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Zur Arbeitswelt der Zukunft:
Qualifizierungsanforderungen in der Dienstleistungsgesellschaft

* Dienstleistung versus Industrie?
Wenn Menschen fiir die Warenproduktion nicht mehr gebraucht werden,
konnen Arbeitsplatze nur in die Dienstleistung ausweichen. Wir brauchen
also weniger eine hohere als viel mehr eine andere Qualifizierung.

* Die personenbezogene Dienstleistung wird zum qualitativen Unterschei-
dungsmerkmal von Produktion und Produkten und damit zum bestimmen-
den Faktor der Wertschopfung.

* Neben der Wissensvermittlung muss immer mehr die Entwicklung der Per-
sonlichkeit Lehrinhalt auf allen Schulstufen werden.

Als Qualifizierungskatalog in der Dienstleistungsgesellschaft ergibt sich:

Empathie Umgang mit Emotionen
Selbstwertgeflhl Bereitschaft zur Extrovertiertheit
respektvolle Umgangsformen angemessener Auftritt
Kommunikationskompetenz Konfliktmanagement
Selbstorganisation Selbstkritik und Selbsterfahrung
Informationskompetenz

Institutsleiter Prof. Peter Zellmann: ,Mit dem Begriff ,Dienstleistungsgesellschaft’ ha-
ben viele Wirtschaftsvertreter ein Problem. Er stellt aber keineswegs die Bedeutung der
Industrie als besonders wichtigen Wirtschaftsfaktor in Frage, sondern ist eine logische
Weiterfiihrung fir die Bezeichnung der gesellschaftlichen Zeitalter: Agrarzeitalter — In-
dustriezeitalter — Dienstleistungszeitalter. Ausgedrtickt ist damit im wirtschaftlichen All-
tag die zunehmend dominierende Rolle der personenbezogenen Dienstleistung. Auf
relativ hohem Ausbildungsniveau und nicht mit den Dienstbotentétigkeiten der vergan-
genen Jahrzehnte zu verwechseln.”

1. Dienstleistung versus Industrie?

Wenn aus heutiger Sicht Uber die Arbeitswelt der Zukunft diskutiert wird, werden wohl
an erster Stelle Industrie 4.0 und Digitalisierung angesprochen. Sicherlich, die Digitali-
sierung der Gesellschaft ist Faktum, der Prozess ist unumkehrbar und wird bald alle
Lebensbereiche erfassen. Die vielbeschworene Industrie 4.0 ist Teil dieser Entwicklung.
Das Internet der Dinge, miteinander kommunizierende Firmen und Produktionsstral3en

kommen aber weitgehend ohne Menschen aus. Das ist ja auch Sinn und Zeck dieser
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technischen Entwicklung. Produktionssteigerung ohne Personal und Lohnnebenkosten.
Vergleichsweise wenige hochqualifizierte Ingenieure werden fur die Hard- und Software
gebraucht. Es besteht wohl weitgehend Konsens daruber, dass die Industrie 4.0 zu-
nachst (1) mehr Arbeitsplatze vernichten als sie schaffen wird. Das ist wie gesagt lo-
gisch betrachtet auch ihr Zweck. Die Hoherqualifizierung allein, als mdgliche Antwort
darauf, wird auf Dauer nur den Akademikeranteil bei den Arbeitslosenzahlen erhdhen.
So weit mit ein bisschen gutem Willen wohl auch nachvollziehbar.

Dann aber muss man sich fragen: Welche ohne sie hergestellten Waren werden die
Menschen aber kaufen, wenn sie weniger verdienen als bisher, oder gar nichts? Wirt-
schaft ohne Kunden und Konsumenten ist noch nicht mdglich. Die Lésung liegt auf der
Hand, wird von den Hardlinern der Industrie- und Wirtschaftsexperten aber beharrlich
ausgeklammert. Wenn die Menschen fur die anstrengende Warenproduktion nicht mehr
gebraucht werden, dann kdnnen die Arbeitsplatze nur in die Dienstleistung ausweichen.
Wir brauchen also weniger eine hohere als viel mehr eine weitgehend andere Qualifi-
zierung. Die Dienstleistungsgesellschaft ist ebenso Faktum wie die Digitalisierung. Sie
bedingen einander sogar.

