der ,,Geschlechtscharaktere* wird diese Zuordnung im zeit-
gendssischen Diskurs legitimiert und vorgeschrieben. Wahrend zu Beginn des 18.
Jahrhunderts noch davon ausgegangen wurde, dass Frauen je nach Stand oder Land
voneinander verschieden seien, wird in dessen letztem Drittel das Bild vom weiblichen
Wesen als z.B. emotional, passiv, selbstlos entworfen. Dieser ,,weibliche Geschlechts-
charakter préadestiniert Menschen weiblichen Geschlechts nicht nur fir Hausarbeit und

8 »,Gender ist not an addition to ongoing processes* (Acker 1991: 166 f.), sondern alle Prozesse

in Organisationen sind ,,gendered”.



Industrielle Beziehungen, 8. Jg., Heft 1, 2001 19

Kindererziehung, sondern — im (Not-)Fall der Erwerbstatigkeit — flr die ,,fir Frauen als
wesensgemald und familiendhnlich erachteten erzieherischen und pflegerischen Berei-
che(n)“ (ebd.: 389). Hausen nimmt damit die wesentlichen Aspekte der Analysen der
»Social Construction of Gender* (Lorber/Farrel 1991) bzw. des ,,,Gendering’ von Ar-
beit und Arbeitsvermégen* (Knapp 1993) vorweg.

Foucaultianisch reinterpretiert lasst Hausens Untersuchung zwei Formen der
Machtaustibung sichtbar werden: Disziplinarmacht und Machtausubung durch Dis-
kurse. Fir Foucault ist Macht weder eine Eigenschaft, noch eine Struktur, sondern
»der Name, den man einer komplexen Situation in einer Gesellschaft gibt* (Foucault
1999: 114). Wie Geschlechterbeziehungen sind Machtbeziehungen allen Verhéltnis-
sen immanent. Sie ,,sind einerseits die unmittelbaren Auswirkungen von Teilungen,
Ungleichheiten und Ungleichgewichten, die in jenen Verhdltnissen zustande kom-
men, und andererseits sind sie die inneren Bedingungen jener Differenzierungen*
(ebd.: 115). Insofern wirken die Machtbeziehungen ,,unmittelbar hervorbringend”
(ebd.). Im Mittelpunkt von ,,Uberwachen und Strafen* (Foucault 1979) steht die Dis-
ziplinarmacht. Mittels diverser Techniken bringt diese die ,,Verteilung der Individuen
im Raum*® hervor (Foucault 1979: 181 ff.). Nach dem ,,Prinzip der elementaren Loka-
lisierung oder der Parzellierung“ wird jedem Platz ein Individuum und jedem Indivi-
duum ein Platz zugewiesen (ebd.: 183) und damit zugleich ein ,,Rang“ (ebd.: 187).
Als eine solche elementare Lokalisierung kann die Zuordnung der Geschlechter zu
bestimmten Tétigkeiten, die Aufteilung von Frauen- und Mannerarbeit, interpretiert
werden. Foucault folgend handelt es sich hierbei um die ,,Errichtung (eines) ,leben-
den Tableaus’,, (ebd.: 190), das aufteilt, klassifiziert und zugleich reguliert, kontrol-
liert. Gegenstand von ,,Der Wille zum Wissen* (Foucault 1999) sind die Machtwir-
kungen der ,,Produktion von Diskursen® (ebd.: 35). Fur die Verteilung von Arbeit auf
die Geschlechter bzw. die Verteilung der Geschlechter auf Arbeiten ist der Diskurs
uber die ,,Geschlechtscharaktere* sowohl Bedingung als auch Auswirkung. Foucault
selbst (ebd.: 126) beschreibt in diesem Zusammenhang, wie der Korper der Frau dis-
kursiv ,verkoppelt’ wird mit dem ,,Gesellschaftskorper (dessen Fruchtbarkeit er re-
geln und gewéhrleisten muR) und mit dem Leben der Kinder (das er hervorbringt und
das er dank einer die ganze Erziehung wéahrenden biologisch-moralischen Verant-
wortlichkeit schiitzen muR)“. In die gleiche Richtung zielen Studien zur diskursiven
Hervorbringung der ,,Mutterliebe* (Badinter 1980) und der Hausarbeit als ,,Arbeit
aus Liebe“ (Bock/Duden 1977).

Dass die faktische und diskursive Zuordnung von Frauen zu Hausarbeit und
Kindererziehung als unbezahltem ,,Liebesdienst” Auswirkungen hat auf
e die Platzierung von Frauen auf dem Arbeitsmarkt und in Organisationen sowie
e auf die Bewertung von Frauenarbeit (s.u. 3.5),

ist vielfach thematisiert worden (vgl. z.B. Krell 1984) und gehdrt heute zum
Standardrepertoire nicht geschlechtsblinder Analysen personenbezogener Dienstleis-
tungsarbeit (vgl. z.B. Fachtagung 1993; Rieder 1999; Karsten et al. 1999; Friese
2000).
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Auf Basis dieser Modellierung sollen nun Konsequenzen fiir die Bewertung von
Dienstleistungsarbeit erortert werden, wobei die Frage nach der Unterbewertung bzw.
Aufwertung von frauendominierten Téatigkeiten eine entscheidende Rolle spielt. Da
diese Erorterung zumindest Grundkenntnisse Uber mittelbare Diskriminierung, die
Verfahren der Arbeitsbewertung, die Erkenntnisse der diskriminierungskritischen
Arbeitsbewertungsforschung und Malinahmen zur Aufwertung von Frauenarbeit vor-
aussetzt, werden die zuvor in einem Zwischenschritt vermittelt.

3. Auf dem Weg zu einer diskriminierungsfreieren Arbeitsbewertung
3.1 Mittelbare Diskriminierung durch Arbeitsbewertung

Der Grundsatz des gleichen Entgelts fiir Frauen und Mé&nner findet sich in zahl-
reichen Normen des europdischen und deutschen Rechts und betrifft alle Entgeltbe-
standteile. Hier wird nur das Grundentgelt betrachtet, welches mittels der Verfahren
der Arbeitsbewertung differenziert wird. Hinsichtlich der Arbeitsbewertung geht es
wiederum nicht um deren Anwendung auf der betrieblichen bzw. organisationalen
Ebene (Eingruppierung), sondern um die Gestaltung der Verfahren, die hierzulande
I.d.R. Aufgabe der Tarifpolitik ist.

In den 50er und 60er Jahren enthielten die Tarifvertrage in der Bundesrepublik
z.T. Frauenlohngruppen und Frauenabschlagsklauseln (vgl. dazu Jochmann-
Doll/Krell 1993 und die dort angegebenen Quellen). Diese verstiel3en, wie auch das
Bundesarbeitsgericht 1955 feststellte, gegen die Rechtsnorm des gleichen Entgelts fiir
gleiche Arbeit, d.h. sie waren unmittelbar diskriminierend. Inzwischen existiert in der
deutschen Tariflandschaft zwar eine ,,abschlagsfreie® Arbeitsbewertung, aber keine
diskriminierungsfreie. Ausgehend vom Ph&nomen der Arbeitsmarktsegmentation
nach Geschlecht hat sich der Schwerpunkt der Diskussion um die Unterbewertung
und -bezahlung von Frauenarbeit auf die mittelbare Diskriminierung verschoben.
Mittelbare Diskriminierung bzw. ein Versto3 gegen die Rechtsnorm des gleichen
Entgelts fur gleichwertige Arbeit liegt vor, wenn die Kriterien und Verfahren der Ar-
beitsbewertung so ausgestaltet sind, dass im Ergebnis frauendominierte Tatigkeiten
im Vergleich zu ménnerdominierten unterbewertet werden.

