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Wirtschafts- und Sozialpolitik

Vorbemerkung

Dienstleistungen als ,Restkategorie” denken. Mit
dieser oftmals noch vorherrschenden Sichtweise
aufzurdumen, ist ein Hauptanliegen des Arbeits-
kreises Dienstleistungen. Denn mit 30 Millionen
Erwerbstdtigen haben Dienstleistungen einen
Anteil von iiber 70 Prozent an der Beschiftigung
in Deutschland und es ist vornehmlich die Be-
schiftigung in Dienstleistungen, die wachst. Der
Anteil der Dienstleistungen an der Wertschop-
fung liegt bei ebenfalls ungefdhr 70 Prozent.

Eine Dienstleistungspolitik, die Angebot von
und Nachfrage nach hochwertigen o6ffentlichen
und privaten Dienstleistungen systematisch be-
treiben wiirde, fehlt bisher jedoch. Wenn tiber-
haupt in den letzten Jahren etwas zugunsten von
Dienstleistungen geschah, dann wurden Dienst-
leistungssektoren und -beschiftigung vornehm-
lich durch die Deregulierung des Arbeitsmarktes
und eine Politik der Liberalisierung und Privati-
sierung gefordert. Dieser Ansatz hat den Arbeits-
und Entlohnungsbedingungen in vielen Dienst-
leistungssektoren geschadet und auch die Qua-
litat vieler angebotener Dienstleistungen nicht
verbessert.

Angesichts der grofien Bedeutung von Dienst-
leistungen zur Losung gesellschaftlicher Probleme
ist es an der Zeit fiir einen Paradigmenwechsel. Es
wird eine Dienstleistungspolitik benotigt, die —
analog zur Industriepolitik — mit Mitteln der Wirt-
schafts-, Regional-, Struktur-, Forschungs- und In-
novationspolitik Dienstleistungen und Dienstleis-
tungsbeschaftigung von hoher Qualitdt fordert.

Mit Blick auf die Bedeutungszunahme der
Dienstleistungen postuliert das vorliegende Me-
morandum eine ihrem volkswirtschaftlichen und
gesellschaftspolitischen Gewicht angemessene
Politik. Die Autoren und die Autorin skizzieren
eine integrierte Dienstleistungspolitik, die weit
uber die klassischen Dienstleistungsbranchen hin-

ausgeht und eine wichtige Rolle beim sozial-6ko-
logischen Umbau der Wirtschaft spielen wird.

Als diejenigen Dienstleistungsfelder mit einer
besonderen Zukunftsverantwortung werden dabei
Gesundheit, Bildung, Nachhaltigkeit und Energie-
effizienz sowie Mobilitdt identifiziert. Ein Mega-
trend, der weder in der Forschung noch in der
Politik bislang entsprechend Niederschlag gefun-
den hat, ist die zunehmende Integration von
Produktion und Dienstleistungen (,,hybride Wert-
schopfung”) und die daraus folgenden neuen
Herausforderungen an Markte und Unternehmen
sowie an verdnderte Ausbildungs- und Qualifika-
tionsstrukturen von Beschiftigten. Eine trenn-
scharfe Differenzierung zwischen Industrie und
Dienstleistungen wird dabei immer schwerer mog-
lich. Die Entwicklung von Industrie und Dienst-
leistungen ist meist auf Vorleistungen aus dem
jeweils anderen Sektor angewiesen und Wertschop-
fung findet zunehmend im Zusammenspiel statt.

Wie ein roter Faden zieht sich durch die ge-
samte Betrachtung des Memorandums, dass die
klassischen Trennlinien zwischen Branchen und
Sektoren bereits an Bedeutung verloren haben
und noch weiter verlieren werden.