Die zunehmende Digitalisierung der Arbeitswelt beinhaltet neben Risiken auch Chan-
cen fur den Beschaftigungserhalt, die es zu nutzen gilt. Prognosen fur 2040 zufolge
(A.T. Kearney) konnten gefahrdete Arbeitsplatze beispielsweise durch mehr Jobs in
Gesundheit, Pflege oder Bildung, einen Ruckgang der Jahresarbeitszahl und vor allem
durch neue Produkte und Dienstleistungen kompensiert werden.

e Digitalisierung der Arbeitswelt: SPEZTRE
' Chancen fiir Beschaftigungserhalt MarkTFORSCHL

Geleistete Arbeitsstunden (in Milliarden):

2015
6,7 Mrd.

Prognose: 1,5% jahrliches Wachstum

2040

3,1 Mrd. gefahrdet 7,0 Mrd.

Chancen flur Beschaftigungserhalt:

05 05 21
Mehr Jobs (Gesundheit, Pflege, Bildung) -
Rickgang der Jahresarbeitszeit

Quelle: A. T. Kearney in ,Die Presse", 3.11.2016
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Die Komponenten der Dienstleistung werden weit in die Industrie, das produzierende
Gewerbe und in das Handwerk hinein reichen. Die personenbezogene Dienstleistung
wird zum qualitativen Unterscheidungsmerkmal von Produktion und Produkten. Zum
eigentlich bestimmenden Faktor der Wertschopfung. Allerdings nur, wenn wir uns mit
einigen Voraussetzungen vertraut machen.

Rund um die digital erzeugten Waren und Informationsdienstleistungen werden allge-
mein Beratung, Erklarung, Reparatur und Instandsetzung, fur die Menschen individuell
aber auch Information, Betreuung, Pflege und oft spezielle Problemlésungen immer
wichtiger. Ausbildungen fur diese Bereiche mussen allerdings ganzlich andere Lehrpla-
ne zur Grundlage haben, als sie derzeit in den Schulen zur Anwendung kommen.

Neben der Wissensvermittlung muss daher immer mehr die Entwicklung der Person-
lichkeit Lehrinhalt auf allen Schulstufen werden. Was wir aufgrund von Google, Wikipe-
dia und digitalen Mdglichkeiten an auswendig zu lernendem Wissen einsparen kdnnen,
kann (muss) an Zeitgewinn in die Férderung und Entwicklung der Personlichkeit einge-
bracht werden. Jeremy Rifkin meinte schon vor Jahren, dass wir in das Zeitalter der
Empathie eintreten. Treffender kann man die Grundlage der ,Dienstleistungsgesell-
schaft® nicht definieren.

2. Der spezielle Qualifizierungskatalog in der Dienstleistungsgesellschaft

Empathie

Empathie ist die Fahigkeit mit den Augen des Anderen sehen, mit ihren/seinen Ohren
héren, mit ihrem/seinem Herz flihlen zu kdnnen. Egal, ob Partner/Partnerin, Kunde oder
Wahler. Empathische Fahigkeiten werden immer mehr zur Voraussetzung die Men-
schen bei ihren tatsachlichen Bedurfnissen abholen bzw. ihre Erwartungen erfullen zu
kénnen.

FiUr die Arbeitswelt stellt sie die Grundlage fur das Bedienen des wirklichen Informati-
onsbedarfs dar. Nicht des angenommenen und unterstellten noch weniger des ange-
ordneten, sondern des tatsachlichen. Nicht der ,Abverkauf des Lagers® sondern die
Deckung von Bedarf und Erwartungshaltung der Kunden muss der Auftrag sein. Auf
diesem Weg wird die wirklich individuelle Dienstleistung zum Alleinstellungsmerkmal,
zur unersetzbaren, eigentlichen Wertschopfungskomponente.