Weil der Logik der Arbeitsbewertung zufolge eine fiktive Normalperson oder
normalleistende Person unterstellt und nur die mit der Téatigkeit verbundenen Anfor-
derungen bzw. die Arbeitschwierigkeit bewertet wird, galt die Arbeitsbewertung lan-
ge Zeit als geschlechtsneutral und damit als per se diskriminierungsfrei. Noch Ende
der 80er Jahre waren in Deutschland — einer Erhebung von Andrea Jochmann-Doll
(1990: 175) zufolge — beide Tarifparteien weitgehend dieser Auffassung. Dabei hat-
ten die beiden Arbeitswissenschaftler Walter Rohmert und Joseph Rutenfranz (1975)
in ithrem im Auftrag der damaligen Bundesregierung erstellten Gutachten ,,Arbeits-
wissenschaftliche Beurteilung der Belastung und Beanspruchung an unterschiedli-
chen industriellen Arbeitsplatzen* schon Diskriminierung durch Arbeitsbewertung
festgestellt. Aufwind erhielt die Diskriminierungskritik in Deutschland durch den
JImport’ der Erkenntnisse aus angelsachsischen und nordischen Landern. Dort wer-
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den Beitrdge der Verfahren der Arbeitsbewertung zur Unterbewertung und zur Auf-
wertung von frauendominierten Téatigkeiten im Rahmen der sogenannten ,,Compa-
rable Worth“- oder ,,Pay Equity*“-Ansatze erforscht (fiir einen Uberblick in deutscher
Sprache vgl. z.B. Jochmann-Déll 1990; Krell 1994; Winter 1998).

Kriterien flr die diskriminierungskritische Priifung bestehender tariflicher Rege-
lungen — und zugleich fiir eine diskriminierungsfreie(re) Verfahrensgestaltung — las-
sen sich auch aus dem europdischen Recht herleiten (vgl. Winter 1998: 114 ff.):

a) Tarifvertrage mussen durchschaubar sein, d.h. sie mussen objektive Kriterien
enthalten, damit die vorgenommene Differenzierung nachvollziehbar und tber-
priifbar ist.

b) Fir die Bewertung von frauendominierten Tatigkeiten dirfen nicht andere Krite-
rien verwendet werden als flr die Bewertung von mannerdominierten.

c) Die einzelnen Differenzierungskriterien missen diskriminierungsfrei ausgelegt
werden.

d) Die Arbeit muss ,,ihrem Wesen nach* entgolten bzw. ,,die Art der zu verrichten-
den Arbeit objektiv bertcksichtigt® werden. Mit anderen Worten: Es muss ge-
waéhrleistet sein, dass die Differenzierungskriterien in ihrer Gesamtheit der ,,Art*
bzw. dem ,,Wesen* der zu bewertenden Tatigkeiten Rechnung tragen.

Vor diesem Hintergrund sollen nun die wichtigsten Verfahren der Arbeitsbewer-
tung kurz vorgestellt und auf ihren Diskriminierungsgehalt untersucht werden. Die
Tarifparteien haben die Wahl zwischen summarischen und analytischen Verfahren.’
Bei der summarischen Arbeitsbewertung (Summarik) wird die Arbeit oder Téatigkeit
als Ganzes betrachtet und bewertet. Dabei kdnnen zwar bestimmte, zuvor definierte
Kriterien verwendet werden, z.B. die erforderliche Ausbildung oder die Schwere der
Arbeit. Es wird aber keine voneinander unabhéngige Betrachtung dieser Kriterien
vorgenommen, wie dies bei der analytischen Arbeitsbewertung der Fall ist. Bei der
Analytik wird in einem ersten Schritt fir jedes der im Verfahren bertcksichtigten
Bewertungsmerkmale (s.u.) eine gesonderte Bewertung vorgenommen. Erst in einem
zweiten Schritt wird aus den so zustande gekommenen Teilarbeitswerten der Gesamt-
arbeitswert ermittelt.

Zunéchst zu dem verbreitetsten summarischen Verfahren, dem Entgeltgruppen-
verfahren: Bei diesem werden auf der tariflichen Ebene gemaR der Arbeitsschwierig-
keit Entgeltgruppen (Lohn-, Gehalts-, Vergiltungsgruppen) gebildet, mittels derer
dann auf der betrieblichen bzw. organisationalen Ebene die Einstufung der Arbeits-
platze bzw. die Eingruppierung der dort tatigen Personen vorgenommen wird. Die
diskriminierungskritische Forschung konzentrierte sich hier zunéchst auf Industriear-

? Sowohl bei der Summarik als auch bei der Analytik wird noch einmal nach Reihung und Stu-

fung unterschieden. Bei der Analytik ist diese Differenzierung fur die Unterbewertung von
Frauenarbeit nicht bedeutsam, weshalb hier von ihr abstrahiert wird. Bei einer diskriminie-
rungskritischen Priifung der Summarik ist es dagegen ublich, zwischen Rangfolgeverfahren
(Reihung) und Entgeltgruppenverfahren (Stufung) zu unterscheiden (vgl. z.B. Krell/Winter
1998 und die dort angegebene Literatur). Aus Platzgrinden werde ich hier nur auf das ver-
breitetere Entgeltgruppenverfahren eingehen.
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beit und insbesondere auf die sogenannten Leichtlohngruppen, die nach Abschaffung

der Frauenlohngruppen geschaffen worden waren. In dem erwdhnten Gutachten

kommen Rohmert und Rutenfranz (vgl. 1975) zu dem Ergebnis, dass zum einen das

Merkmal ,,Arbeitsschwere* nicht diskriminierungsfrei ausgelegt wird, zum anderen

fur frauendominierte Tatigkeiten wesentliche Belastungen nicht berticksichtigt wer-

den. Inzwischen liegen auch Forschungsergebnisse fiir den 6ffentlichen Dienst vor.

