DIGITALISIERUNG

Dienstleister besonders betroffen

Die Digitalisierung beschrankt sich nicht auf die Produktion.
Am meisten verandern sich Dienstleistungsberufe.

Die Digitalisierungsdebatte hat eine Schlagseite. Darauf
macht ein Expertenteam der Hans-Bockler-Stiftung auf-
merksam. Wahrend fast alle auf die Produktion schauen
und Armeen von smarten Robotern durch die Debatte geis-
tern, finden die grofdten Veranderungen woanders statt,
namlich bei den Dienstleistungsberufen. Ob in Banken, Arzt-
praxen und Krankenhausern, der Stadtverwaltung oder im
Guterverkehr: Uberall verandert Technik die Arbeitsablaufe,
manchmal radikal. Dank SAP & Co. lassen sich Kopfarbeit
und Verwaltung ebenso rationalisieren, takten, kontrollieren
und optimieren wie die Arbeit am FlieRband. Maschinelles
Lernen und Big Data verandern die Kopfarbeit von Grund
auf. Gleichzeitig revolutioniert agiles Arbeiten die Welt der
Blros. Ob die nachste Welle der Technikeinfiihrung fiir die
Beschaftigten mehr Vorteile oder Nachteile hat, hangt den
Eperten zufolge davon ab, was die arbeitsmarktpolitischen
Akteure daraus machen.

Warum sind gerade Dienstleistungen von technologi-
schen Umbriichen betroffen? Die Forscher erklaren dies
mit den dort vorherrschenden Kostenstrukturen, die einen
besonderen Anreiz zu Rationalisierungen bieten: Hier sind
nicht Gebaude oder Maschinen, sondern die Personalaus-
gaben der entscheidende Faktor. Manager sinnen zwar seit
eh und je, wie daran gespart werden konnte, dennoch gal-
ten Dienstleistungen lange Zeit als nicht rationalisierbar. Die
Digitalisierung andert das: In jungster Zeit hat ein Rationali-
sierungsschub eingesetzt, der die Veranderungsdynamik in
Teilen der produzierenden Wirtschaft in den Schatten stellt.
Die Kunden fullen ihre Bestellformulare, Uberweisungen
oder Reservierungen am Computer selbst aus, die Weiter-
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verarbeitung erfolgt weitgehend ohne menschliches Zutun.
Die Forscher werfen auch einen Blick auf die Industrie, wo
gerade ein Wandel zu ,hybrider Wertschopfung” statt-
findet. Das heil3t: Physische Produkte und dazugehorige
Dienstleistungen werden durch Big Data immer enger ver-
knupft; der Anteil der Dienstleistung in klassischen Indus-
trien steigt. Beispielsweise verkaufen Autohersteller nicht
mehr nur Autos, sondern auch News-Dienste. Die Einschat-
zung der Forscher: Auch wenn dieses Geschaftsmodell in
Deutschland noch eher Vision als Realitat ist, finden sich
doch in vielen Unternehmen erste Uberlegungen und An-
satze — hier wird gerade die Saat fur einen erheblichen Wan-
del von Arbeit und Beschaftigung gelegt.

Die zwei Seiten der Digitalisierung

Die Folgen der Digitalisierung fur die Arbeit sind ambiva-
lent. Einerseits erleben Beschaftigte es als Gewinn, wenn
eintonige Verwaltungsarbeiten von Algorithmen ubernom-
men werden. Gleichzeitig kann es sowohl zu Uberforderun-
gen als auch zu Unterforderungen kommen, wenn fir die
menschlichen Beschaftigten nur noch anspruchsvolle Steu-
erungs- und Uberwachungsaufgaben auf der einen Seite
und nicht digitalisierbare Hilfsdienste auf der anderen Sei-
te Ubrigbleiben. Verbunden mit der Digitalisierung von Ar-
beitsabldufen sind oft auch eine intensivierte Uberwachung
und eine Entwertung personlicher Kompetenzen, etwa
wenn Beschaftigte ihr Fachwissen und ihre Arbeitsweisen
offenlegen mussen, damit die Prozesse digitalisiert werden
konnen. Dass viele Arbeiten dank der Technik nicht mehr
ortsgebunden sind — Stichwort mobiles Arbeiten — kommt
vielen Arbeitnehmern dagegen gelegen.

Entsprechend unterschiedlich fallen die Ergebnisse von
Befragungen zur Digitalisierung aus. In der WSI-Betriebs-
ratebefragung 2016 attestieren der Digitalisierung um die 15
Prozent der Arbeitnehmervertreter aus Dienstleistungsbran-
chen ,Uberwiegend negative Auswirkungen”. Etwas Uber
40 Prozent sehen eher Vorteile, die Ubrigen stellen , keine
Auswirkungen” fest. Deutlich kritischer fallen die Urteile al-
lerdings im Finanz- und Versicherungssektor aus: Hier sind
30 Prozent negativ und 30 Prozent positiv gestimmt. In die-
ser Branche haben Rationalisierung, Standardisierung von
Arbeitsprozessen und Uberwachung den Forschern zufolge
in jungster Zeit drastisch zugenommen. Das Beispiel zeige,
dass ein ,Leitbild fir die humane Gestaltung von Arbeits-
bedingungen” gebraucht wird, wenn digitale Technologi-
en zum Einsatz kommen. Entscheidend sei stets, dass Be-
schaftigte bei der Einfihrung neuer Techniken einbezogen
werden. Die betriebliche Mitbestimmung habe hier bewahr-
te Instrumente zur Hand, die Mitspracherechte in Sachen
Technik und Datenschutz mussten aber erweitert werden. <
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