Umgang mit Emotionen

Der neue Lebnsstil, die Erlebnisorientierung, zu Emotionen zu stehen und sie auch
dann und wann nach auf3en zu zeigen, pragen nicht nur den neuen Konsum-, sondern -
fur viele Entscheidungstrager immer noch Uberraschend - in gleichem Mal3e auch den
Arbeitsstil. Diese Entwicklungen sind fixer Bestandteil jener Authentizitat, die wir an
Menschen und Angeboten zunehmend schatzen. Mit den Emotionen umgehen zu kon-
nen, sie behutsam da zu fordern und einfihlsam dort zu bremsen, ist eine Kompetenz,
welche die Dienstleistung und damit die Wertschopfung in Zukunft weit mehr bestimmt
als bisher angenommen.

Selbstwertgefuhl

Arbeitswelt und Wirtschaft brauchen selbstbewusste Menschen. Mitarbeiter, die zu ihrer
Personlichkeit, zu ihren Starken und Schwachen stehen, die gelernt haben sich richtig
einzuschatzen, die ,sich selbst kennen®.



Bereitschaft zur Extrovertiertheit

Performance heil3t der neudeutsche Begriff fur AulRenwirkung. Was fur Firmen und
Produkte immer schon wichtig war, wird auch fir Menschen am Arbeitsplatz an Bedeu-
tung gewinnen. Sich gut verkaufen bzw. ins rechte Licht ricken kénnen.

Respektvolle Umgangsformen

Diese Tugend zu besitzen, sie handhaben zu kdnnen, ist der Schlussel fur die eigene
Anerkennung. Letztlich auch in materieller Hinsicht. Sie stellt also letztlich eine ,Qualifi-
kation“ dar, Uber die in der traditionellen Art der Qualifizierungsdebatte kaum geredet
wird. Sie ist aber fur beide, Unternehmer und Mitarbeiter, im wahrsten Sinne des Wor-
tes in Zukunft wesentlich ,mehr wert* schopfend als haufig angenommen.

Angemessenes Auftreten

Sich an Situationen emotional anpassen kdnnen, ein G’spur fur Reaktionen von Men-
schen haben ist Ausdruck fur Menschenkenntnis. Und Menschenkenntnis ist eine gute
Grundlage fur jeden Umgang mit Menschen. Lernen kann man sie nur durch Beobach-
ten und Selbstkritik. Habe ich die Situation richtig eingeschatzt? Warum nicht? Oder
wodurch wurde meine Einschatzung bestatigt? Wurde sie Uberhaupt bestatigt?

Kommunikationskompetenz

Im personlichen Gesprach redet man ,aneinander vorbei“, missversteht einander und
muss nicht selten kopfschuttelnd von vorne beginnen. Schuld ist freilich immer der oder
die andere. Die (personenbezogene) Dienstleistungsgesellschaft braucht aber diese
spontane Verstandlichkeit: Sich klar und unmissverstandlich ausdricken kdnnen, ohne
umstandliche Klarstellungen und zeitraubende Korrekturen im Gesprach konkrete Er-
gebnisse erzielen, das ist Betreuungsqualitat, das hei3t Erwartungshaltungen zu erful-
len, und ist damit wertschdpfend.

Kommunikation ist aber freilich mehr als sich mitzuteilen. Zuhéren kdénnen ist fur Dienst-
leister in vielen Situationen noch wichtiger als selbst zu reden. Zuhdren, um zu verste-
hen, nicht um die Antwort schon zu formulieren, bevor man noch wirklich verstanden
hat, was das Vis-a-vis denn eigentlich tatsachlich mochte.