Ergdnzen lie8e sich der Diskurs tiber die Zu-
kunftsverantwortung von Dienstleistungen um
die Dimension einer bedrohten Legitimitdt of-
fentlicher Dienstleistungen durch eine sich ver-
tiefende Kluft zwischen oOffentlicher Armut und
privatem Reichtum bei gleichzeitigem Zuriick-
schrauben des Angebots an 6ffentlichen Giitern
in Menge und Qualitdt. Nach Jahren der Priva-
tisierung ist es an der Zeit, 6ffentliche Dienstleis-
tungen bzw. die 6ffentliche Daseinsvorsorge aus-
zubauen und an gesellschaftlichen Bedarfen aus-
zurichten.

Auch in Zukunft bietet sich der Arbeitskreis
Dienstleistungen als ein Forum an, auf dem diese



Herausforderungen mit Vertretern aus Politik,
Gewerkschaften, der Wirtschaft und aus Wissen-
schaft und Forschung in Theorie und Praxis dis-
kutiert werden.

Der Arbeitskreis wurde im Jahr 2003 auf
Initiative des Vorsitzenden von ver.di, Frank
Bsirske, ins Leben gerufen und in seinen Anfangs-
jahren von Dr. Monika Wulf-Mathies geleitet. Er
versteht sich seither als institutioneller Anker
einer partnerschaftlichen Initiative der Vereinten
Dienstleistungsgewerkschaft ver.di und der Fried-
rich-Ebert-Stiftung.

Urspriinglich eingerichtet, um neue Konzep-
te fiir die Verbesserung der Qualitdt des Dienst-
leistungsangebotes und die Erschlieffung zusatz-
licher Beschiftigungspotenziale in Deutschland
zu entwickeln, hat sich der Arbeitskreis seither in
einem kollektiven Lernprozess iiber zahlreiche re-
levante dienstleistungsbezogene Fragestellungen
weiterentwickelt zu einem einzigartigen Forum,
das sich in erster Linie mit der Rolle von Dienst-
leistungen im Strukturwandel befasst. Grundle-
gend fiir den jeweiligen Diskurs ist dabei, dass
samtliche Themen von gesellschaftspolitisch en-
gagierten Wissenschaftlerinnen und Wissenschaft-
lern begleitet und entsprechend auch wissen-
schaftlich fundiert sind.! Seit seiner Griindung
sind im Rahmen des Arbeitskreises Dienstleistun-
gen und durch seine Aktivitdten angeregt eine
Vielzahl von Analysen und Publikationen ent-
standen. Eine Auswahl der wichtigsten Publika-
tionen befindet sich im Anhang zu diesem Me-
morandum.

Dr. Martin Beckmann
Politik und Planung
ver.di
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Im Jahr 2010 hat der Arbeitskreis in insge-
samt sechs Expertengesprichen die Rolle von
Dienstleistungen im Strukturwandel der Wirt-
schaft beleuchtet. Die Ergebnisse dieser Experten-
gesprdache sowie die Kernaussagen vorangegan-
gener gemeinsamer Aktivitdaten sind in dem vor-
liegenden Memorandum verarbeitet und doku-
mentiert.

Wir danken an dieser Stelle den Autorinnen
und Autoren fiir ihre nicht immer einfache Auf-
gabe im Dickicht branchen- und sektorspezifi-
scher Besonderheiten, den Blick fiir die wesent-
lichen politischen Handlungs- und Gestaltungs-
anforderungen einer integrierten Dienstleistungs-
politik aufrechterhalten zu haben.?

Ebenso danken wir allen Expertinnen und
Experten, die durch ihre Beteiligung den dienst-
leistungspolitischen Diskurs im Arbeitskreis
Dienstleistungen und dariiber hinaus vorange-
bracht haben.

Ein besonderer Dank sei an dieser Stelle an
die Steuerungsgruppe des Arbeitskreises gerich-
tet, allen voran Dr. Sigrid Skarpelis-Sperk und
Dr. Gerhard Ernst, deren Antriebskraft und tiber-
ragendes Engagement fiir eine starke Verankerung
der Dienstleistungen als Handlungsfeld in der
Politik das Erreichte erst ermoglichten.