Regine Winter (1997) stellt in ihrem im Auftrag der OTV erstellten Gutachten fest,

dass die Struktur der Vergutungsgruppen im Bundesangestelltentarifvertrag (BAT)

nicht EU-Rechts-konform ist. Wie oben dargelegt wurde, schreibt das europaische

Recht vor,

e dass fur alle Beschéftigten die gleichen Bewertungsmalistdbe verwendet werden.
Gegen diese Vorschrift verstolt die Trennung der Tarifteile in den Allgemeinen
Teil und die verschiedenen Sonderregelungen des Teils Il (z.B. fur Erziehungs-
berufe, Pflegeberufe und den Schreibdienst) sowie darliber hinaus, dass fir An-
gestellte, Arbeiterlnnen und Beamtinnen grundsatzlich unterschiedliche Regel-
systeme zur Entgeltfindung existieren;

e dass nachvollziebar sein muss, aufgrund welcher Kriterien eine Entgeltdifferen-
zierung vorgenommen wird. Wéhrend im Allgemeinen Teil des BAT noch sol-
che Kriterien benannt werden (z.B. vielseitige und umfassende Kenntnisse),
wird in Teil Il haufig nicht offengelegt, nach welchen Kriterien die Zuordnung
einer Tatigkeit/Berufsgruppe zu einer Vergltungsgruppe erfolgt.

e (dass die verwendeten Bewertungskriterien geeignet sein missen, der Art einer
Arbeit bzw. deren Wesen Rechnung zu tragen. Die Charakteristika von Dienst-
leistungsarbeiten werden aber durch die im BAT verwendeten Kriterien gerade
nicht berdicksichtigt.

Diese Beispiele sollen hier geniigen. Grundséatzlich ist zweifelhaft, ob die Sum-
marik Uberhaupt die Anforderungen an eine diskriminierungsfreie Verfahrensgestal-
tung erflllen kann (s.u. 3.2).

Nun zur Analytik: Hier wird der Arbeitsplatz bzw. die Tatigkeit nicht gesamt-
haft betrachtet, sondern es werden einzelne Bewertungsmerkmale unterschieden und
jeweils gesondert analysiert. Grundlage der Differenzierung von Merkmalen ist das
zu Beginn der 50er Jahre entwickelte Genfer Schema, das die vier Anforderungsarten
geistige Anforderungen, korperliche Anforderungen, Verantwortung und Umge-
bungseinflisse unterscheidet. Hinsichtlich der geistigen und korperlichen Anforde-
rungen wird noch einmal nach dem fur die Tétigkeit erforderlichen Kénnen und der
mit der Tatigkeit verbundenen Belastung unterteilt — und in einzelnen Tarifvertrédgen
weitere Ausdifferenzierungen vorgenommen (vgl. z.B. REFA 1987a: 43 ff.). Die ers-
te fiir das Ergebnis der analytischen Arbeitsbewertung weichenstellende Entschei-
dung ist demnach die Auswahl der Anforderungsarten. Die zweite betrifft deren Ge-
wichtung. Damit sind auch schon die Ursachen fir die Unterbewertung von Frauen-
arbeit benannt. Zur Auswahl der Merkmale I4sst sich — wie schon bei der Summarik —
festhalten, dass diese oft nicht den Anforderungen an frauendominierten Arbeitsplat-
zen Rechnung tragt. Schon Rohmert und Rutenfranz (1975: 21) haben auf eine Ver-
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nachlassigung der Merkmale ,,Aufmerksamkeit® und ,,Geschicklichkeit* in Tarifver-
tragen fir den gewerblichen Bereich hingewiesen. Im Angestelltenbereich wiederum,
wo Frauen als Serviererinnen, Kassiererinnen oder Krankenpflegerinnen oft korperli-
che Schwerarbeit leisten, spielt das Kriterium ,,Korperliche Belastung® kaum eine
Rolle (vgl. z.B. Treiman/Hartmann 1981: 78 ff.; Moser 1985: 29). Und schliellich
wird weder im Genfer Schema noch bei REFA die fir Dienstleistungsarbeit charakte-
ristische emotionale Komponente beriicksichtigt. Als maligeblich fir die Gewichtung
werden in der Fachliteratur (vgl. z.B. Knebel/Zander 1989: 64; REFA 1987hb: 89)
bemerkenswerterweise soziologische Wertungen und die Orientierung am bestehen-
den Entgeltgefuige genannt. Und faktisch werden fiir ménnerdominierte Arbeitsplatze
typische Merkmale hoch, fiir frauendominierte typische niedrig gewichtet (vgl. z.B.
Rohmert/Rutenfranz 1975: 21). Dadurch wird die gewachsene Entgeltstruktur repro-
duziert — und erscheint aufgrund des aufwendigen Verfahrens sogar noch gerechtfer-
tigt(er).

Die Analyse der Ursachen fir mittelbare Diskriminierung durch Arbeitsbewer-
tung ergibt zugleich Anhaltspunkte fir eine diskriminierungsfreiere Verfahrensgestal-
tung.

3.2 Anforderungen an eine diskriminierungsfreiere Verfahrensgestaltung

Ausgehend vom EU-Recht, der international gefiihrten Diskussion um Beitrdge
der Arbeitsbewertung zur Unterbewertung von Frauenarbeit und den in anderen Lén-
dern gemachten Erfahrungen lassen sich drei Anforderungen an eine diskriminie-
rungsfreie(re) Verfahrensgestaltung formulieren: Das Verfahren muss erstens einheit-
lich und zweitens analytisch sein sowie drittens dem ,,Wesen* der zu bewertenden
Tatigkeiten Rechnung tragen. Nur wenn alle drei Bedingungen erfillt sind, kann von
einem EU-Rechts-konformen, diskriminierungsfreien Arbeitsbewertungsverfahren
gesprochen werden. Auf den dritten Aspekt werde ich im Hinblick auf die Bewertung
von Dienstleistungsarbeit im folgenden Teil (4.) ausflhrlich eingehen, die ersten bei-
den sollen hier noch kurz erlautert werden.

Zur Bedingung einheitlich: Traditionellerweise existier(t)en fur Arbeiterlnnen
und Angestellte unterschiedliche Regelungen und Verfahren. Im deutschen 6ffentli-
chen Dienst kommen noch die Beamtlnnen hinzu, deren Besoldung nicht tariflich,
sondern gesetzlich geregelt sind. Dies entspricht, wie erwéhnt, nicht der EU-
rechtlichen Forderung nach einheitlichen MaRstdben fiir alle bei einem Arbeitgeber
Beschaftigten (vgl. auch Winter 1997). In Grol3britannien z.B. wurde deshalb 1997 in
den lokalen Verwaltungen die Unterscheidung zwischen Regelungen fur Arbeiterin-
nen und fir Angestelllte aufgehoben (vgl. Rubery/Fagan 1998: 165 f.). In diesem Zu-
sammenhang wurde auch ein neues einheitliches (analytisches) Arbeitsbewertungs-
verfahren entwickelt, das explizit zur Entgeltgleichheit beitragen soll (s.u.).