Konfliktmanagement

Wesentliche Merkmale der Dienstleistungsgesellschaft sind Erlebnisse und Emotionen.
Wo aber solche eine grolde Rolle spielen, bleiben Konflikte nicht aus. Sie zu vermeiden
ist unmaoglich und wahrscheinlich ware das auch gar nicht sinnvoll. Es kommt vielmehr
darauf an, wie wir mit Meinungsunterschieden, Missverstandnissen und Widersprichen
umgehen. Das ,Anderssehen® ist durchaus erlaubter und daher integraler Bestandteil
einer Dienstleistungsgesellschaft, in welcher der Mensch mit seinen Bedurfnis- und In-
teressenslagen im Mittelpunkt des politischen, wirtschaftlichen aber auch individuellen
Interesses steht.

Selbstorganisation

Alles wird individueller, spontaner, flexibler und zu einem grof3en Teil unvorhersehbar.
Das personliche Zeitmanagement wird daher sehr wichtig werden. Man kann nicht im-
mer fUr alle da sein und auf alles reagieren. Daruber hinaus braucht man auch Zeit fur
sich selbst. Am Arbeitsplatz genauso wie im Privatleben. Die Erkenntnis sich selbst ,or-
ganisieren zu mussen, ist schon der halbe Erfolg. Dann gilt es streng genommen nur
mehr sich zwei Dinge anzueignen:

1. Erledige Dringendes vor Wichtigem: Telefon-, SMS-, und Email“Klingeln“ schei-
nen immer dringend zu sein — und sie unterbrechen nicht selten ein wichtiges, personli-
ches Gesprach.

2. Man muss ,nein“ sagen lernen und wenn man ,ja“ sagt, dabei bleiben.



Selbstkritik und Selbsterfahrung,

sind Geschwister der Selbstorganisation. Sie meinen zum einen, dass man seine Worte
und Handlungen ohne Aufgabe der eigenen Personlichkeit und gerade Fremden ge-
genuber immer hinterfragen sollte. Sowohl nach unerfreulichen wie aber auch nach er-
freulichen Ereignissen mit Kunden soll man immer wieder in Ruhe, allein und nur far
sich selbst Uberlegen: ,Wieso ist das so schlecht gelaufen, was hatte ich weniger, was
mehr tun kdnnen?“ Aber auch umgekehrt: ,Was habe ich diesmal einfach besser ge-
macht als sonst?”

Informationskompetenz

Wissen ist Macht gilt immer noch. Aber Wissen ist nicht mehr nur auswendig kennen,
also im Kopf haben, sondern verlagert sich immer mehr auf den Prozess der Informati-
onsbeschaffung.

Dazu kommt andererseits die oft unaufgefordert Uber uns taglich hereinstirzende In-
formationsfulle, die wir kaum verarbeiten kdnnen. Was ist davon wichtig, was ist richtig?
Informationen reihen und werten zu kdnnen, wird fur alle Ausbildungssysteme die wich-
tigere Kompetenzvermittlung als das auswendig zu lernende Wissen.

3. Resiimee

Es geht in Zukunft um die QualifizierungsmalRnahmen in einer neuen Leistungsgesell-
schaft, einer Volkswirtschaft, in der die Komponente der personenbezogenen Dienst-
leistung einen wesentlichen Wertschopfungsfaktor darstellen wird.

Auf die neuen Lehrplane wird es ankommen. Und dann auf die Padagogen und Pada-
goginnen, die sie umsetzen sollen. Vom Kindergarten an, dann in Grund- und Mittel-
schule, Gymnasium und Hochschulen auf immer hoherem Niveau aber als unersetzba-
ren Bildungsauftrag Uber alle Stufen weitergefuihrt. Dabei geht es eben gerade um die
Wirtschaft, um den Arbeitsmarkt und um die Wertschépfung. So kdnnte der Kreis von
der Personlichkeitsentwicklung bis zum Wirtschaftswachstum geschlossen werden und
trotzdem ,die Menschen® im Mittelpunkt allen politischen und wirtschaftlichen Handelns
stehen. Wir mussen nur die Parameter Uberprifen und einige auswechseln, um den
Herausforderungen der Zukunft zu entsprechen. Weil der Mensch als Individuum immer
wichtiger wird und wir uns das als Gesellschaft heute auch ,leisten” kdnnen. Das ist der
eigentliche gesellschaftliche Fortschritt.
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