Wir hoffen, mit dem vorliegenden Memo-
randum zu einem breit angelegten gesellschafts-
politischen Diskurs tiber die Zukunft von Dienst-
leistungen und deren politische Gestaltung bei-
zutragen.

Helmut Weber
Wirtschafts- und Sozialpolitik
Friedrich-Ebert-Stiftung

1 Informationen iiber die Aktivitdten des Arbeitskreises Dienstleistungen unter http://www.fes.de/wiso/content/dienstleistung.php
2 Eine Liste der am Projekt 2010 Strukturwandel der Wirtschaft und Dienstleistungen beteiligten Expertinnen und Experten befindet sich

im Anhang dieser Publikation.
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Zusammenfassung

Die Entwicklung moderner Industriegesellschaf-
ten steht am Scheideweg. Denn die 6konomi-
schen, demografischen und 6kologischen Heraus-
forderungen werden mit den bislang dominie-
renden Strukturen, Prozessen und Verhaltens-
weisen nicht zu bewidltigen sein. Es wird schon
bald nicht mehr geniigen, das, was man bislang
erfolgreich gemacht hat, ein wenig besser, ein we-
nig effizienter und ein wenig umweltfreundlicher
zu machen. Wir stehen vor Transformationspro-
zessen, die es erfordern, die Dinge anders zu ma-
chen. Dazu miissen die vielfédltigen und komple-
xen Wechselwirkungen von Technologie, Gesell-
schaft, Wirtschaft und Okologie verstanden und
die Losung konkreter Probleme in das Zentrum
wirtschaftlicher und gesellschaftlicher Aktivita-
ten geriickt werden. Die Europdische Union hat
bereits erste Schritte in diese Richtung unternom-
men. So wird die neue Europa-Strategie stdrker
auf den okologischen Umbau und nachhaltiges
Wachstum abstellen als noch die Lissabon-Strate-
gie, bei der die Errichtung der weltweit wettbe-
werbsfahigsten Wirtschaftszone im Fokus stand.

Um diesen Umbau jedoch zu erreichen, ist
ein grundlegender Perspektivwechsel notig — ein
Perspektivwechsel in Bezug auf das, was Werte
sind, wie Werte geschaffen und wie diese bewahrt
werden konnen. Eine, wenn nicht die Vorausset-
zung dafiir besteht in einer konsequenten Dienst-
leistungsorientierung. Denn diese riickt den Men-
schen und die Losung menschlicher Probleme in
das Zentrum von Wirtschaft, Wissenschaft und
Politik. Dadurch entsteht eine Dienstleistungs-
okonomie neuen Zuschnitts, deren Auswirkun-
gen weit iiber die klassischen Dienstleistungs-
branchen hinausreichen und die mit dem analy-
tischen und begrifflichen Instrumentarium einer
Industriegesellschaft nur schwer erfasst und be-
schrieben werden kann.

So ist es heute schwer vorstellbar, das Ge-
sundheitswesen als wirkliche Dienstleistungswirt-
schaft zu denken. Denn unter diesen Bedingun-
gen wiirden Prozesse, Strukturen, Arbeits- und
Anreizsysteme so konzipiert, dass alles auf die
langfristige Aufrechterhaltung der Gesundheit
der Menschen abzielt und nicht auf die kurzfris-
tige Bekdmpfung von Symptomen. Unter den Be-
dingungen einer konsequenten Dienstleistungs-
orientierung waren die vielfdltigen Akteure und
Systeme, die fiir ein dauerhaft gesundes Leben
unerldsslich sind, so miteinander vernetzt, dass
Menschen in unterschiedlichen Lebensphasen je-
weils auf ihre individuellen Bediirfnisse abge-
stimmte Leistungen erhalten, deren Kosten den
individuellen und gesellschaftlichen Mehrwert
dieser Leistungen widerspiegeln.