Zur Bedingung analytisch: Einheitliche Verfahren sind notwendig, aber nicht

hinreichend. Hinzu kommt, dass das Verfahren analytisch sein muss. Darlber
herrscht unter Expertinnen fir diskriminierungsfreie(re) Arbeitsbewertung schon lan-
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ge Einigkeit (vgl. z.B. die bei Jochmann-D6ll 1990: 72 angegebenen Quellen). Und in
Landern langerer Tradition in Sachen Entgeltgleichheit wird die Analytik empfohlen
oder sogar rechtlich vorgeschrieben (vgl. Katz/Baitsch 1996: 32). Fiir die Neubewer-
tung der Tatigkeiten im 6ffentlichen Dienst wurden z.B. in Grof3britannien (s.u.), in
Finnland und — im Rahmen eines nationalen Programms zur Umsetzung analytischer
Arbeitsbewertung — in der schwedischen Kommune Vaxjo analytische Verfahren
entwickelt und eingesetzt (vgl. Ranftl 1998: 22 u. 29). In Kanada, GroRbritannien, Ir-
land und den Niederlanden gebietet das nationale Recht den Einsatz der Analytik
(vgl. Jochmann-Daoll 1990: 168). Schlussendlich l&sst sich dieses Gebot auch aus dem
EU-Recht (s.0. 3.1) herleiten. Denn nur die Analytik stellt sicher, dass tatséchlich fir
alle Tatigkeiten die gleichen Malistdbe angewendet werden, weil hier jede Tatigkeit
systematisch nach jedem im Verfahren enthaltenen Merkmal analysiert und bewertet
wird. Bei der Summarik ist es dagegen wahrscheinlich, dass aufgrund von Stereotypi-
sierungen (wie z.B. ,,Frauenarbeit = leichte Arbeit*) bei der Bewertung einer Tétig-
keit ein Merkmal alle anderen Uberstrahlt oder vollig ausgeblendet bleibt. Unabhan-
gig davon hatte ubrigens in der Bundesrepublik die Studienkommission zur Reform
des oOffentlichen Dienstrechts fur die Beamtlnnen bereits 1973 die Entwicklung eines
analytischen Verfahrens empfohlen (vgl. Siepmann/Siepmann 1998: 7). Die Kommu-
nale Gemeinschaftsstelle legte daraufhin ein solches vor (vgl. KGSt 1982) und passte
es Ende der 90er Jahre an das Neue Steuerungsmodell an (vgl. KGSt 1998). Fir die
Angestellten erfolgt die Bewertung dagegen bis heute nach dem BAT, und auch fur
die ArbeiterInnen existiert ein summarisches Lohngruppenverfahren.

Ein analytisches Verfahren ist jedoch wiederum nur eine notwendige, aber keine
hinreichende Bedingung, denn auch die Analytik kann diskriminierend sein (s.0. 3.1).
Damit kommt die dritte der 0.g. Bedingungen ins Spiel: Die Auswahl der Bewer-
tungskriterien muss dem ,,Wesen* bzw. den Charakteristika der Arbeit, hier Dienst-
leistungsarbeit, Rechnung tragen.

4. Diskriminierungsfreie Bewertung von Dienstleistungsarbeit

Ankniipfend an die vorgenommene Modellierung von Dienstleistungsarbeit und
an die Ausfuhrungen zur diskriminierungsfreien Arbeitsbewertung sollen nun die
Konsequenzen fur eine diskriminierungsfreie Bewertung von Dienstleistungsarbeit
erortert werden. Dabei gehe ich analog zum zweiten Teil stufen- bzw. schrittweise
vor.

4.1 Gesucht: Ein einheitliches und analytisches Verfahren, das alle drei Kompo-
nenten von Dienstleistungsarbeit bericksichtigt

Warum das Verfahren einheitlich und analytisch sein muss, wurde bereits erlau-
tert (s.0. 3.2). Im Zusammenhang mit der diskriminierungskritischen Prifung der A-
nalytik (s.0. 3.1) wurde aber auch schon bemangelt, dass weder das Genfer Schema,
noch das REFA-Schema diskriminierungsfrei sind, weil sie bei ,,Konnen* und ,,Be-
lastung® die fir Dienstleistungsarbeit charakteristische emotionale Komponente nicht
beriicksichtigen. Systematisch berticksichtigt wird diese dagegen als ,,psycho-sozialer



Industrielle Beziehungen, 8. Jg., Heft 1, 2001 25

Bereich“ (neben dem intellektuellen, dem physischen Bereich und Verantwortung™)

in dem von Christian Katz und Christoph Baitsch (1996) im Auftrag des Eidgendossi-
schen Biros fir die Gleichstellung von Frau und Mann entwickelten Verfahren
ABAKABA (Analytische Bewertung von Arbeitstatigkeiten nach KATZ und
BAITSCH). ABAKABA wird in der Schweiz zur Zeit in kantonalen Verwaltungen
eingefiihrt und von Gerichten als Grundlage fur die Begutachtung bei Eingruppie-
rungsklagen anerkannt. Da das Verfahren alle genannten Bedingungen erfillt, haben
wir es — mit kleinen Korrekturen und angepasst an deutsche Verhaltnisse (z.B. bei der
Ausbildung) — im Projekt ,,Diskriminierungsfreie Bewertung von (Dienstleistungs-)
Arbeit* fur die exemplarische Neubewertung der ausgewahlten Vergleichspaare ver-
wendet (Krell/Carl/Krehnke 2001). Bei der folgenden Darstellung™ und Diskussion
werde ich aus Platzgriinden den intellektuellen und physischen Bereich ausklammern
und mich auf den psycho-sozialen Bereich beschranken. Weiterhin wird geprift, ob
auch bei ,,Verantwortung“ und ,,Arbeitsbedingungen® dienstleistungscharakteristi-
sche Merkmale berucksichtigt werden (kénnten). Wie deutlich werden wird, betreffen
diese Merkmale z.T. schon die Interaktion mit Externen und Internen und damit die
zweite und dritte Stufe meines Modells.

Im psycho-sozialen Bereich werden folgende Anforderungen unterschieden (vgl.
Katz/Baitsch 1996: 48 ff.):

e PS 1: Anforderungen an die mundliche Kommunikationsfahigkeit
lediglich bezogen auf Externe,

e PS 2: Anforderungen an die Kooperationsfahigkeit
bezogen auf Interne, z.B. Arbeitsgruppen,

e PS 3: Anforderungen an das Einfiihlungsvermégen
bezogen nur auf die Interaktion mit Externen und nicht gultig fur Fiihrungskrafte
— von diesen ,wird zwar generell Einfihlungsvermdgen erwartet. Hier steht es
aber in keinem Zusammenhang mit dem Arbeitsinhalt und wird deshalb nicht
bewertet* (ebd.: 52) — was angesichts der Erkenntnisse tber Fiihren als Emo-
tionsarbeit (vgl. z.B. Conrad 1991) diskussionsbedurftig ist.

Trotz der Detailkritik entspricht ABAKABA internationalen Standards. So wer-
den z.B. in einem Leitfaden der finnischen Job Evaluation Monitoring Group of the
Central Labour Market Organizations™ (1997: 53) ebenfalls ,,interaction and inter-
personal skills*“ genannt — als ,,needed in almost all expert, managerial, service or care
tasks® (ebd.: 63). Und auch das 1997 entwickelte einheitliche analytische Verfahren

10 Arbeitsbedingungen sind bei Beeintrachtigungen, die klassischen Merkmale wie Lérm,

Schadstoffe usw. im physischen Bereich integriert.

Darstellung und Diskussion beziehen sich auf die 1996 publizierte Version. Inzwischen wur-
de diese mehrfach Uberarbeitet. Fir dieses Jahr ist eine Neuauflage des Buches geplant, die
zahlreiche Anderungen enthalt, welche z.T. hier Kritisiertes betreffen.

Diesen Leitfaden hat mir Edeltraud Ranftl zur Verfligung gestellt, der ich hiermit danke.