Aber nicht nur das Gesundheitswesen, auch
die Bereiche Bildung, Mobilitét, Energie und selbst
die industrielle Produktion miissen stdrker als
Dienstleistungssysteme konzipiert und entwickelt
werden, wenn die Lebensqualitit trotz der demo-
grafischen Herausforderungen weiter gesteigert
und wenn die 6kologische Kapazitit des Planeten
nicht restlos erschépft werden soll.

Man wird in all diesen Bereichen auch kiinf-
tig Politik betreiben — sei es Gesundheitspolitik,
Bildungspolitik oder Verkehrspolitik. Aber man
stellt schon heute fest, dass diese Politiken sich
stets innerhalb der Grenzen der Funktionssyste-
me bewegen und es deshalb kaum zu grundlegen-
den, bahnbrechenden und vor allem systemiiber-
greifenden Losungsansdtzen kommt. Eine Dienst-
leistungsdkonomie neuen Zuschnitts bedarf da-
her einer Dienstleistungspolitik neuen Zuschnitts.
Eine solche Dienstleistungspolitik kennt und ver-
steht die Wechselwirkungen innerhalb unter-
schiedlicher Dienstleistungssysteme und kann
entsprechende Gestaltungsimpulse flir system-



spezifische und systemiibergreifende Dienstleis-
tungsinnovationen liefern. Eine Dienstleistungs-
politik setzt zugleich neue Akzente im sektoriiber-
greifenden Zusammenspiel der Akteure.

Mit Dienstleistungen und Dienstleistungsin-
novationen sind ungeahnte Chancen verbunden,
nicht nur in Bezug auf die Verbesserung der indi-
viduellen Lebensqualitdt, sondern auch im Hin-
blick auf neue Geschiftsmodelle, die Entwicklung
neuer Infrastrukturleistungen oder den Export
von Dienstleistungen ,,Made in Germany*“. Dienst-
leistungsinnovationen - eingebettet in eine ent-
sprechende Dienstleistungspolitik — konnen zu
mehr Transparenz auf den Absatz- und Beschaf-
fungsmadrkten fithren, zum sinnvolleren Umgang
mit Produkten und Ressourcen, zu lebenslangem
Lernen, zu einer Verbesserung der Beschaftigungs-
tahigkeit, aber auch zu einer Verbesserung offent-
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licher Leistungen bei gleichzeitiger Kostensen-
kung. Diese Potenziale werden bislang nicht voll-
standig genutzt; die Dienstleistungswirtschaft
bleibt hinter ihren Moglichkeiten, und ein Grund
daftir ist auch das Fehlen einer integrierenden
Dienstleistungspolitik.

Die folgenden Kapitel markieren Entwick-
lungs- und Gestaltungsfelder einer solchen Dienst-
leistungspolitik, ohne dass an dieser Stelle An-
spruch auf Vollstindigkeit erhoben werden soll.
Deutlich wird jedoch, dass sich nicht die Frage
stellt, ob moderne Gesellschaften eine aktive
Dienstleistungspolitik betreiben wollen. Die Fra-
ge wird sein, welche Dienstleistungspolitik mit
welchen Zielstellungen betrieben werden kann
und betrieben werden soll. Das vorliegende Pa-
pier zielt darauf ab, auf diese Fragen erste Ant-
worten zu geben.
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1. Auf dem Weg in eine neue Dienstleistungsdékonomie

Die jiingsten 6konomischen, sozialen, technolo-
gischen und 6kologischen Entwicklungen deuten
auf Verdnderungsprozesse hin, die in ihrer Tiefe
und Reichweite allenfalls mit dem Prozess der In-
dustrialisierung vergleichbar sind. Die stindig an
Dynamik gewinnenden Prozesse miinden in eine
Dienstleistungsokonomie neuen Zuschnitts, in
der Begriffe wie Produktion und Konsum, Arbeit
und Leben oder Wert und Wertschopfung neu de-
finiert werden. Viele Griinde sprechen dafiir, dass
diese Entwicklung in vollem Gange ist, wenn-
gleich sich die Auswirkungen erst schemenhaft
abzeichnen:

— Die Weltwirtschaft strebt in ein neues Gleich-
gewicht, wobei die schroffen Differenzen zwi-
schen auf Produktion und auf Konsumption
ausgerichteten Volkswirtschaften auf Dauer
nicht bestehen bleiben. Fiir Deutschland dtirf-
te dies einen strukturellen Riickgang der ex-
portorientierten Sachgutproduktion und eine
Starkung der Binnenwirtschaft bedeuten, die
insbesondere durch Dienstleistungen getragen
wird, zumal viele Produktmaéarkte schon heute
gesdttigt sind.

— Die soziobkonomischen Probleme und Heraus-
forderungen, wie Demographie, Ressourcen-
verteilung und Energieversorgung konnen nur
durch intelligente Dienstleistungssysteme ge-
16st werden, die darauf abzielen, individuelle
Bediirfnisse, verfiigbare Ressourcen (Kapital,
Technologie, Energie) und das Potenzial der
Beschiftigten so zu verkniipfen, dass Leistun-
gen effizienter und Ressourcen schonender er-
bracht werden.

— Durch neue Informationstechnologien verfal-
len etablierte Wissens- und Informationsmo-
nopole und entstehen neue Formen der sozia-
len und 6konomischen Vernetzung. Eine sol-
che netzwerkbasierte Okonomie fithrt in allen
gesellschaftlichen Bereichen zu neuen Organi-

sations- und Geschéftsmodellen und zu einem
neuen Verstindnis von Werten und Wertschop-
fung. Damit verbunden sind neue Herausfor-
derungen im Bereich der Qualifizierung der
Beschiftigten und der Professionalisierung von
Dienstleistungsarbeit.

— Der Abschied von einer auf die Erzeugung und
den Konsum materieller Produkte fokussierten
Okonomie geht einher mit einem Bedeutungs-
zuwachs von Leistungen, die unmittelbar an
Personen ansetzen. Solche personenbezogenen
Dienstleistungen, wie Erziehung, Bildung und
Gesundheit, die die Zukunftsfahigkeit und die
Lebensqualitdt mafgeblich bestimmen, miis-
sen jedoch kiinftig anders organisiert werden,
um produktiv, qualitativ hochwertig und zu-
gleich bezahlbar zu bleiben.

Das Zusammenwirken dieser sozio-0konomischen

Faktoren fiihrt zu neuen Arbeits- und Wertschop-

fungsformen, die davon gepragt sind, dass Men-

schen in neuer Art und Weise interagieren und
kooperieren, um gemeinsam Losungen fiir die so-
zialen, 6konomischen und 6kologischen Heraus-
forderungen der Zukunft zu erarbeiten. Dies setzt
jedoch ein neues bzw. erweitertes Verstindnis
von Wert und Wertschdpfung, von Werterhaltung
und Nachhaltigkeit, von Produktion und Kon-
sumption und nicht zuletzt von Produkten und

Dienstleistungen voraus.