11
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fir die Arbeiterinnen und Angestellten in den britischen lokalen Behorden enthélt
dieses Merkmal (National Joint Council for Local Government Services 1997: 0.S.)."

Unter ,beeintrachtigenden psycho-sozialen Bedingungen® (PS 4) finden sich
u.a. folgende Merkmale (Katz/Baitsch 1996: 52 ff.), die dem Charakter von Dienst-
leistungsarbeit als Emotionsarbeit Rechnung tragen:

e PS4.1: Mundliche Vermittlung unerwiinschter Inhalte,
z.B. die &rztliche Diagnose einer schweren Krankheit oder die Mitteilung Uber
einen abgewiesenen Antrag auf Asyl,

e PS 4.2: Erschwerte Kontaktbedingungen
z.B. dadurch, dass die Tatigkeit bei den Bezugspersonen negative Gefihle er-
zeugt oder die Klientel nicht zur Kooperation bereit ist,

e PS 4.4: Mitverfolgbarkeit der Tatigkeit durch Aul3enstehende,

e PS 4.6: Konfrontation mit Problemen und Leid anderer Personen,
nur wenn dies regelméflig vorkommt (vgl. ebd.: 56), wie z.B. in der Kranken-
pflege,

e PS 4.8: Konfrontation mit abstoRenden Situationen,

e PS4.10: Bewusst gesteuerte Umgangsformen
z.B. bei FlugbegleiterInnen oder im Gastgewerbe.

Nun zur Verantwortung: Neben der Verantwortung fir den Schutz der Umwelt
und fir wertvolle Giter und Materialien werden in ABAKABA auch Personen be-
ricksichtigt, zum einen (ebd.: 66 f.) bei V 1: Verantwortung fiir die Arbeitsergebnisse
anderer Personen und zum anderen bei V 2: Verantwortung fur menschliches Leben.
Wenn es um menschliche ,,Arbeitsgegenstdnde* geht (auch LKW-Fahrerinnen kon-
nen anderen Menschen Schaden zuftigen), ist dieses Merkmal als ambivalent zu beur-
teilen (vgl. auch Winter 1997: 59). Positiv ist, dass neben der durchaus tblichen Ver-
antwortung fur die Sicherheit von Leib und Leben anderer (vgl. z.B. REFA 1987a:
45), auch die Verantwortung fur ,,die psycho-soziale Entwicklung anderer* aufge-
nommen wird. Hier werden explizit ,,Personen im Schuldienst oder in Erziehungsin-
stitutionen angesprochen (Katz/Baitsch 1996: 68). Problematisch ist jedoch, dass fir
die Operationalisierung von Verantwortung fiir menschliches Leben quasi ,versiche-
rungstechnisch’ die mit Fehlverhalten verbundenen Gefahren ausschlaggebend sind,
d.h. (wie auch bei den Materialien und der Umwelt) die ,,Risikoabschatzung* (ebd.:
66). Das entspricht z.B. einem Verstandnis von Gesundheitsférderung, das nur auf
die Verhinderung von Unféllen/Krankheiten und nicht auf die Herstellung korperli-
chen, geistigen und sozialen Wohlbefindens zielt. Auch in erzieherischen Berufen er-
schopft sich die Verantwortung fur Menschen nicht darin, diesen keinen ernsthaften
psychischen oder sozialen Schaden zuzufugen. Ausgeblendet bleibt die Verantwor-
tung fir das Gelingen sozialer Prozesse. Richtungweisend ist hier GroRbritannien. In
dem neuen einheitlichen Bewertungsverfahren heifdt es dazu: ,,The factor (responsi-

3 Fir Unterstiitzung bei der Informationsbeschaffung zu diesem Verfahren danke ich Ariane

Hegewisch und Mandy Wright.



Industrielle Beziehungen, 8. Jg., Heft 1, 2001 27

bility for people, G.K.) covers responsibilities, including any confidentially require-
ments, for the physical, mental, social, economic and environmental well-being of
people, including their health and safety* (National Joint Council for Local Govern-
ment Services 1997: 0.S.).

Ebenfalls aus Grof3britannien kommen DenkanstoRe fir ein neues, Dienstleis-
tungstatigkeiten angemesseneres Verstdndnis des Faktors Umgebungseinfliisse.
Schon in einem in den 80ern entwickelten Verfahren fur die Arbeiterlnnen der loka-
len Behdrden wurde beriicksichtigt, dass bei Arbeiten drinnen (z.B. in Biros) ebenso
unangenehme oder schédigende Umgebungsbedingungen auftreten kénnen wie bei
Arbeit drauf3en. Und hinsichtlich des Faktors Larm wurde ,,noise of people* aufge-
nommen (0.V. 1987: 22). Das neue einheitliche Verfahren geht noch weiter, indem es
— zusatzlich zu emotionalen Belastungen — bei Arbeitsbedingungen alle durch die Ar-
beit mit Menschen verursachten unangenehmen Bedingungen ,,whatever the source®
beriicksichtigt, wie z.B. ,,abuse, aggression and risk of injury from people* (National
Joint Council for Local Government Services 1997: 0.S.).

4.2 Die Berucksichtigung der Interaktion mit den ,,Bedienten*

Dass die Dienstleistenden mit externen Bezugspersonen interagieren und dies
Konsequenzen fur deren Arbeitsschwierigkeit hat, wurde schon unter 4.1 angespro-
chen. Hier soll nun erértert werden, welche Konsequenzen sich aus der genaueren
Betrachtung dieser Interaktion ergeben und inwieweit die Arbeitsbewertung diesen
Rechnung tragen kann und soll.

Weil die Arbeitsbewertung grundsatzlich von einer Normalperson bzw. normal-
leistenden Person ausgeht (s.0 3.1) ist auf der Seite der Dienstleistenden die Berlick-
sichtigung von Unterschieden ausgeschlossen. Und das heil3t zugleich, dass Verhal-
tensvariationen der Dienstleistenden und deren Einflisse auf das Verhalten der ,,Be-
dienten* — und damit letztlich die Interaktionen — keinen Platz in der Arbeitsbewer-
tung finden.

Wie aber sieht es mit Unterschieden auf der Seite der ,,Bedienten* aus? Der ver-
fahrensimmanenten Logik folgend misste hier von ,Norm(al)bedienten’ ausgegangen
und eine ,Normalinteraktion’ unterstellt werden. Dass dies der Komplexitat der Ver-
héltnisse nicht gerecht wird, liegt auf der Hand. Wie bedeutsam Unterschiede seitens
der ,,Bedienten* sind, soll am Beispiel Krankenpflege verdeutlicht werden. Andre
Bissing und Jurgen Glaser (1999: insbes. 171) identifizieren die ,,(schwierige vs. un-
komplizierte) Personlichkeit der Patienten* als das wichtigste unter den ,,Interakti-
onscharakteristika®“, denn die Haufigkeit der Interaktion mit schwierigen Patienten-
personlichkeiten ist der beste Prédiktor flr emotionale Erschopfung des Pflegeperso-
nals. Kerstin Rieder (1999: 80 ff.) unterscheidet zwei — nur analytisch separate — Ka-
tegorien von Erschwernissen durch ,,Abweichungen des Nutzers von einem betriebli-
cherseits vorgesehenen ,hypothetischen Normalnutzer’,, (ebd.: 83/Herv. i.0.):

a) geringe Nutzerkompetenz — z B., wenn die Pflegekréfte es mit Kindern, verwirr-
ten oder geistig gestorten Patientinnen zu tun haben,
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b) divergierende Zielvorstellungen zwischen Personal und Patientlnnen, die dazu
fihren konnen, dass letztere die Interaktion erschweren oder gar verweigern.

Zum Zwecke der besseren Systematisierung werde ich bei der Erérterung der
Konsequenzen fiir die Arbeitsbewertung zunédchst auf kategoriale und danach auf in-
dividuelle Differenzen eingehen.

Kategoriale Differenzen werden in der Arbeitsbewertung z.T. berticksichtigt:

e So erhalten z.B. bei ABAKABA fiir das Merkmal PS 1 Anforderungen an
die mindliche Kommunikationsfahigkeit diejenigen Beschaftigten die vierte
(= hochste) Stufe, deren Tatigkeit die Kommunikation mit Personen erfordert,
»aderen Sprachverstandnis eingeschrankt ist (geistig Behinderte, Fremdsprachige
usw.)* (Katz/Baitsch 1996: 49). Auch bei PS 4.3 Erschwerte Kontaktbedingun-
gen findet eine solche Kategorisierung statt: Stufe 1 gibt es fur Tétigkeiten, die
»an sich — d.h. ungeachtet der sie austibenden Person — bei den Bezugspersonen
negative Gefuihle erzeugen (z.B. verkehrspolizeilicher Dienst...)“, Stufe 3 dage-
gen nur, ,,wenn die Kooperation der Bezugspersonen fiur den Erfolg der Tétig-
keit relevant ist (...), aber oft nicht vorausgesetzt werden kann* (ebd.: 54).

¢ Indem von Marianne Resch entwickelten ,,VVerfahren zur Analyse von Arbeit im
Haushalt* (AVAH-Verfahren) werden mit Blick auf die Kinderbetreuung in Ab-
h&ngigkeit vom Alter der Kinder drei Stufen der Betreuungsintensitat unter-
schieden (vgl. Resch 1999: 127 f.).

e Das unter 3.1 genannte Stellenbewertungsverfahren der KGSt enthélt ein Merk-
mal Schwierigkeitsgrad der dienstlichen Beziehungen (KGSt 1982: 27), wobei
interne und externe gemeint sind. Erldutert wird: ,,Dienstliche Beziehungen (...)
erfordern neben Sprachverstandnis insbesondere Kontaktfahigkeit, kooperatives
und burgerfreundliches Verhalten, Uberzeugungsvermogen und Verhandlungs-
geschick® (ebd.). Als eine der — interaktionsbedingten — Bestimmungsgrofien des
Schwierigkeitsgrads der dienstlichen Beziehungen werden die Konfliktmoglich-
keiten genannt.**

Kommen wir zu den individuellen Unterschieden. Dass auch diese erhebliche
Auswirkungen haben, soll am Beispiel der Belastung illustriert werden:

e Die korperliche Belastung des Pflegepersonals beim Umbetten der Patientinnen
héngt z.B. davon ab, ob diese mithelfen oder Gegenwehr leisten. Oder: Es macht
einen Unterschied, ob ein miides Kind aufgehoben und tber eine bestimmte Ent-
fernung getragen werden muss oder ein trotziges, strampelndes.

e Die geistige Belastung durch Informationsverarbeitung héngt z.B. in einem Be-
ratungsgesprach davon ab, inwieweit das Gegeniber die relevanten Informatio-
nen auf Anhieb vollstdndig ,liefert’. Noch schwieriger wird es, wenn die ,,Be-
dienten“ wéhrend des Gespréchs ihre Vorstellungen oder Wiinsche &ndern.

" Der Kommentar ,,Dabei ist zu beriicksichtigen, daR der Arbeitsplatzinhaber Konflikte leichter

I6sen kann, wenn er seinen Partnern aufgrund seiner Befugnisse oder fachlichen Qualifikation
uberlegen ist*“ (ebd.), vernachléssigt jedoch die emotionalen Anforderungen und Belastungen.
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e  Zur emotionalen Belastung mdchte ich ein Beispiel aus meiner eigenen Praxis
als Hochschullehrerin anfiihren. Bis vor kurzem mussten diejenigen, die zwei-
mal durch eine Grundstudiumsklausur gefallen sind, eine mindliche Prifung ab-
solvieren. Wurde diese mit ,,nicht bestanden* bewertet, konnten sie nicht mehr
Betriebswirtschaftslehre studieren (auch an keiner anderen Universitat). Diese
Prufungen wurden zwar von zwei Hochschullehrerlnnen abgenommen, dennoch
waren sowohl die Entscheidung als auch die Mitteilung Uber ein ,,nicht bestan-
den* emotional belastend. Das AusmaR dieser Belastung hing aber auch von der
Reaktion der Durchgefallenen ab. Und hier reichte das Spektrum vom bedrohli-
chen ,,Sie haben mein Leben ruiniert” bis hin zur erfreuten Mitteilung, man habe
eigentlich nie BWL studieren wollen, sondern dies nur auf Druck der Eltern ge-
tan und konne jetzt endlich etwas anderes machen.

Solche individuellen Unterschiede kénnen jedoch aus systemimmanenten Grin-
den in der Arbeitsbewertung gerade nicht bertcksichtigt werden. Vielmehr muss da-
von ausgegangen werden, dass sich tber den Durchschnitt so etwas wie Normalitat
ergibt.

Goffmans Analyse der ,,Interaktionsordnung* (s.u. 2.2) verweist auf weitere be-
deutsame Unterschiede: Das Verhalten der ,,Bedienten gegeniiber den Dienstleisten-
den ist durch Charakterisierungsprozesse beeinflusst, wobei ich mich hier auf katego-
riale beschranke. Ein flr kategoriale Charakterisierung fundamentales Merkmal ist
das Geschlecht (vgl. Goffman 1994a: 93 ff.). Daraus folgt, dass sich die ,,Bedienten*
mit einer gewissen Wahrscheinlichkeit mannlichen und weiblichen Dienstleistenden
gegeniber unterschiedlich verhalten. Hier sollen Flugbegleiterinnen als Beispiel die-
nen. Ein Ergebnis von Hochschild (1990: 133) ist: ,,Flugbegleiterinnen sind (...) hau-
fig verbalen Entgleisungen der Passagiere ausgesetzt, so dal? sie ihre mannlichen Kol-
legen zu Hilfe rufen missen, um mit grundlos gegen sie gerichteten Aggressionen
fertig zu werden®. Hinzu kommt — laut Goffman (1994b: insbes. 155 ff.) —, dass der
Mann der Frau ,,den Hof macht*, woraus folgt, ,,dall Frauen chronisch unter ziemli-
chen ,Belastigungen’ zu leiden haben* (ebd.: 156)." Das hat nicht nur Konsequenzen
fiir die Belastung, sondern auch fur die Anforderungen. Deshalb schult z.B. die Deut-
sche Lufthansa ihr Kabinenpersonal darin, wie unerwiinschte Einladungen von Pas-
sagieren auf eine Weise abgelehnt werden konnen, die die Kundschaft nicht ,ver-
prellt’ (vgl. 0.V. 1999: 263).

Das alles erschiittert das Fundament der Arbeitsbewertung: Bei Interaktionsar-
beit wird die Unterstellung einer Normalperson fragwirdig, weil die ,,Bedienten®
nicht mit einer fiktiven Normalperson, sondern mit einer von ihnen nach Geschlecht
(und auch anderen sichtbaren Faktoren wie Alter, Hautfarbe etc.) kategorisierten Per-
son interagieren. Aus gleichstellungspolitischer Perspektive konnte eine Beriicksich-
tigung dessen zu dem paradoxen Effekt fiihren, dass Frauenarbeit im Vergleich zu
Ménnerarbeit teurer wirde. Oder es ware zu klaren, ob die hier angesprochenen,

> Auch von den harteren Formen sexueller Belastigung und Gewalt sind tiberwiegend Frauen

betroffen (vgl. z.B. Meschkutat/Holzbecher 1998).
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durch die Zugehorigkeit zum weiblichen Geschlecht bedingten Erschwernisse kom-
pensiert werden durch solche, denen eher Manner ausgesetzt sind.

4.3  Die Bericksichtigung weiterer Interaktionen

Um Komplexitat zu reduzieren, beschranke ich mich hier auf die Interaktion der
Dienstleistenden mit VVorgesetzten und anderen Personen, die ihnen gegentiber wei-
sungsbefugt sind. Obgleich z.B. der Fuhrungsstil im Zusammenhang mit dem Ar-
beitssystem, auf das die Belastungsanalyse aufbaut, angesprochen wird (s.0. unter
2.3) und obgleich dieser hinsichtlich der Auswirkungen auf die Arbeitsbedingungen
eine kaum zu uberschétzende GroRe darstellt, finden in der Analytik traditionell nur
die chemischen, biologischen und physikalischen ,,Umgebungseinfliisse* Berticksich-
tigung. Dies l&sst sich auch nicht mit der weit verbreiteten Auffassung erkléren, nega-
tive Einflisse sollten eingedammt statt materiell kompensiert werden, denn das gilt
ebenfalls fur die klassischen Umgebungseinfliisse. Diesbeztiglich eine Ausnahme bil-
det das oben (s.u. 4.1) vorgestellte britische Verfahren von 1997, bei dem die Formu-
lierung ,,(v)erbal abuse (...) whatever the source* grundséatzlich auch extrem herabset-
zendes, aggressives oder beléstigendes Verhalten von Fuhrungskréften einschlief3t.
Das Problem ist allerdings — und das durfte, neben den Messproblemen, ein Grund
fur die Ubliche Vernachlassigung des Faktors sein —, dass dies im Prinzip nichts mit
dem Charakter der Tatigkeit zu tun hat. Mit anderen Worten: Bei gleicher Arbeit
miussten diejenigen hoher bewertet werden, die z.B. Mobbing durch Fuhrungskrafte
ausgesetzt sind, und beim Wechsel der Fihrungskraft misste eine Neubewertung er-
folgen. Insofern sind wir einmal mehr an den Grenzen der Arbeitsbewertung ange-
langt.

Was aber ist mit Konstellationen, die mit dem Status der Tatigkeit zusammen-
héngende Interaktionscharakteristika aufweisen? Dazu zwei Beispiele: VVon Pflege-
rinnen wird ,,die Kommunikation zwischen Arzt und Krankenschwester als ,von oben
herab’ bezeichnet (Forschungsgruppe Schonhals, Taubert 1987: 17 f.)* (zit. in: Kip-
per 1996: 14). Die damit charakterisierte Interaktionsordnung ist nicht nur bedeutsam
flr die emotionale Belastung. Sie stellt auch hohe, weit tber die ,normale’ Koopera-
tionsfahigkeit hinausgehende Anforderungen an die Pflegekréfte: Wenn sie eine &rzt-
liche Diagnose oder Therapie in Zweifel ziehen oder gar davon Uberzeugt sind, dass
diese falsch ist, dann ergibt sich ein Zwiespalt: Sollen sie das ansprechen? Im Rah-
men ihrer (Mit-)Verantwortung fur die Patientinnen mussten sie dies tun. Wenn sie es
tun, kann das aber u.U. negative Konsequenzen fiir das Verhaltnis zu Arzt oder Arz-
tin haben. Hinzu kommt: Eine Intervention kann auf ganz unterschiedlichem Wege
erfolgen, und hier ist z.B. Einfliihlungsvermégen, Takt oder diplomatisches Geschick
gefragt. Ein &hnlich gelagertes Beispiel ist das der Schreibkraft als ,interner
Dienstleisterin’, die einerseits seitens ihrer Auftrageber oft mit der Erwartung kon-
frontiert wird, dass sie schreiben und nicht denken soll, aber wenn sie einen Fehler
ubersehen oder gemacht hat, dafiir gertigt wird, dass sie nicht mitgedacht oder riick-
gefragt hat.
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Derartige Konstellationen kommen in keiner Stellenbeschreibung vor. Dennoch
handelt es sich um mehr als individuelle informelle Arrangements, denn diese Inte-
raktionscharakterisitika spiegeln sozialstrukturelle Aspekte der Geschlechterhierar-
chie als Statushierarchie. Insofern stellt sich auch hier die Frage, ob und ggf. wie die
Arbeitsbewertung sie beruicksichtigen sollte.

4.4  Die Bericksichtigung der Organisation

Hier mdOchte ich kurz auf zwei ausgewéhlte Aspekte eingehen, zum einen auf die
mit Grenzstellen verbundenen Merkmale und zum andern auf das — nicht dienstleis-
tungsspezifische — Problem der Unterschiedlichkeit von Organisationen, und zwar
durch Veranderungen einer Organisation im Zeitablauf und durch interorganisationa-
le Differenzen.

Zu den Grenzstellen: Unter 2.4 wurde schon angesprochen, dass von deren In-
haberlnnen Impression Management gefordert wird. Aspekte dessen schlagen sich in
der Arbeitsbewertung nieder. Hier sei beispielhaft an das Kriterium PS 4.10 Bewusst
gesteuerte Umgangsformen in ABAKABA erinnert, das dort allerdings nicht als
,Konnen“, sondern als ,,Belastung® rubriziert ist. Vernachlassigt werden dagegen die
mit Grenzstellen verbundenen widersprichlichen Anforderungen, die eine nicht un-
erhebliche Belastung darstellen kénnen.

Zu den Veranderungen im Zeitverlauf am Beispiel der stationdaren Altenpflege:
In einer Verlaufsstudie wurde herausgefunden, dass sich mit der Einfihrung der Pfle-
geversicherung die Belastungen des Personals erheblich erh6ht haben (vgl. Zimber et
al. 1999). An erster Stelle wurde der gewachsene Zeitdruck genannt (ebd.: 197). Wei-
terhin gaben die Pflegekréfte an, dass die Beziehungen vor allem zu den Vorgesetzen,
aber auch zu den Bewohnerlnnen und den Kolleglnnen belastender geworden seien
(ebd.: 198). Wiirden sich derartige Entwicklungen in der Arbeitsbewertung nieder-
schlagen, hatte dies den paradoxen Effekt, dass Sparmalinahmen zu einer Hoherbe-
wertung fihren.

Nun noch zu den Differenzen zwischen Organisationen: Wenn z.B. zwei Orga-
nisationen in unterschiedlichem Male von solchen Sparmanahmen und ihren Folgen
betroffen sind, dann wirde die Bewertung jeweils unterschiedlich ausfallen. Ein an-
deres Beispiel ware der Fall zweier Kommunen mit unterschiedlichem Entwicklungs-
stand in dezentraler Ressourcenverantwortung. Damit wirde sich aber die Frage neu
stellen, was unter gleicher Arbeit zu verstehen ist. Aus gleichstellungspolitischer Per-
spektive sehe ich hier vor allem die Gefahr, dass die unterschiedlichen organisationa-
len Bedingungen zur Legitimation von Entgeltunterschieden angefiihrt werden kénn-
ten. Und damit kommen wir zum ndchsten Schritt.

4.5 Die Bericksichtigung von gesellschaftlichen Faktoren, insbesondere
Machtverhaltnissen

Bisher wurde weitgehend auf die Verfahrenslogik der Arbeitsbewertung fokus-
siert. Dadurch koénnte der Eindruck entstanden sein, es gehe nur um ein Problem des
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wissenschaftlichen Fortschritts bzw. nur um ein entgelttechnisches Problem. Dass
dies nicht der Fall ist, sondern es um Entgeltpolitik — und damit um Macht — geht, ge-
hort zum Standardrepertoire der Diskriminierungskritikerlnnen (vgl. z.B. Weiler
1994). Angesichts dessen, dass nicht nur Organisationen gesellschaftliche Institutio-
nen sind (s.0. 2.5), sondern auch die Tarifpolitik eine solche ist, sind Machtverhélt-
nisse in all diesen Handlungsfeldern relevant.

Ankniipfend an Foucault hat Barbara Townley (1993: 528 ff.; vgl. auch 1994)
herausgearbeitet, dass Arbeitsbewertungsverfahren Techniken der Disziplinarmacht
sind, denn sie weisen den StelleninhaberInnen einen — durch das Verfahren zugleich
diskursiv legitimierten — Platz in der Entgelthierarchie zu. Und weil das Geschlecht
ein fur Gesellschaft und Organisation fundamentales Zuweisungskriterium ist (s.u.
2.5), kann die Losung nicht darin bestehen, ,,geschlechtsneutrale” Verfahren zu kon-
struieren. Wohl aber kénnen Diskurse und Praktiken in kritischer Absicht dekonstru-
iert werden (vgl. auch Townley 1994: 147). Mit Blick auf die Arbeitsbewertung heif3t
das, deren Macht- und Diskriminierungsgehalt sichtbar zu machen und damit
zugleich Ansatzpunkte fiir eine Hoherbewertung von Frauenarbeit aufzuzeigen.

Eine auf Foucaults Machtkonzept gestiitzte Analyse ergibt zudem Einsichten,
die hilfreich fur den Prozess der Durchsetzung der Forderung nach Aufwertung frau-
endominierter Tatigkeiten sind. Foucault (1999: 115) geht davon aus, ,,daR die viel-
faltigen Kraftverhéaltnisse, die sich (...) ausbilden und auswirken, als Basis fur weit-
reichende und den gesamten Gesellschaftskorper durchlaufende Spaltungen dienen®.
Solche Spaltungen bestehen mit Blick auf die Einkommensverteilung bekanntlich
nicht nur zwischen Arbeitgeberinnen und Arbeitnehmerinnen bzw. deren Interessen-
vertretung, sondern innerhalb dieser Institutionen auch zwischen den Geschlechtern.®
Genauso allgegenwartig wie Macht ist allerdings fir Foucault auch Widerstand.
,Diese Widerstandspunkte sind Gberall im Machtnetz préasent” (ebd.: 117). Sie kon-
nen ,,sich verschiebende Spaltungen in eine Gesellschaft einfiihren, Einheiten zerbre-
chen und Umgruppierungen hervorrufen* (ebd.: 117 f.). Und es gibt nicht den Wider-
stand (auch gegen die Widerstdnde, G.K.), sondern ,,einzelne Widerstéande (...), die
nur im strategischen Feld der Machtbeziehungen existieren konnen* (ebd.: 117). Dar-
an scheinen mir vor allem zwei Aspekte bedeutsam:

Zum einen ist seitens der tatsdchlichen oder vermeintlichen ,,Aufwertungsverlie-
rer nicht nur mit direktem Widerstand gegen eine solche Kampagne zu rechnen,
sondern auch mit subtileren Formen der Gegenwehr, die in Rechnung gestellt werden
miussen. Aus Norwegen wird z.B. berichtet, dass dort nach anfanglichen Erfolgen der
Aufwertungskampagne eine Stagnation der Angleichung der Frauenentgelte eintrat
und seit Mitte der 80er Jahre die Abstande zu den Méannerentgelten sogar wieder gro-
Rer wurden. Als Ursache dafur nennen Jan Monsbakken und Hege Kvaerneng (1994:
302 ff.) die wachsende Bedeutung von Zulagen, die Manner bevorteilen. Diesen ist es
offensichtlich gelungen, auf Umwegen wieder zu ihrem Unrecht zu kommen.

6 Zur — wenig ruhmreichen — Geschichte des Kampfes um Entgeltgleichheit innerhalb der Ge-

werkschaften und der betrieblichen Interessenvertretung vgl. auch Krell (1999).
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Zum andern koénnen ,,Einheiten zerbrechen* bzw. Spaltungen verschoben wer-
den. Bindnispartner in Sachen Aufwertung von Frauenarbeit konnen diejenigen
Manner sein, die in Dienstleistungs-, anderen frauendominierten oder dem maskuli-
nen Stereotyp nicht entsprechenden Tatigkeiten beschéftigt sind, denn sie gehoren,
wie die Frauen, zu den ,,Aufwertungsgewinnerinnen®.

5. Schlussbemerkung

Als Arbeitswissenschaftlerin bzw. Personalforscherin zu einer diskriminierungs-
freieren Bewertung von Dienstleistungsarbeit beizutragen, gleicht einer Gratwande-
rung. Auf der einen Seite lauert der Abgrund der Uberzeugung politischer Ohnmacht,
angesichts derer jeder Versuch der Aufwertung frauendominierter Tatigkeiten von
vornherein zum Scheitern verurteilt zu sein scheint. Auf der anderen Seite besteht die
Gefahr, der Illusion zu erliegen, als Wissenschaftlerin das ,ultimative’ Bewertungs-
verfahren entwickeln und dann auf die Uberzeugungskraft wissenschaftlich gestiitzter
Argumentation vertrauen zu konnen. Es bedarf bestdndiger wissenschaftlicher und
politischer Auseinandersetzungen, um hier immer wieder eine Balance zu finden, oh-
ne auf dauerhaft stabile Lsungen hoffen zu kdnnen.
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