Ein wesentliches Kennzeichen einer Dienst-
leistungsdkonomie neuen Zuschnitts ist mithin,
dass der Dienstleistungsbegriff selbst einer Veran-
derung unterliegt. Es wird kiinftig nicht mehr ge-
niigen, Dienstleistungen als Restkategorie zu den-
ken, unter der all jene Tatigkeiten erfasst werden,
die sich dem produzierenden Gewerbe nicht zu-
rechnen lassen. Es wird schon bald weder 6kono-
misch noch politisch sinnvoll sein, Dienstleis-
tungen in produktive unternehmensbezogene
Tatigkeiten und unproduktive personenbezogene
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Leistungen zu differenzieren, denn die Ldsung
der gesellschaftlichen Herausforderungen wird
mit solchen Unterscheidungen nicht moglich
sein. Und es ware fatal, den Riickbau der indus-
triellen Basis als logische Folge einer starkeren
Dienstleistungsorientierung zu betrachten, denn
gerade im industriellen Umfeld liegen vielfdltige
Chancen fiir die Erbringung und auch den Export
von Service-Leistungen (Daniels/Bryson 2002).
Der Begriff der Dienstleistung markiert be-
reits heute ein neues Verstindnis von Arbeit, Wert-
schopfung und Kooperation (Lusch et al. 2008).
Dienstleistungsorientiertes Denken und Handeln
ist die zentrale Herausforderung und zugleich die
wichtigste Antwort einer wissenszentrierten Oko-
nomie, die ihre Ressourcen nicht in materiellen,
sondern in immateriellen Bereichen wie Wissen,
Kreativitdt und 6kologischer Nachhaltigkeit sucht
und findet (Florida 2004). Dabei entstehen neue
Innovations- und Wertschopfungsketten, die sich
mit der klassischen Trennung von privatwirt-
schaftlich und offentlich erbrachten Dienstleis-
tungen kaum noch abbilden lassen. So wirft schon
jetzt die Debatte um eine ,Re-Kommunalisie-
rung” von Infrastrukturdienstleistungen die Fra-
ge auf, wie die Erbringung oOffentlicher Dienst-
leistungen kiinftig aussehen wird und wie fiir diese
Leistungen eine nachhaltige und solide Finanzie-
rungsgrundlage geschaffen werden kann.

1.1 Die Transformation der
Dienstleistungswirtschaft

Wesentlich beeinflusst und vorangetrieben wer-
den diese Entwicklungen durch den Einsatz di-
gitaler Informationstechnologien. Die Bedeutung
von Informations- und Telekommunikationstech-
nologien fiir die Transformation der Dienstleis-
tungsgesellschaft kann nicht tberschatzt werden.
Dies liegt vor allem daran, dass es sich bei digita-
ler Kommunikation nicht um eine Technologie
im engeren Sinne handelt, sondern um eine Kul-
turtechnik, die simtliche soziale und 6konomi-
sche Bereiche durchdringt und die die Vernetzung
und die Interaktion von Menschen auf eine neue
Grundlage stellt (Baecker 2007).
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In der Dienstleistungswirtschaft fiihrt digita-
le Kommunikation vor allem zu einer Neudefi-
nition von Aufgaben, Kompetenzen und Qualifi-
kationsprofilen (Dueck 2010). So geraten viele
Dienstleistungsfunktionen und Aufgaben unter
vermehrten Rationalisierungs- und Automatisie-
rungsdruck, weil durch Technologieeinsatz das
fir Dienstleistungen unterstellte raumliche und
zeitliche Zusammentfallen von Produktion und
Konsumption (Uno Actu Prinzip) teilweise oder
gar vollstindig aufgebrochen wird (Karmarka
2004). Zugleich jedoch steigt die Relevanz einer
kundenindividuellen Dienstleistungserbringung,
was dazu fihrt, dass Tatigkeiten und Aufgaben
im direkten Kundenkontakt aufgewertet werden
und dort neue Anforderungs- und Qualifikations-
profile entstehen. Dieses Spannungsfeld pragt
schon heute die Dienstleistungswirtschaft und
wird an Intensitdt weiter zunehmen. Insgesamt
ist davon auszugehen, dass es zu neuen Formen
der Arbeitsteilung kommt (Sayer/Walker 1992),
bei denen sich manche Unternehmen auf die
hochproduktive Aggregation und Verarbeitung
von digitalen Daten und Informationen spezia-
lisieren (Service Factory), wahrend andere sich
auf die individuelle Dienstleistungserbringung
an der Schnittstelle zum Kunden konzentrieren.
Die jlingsten Technologietrends im Umfeld von
Cloud-Computing werden dieser Entwicklung
abermals Vorschub leisten.

Entscheidend wird sein, welche politischen
Handlungs- und Gestaltungsspielraume beste-
hen, um diese Entwicklungen so zu beeinflussen,
dass sie zum Vorteil von Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern, Kundinnen und Kunden, Unter-
nehmen und der Gesellschaft als Ganzes gerei-
chen. Hier zeichnen sich wesentliche Anforde-
rungen an eine Dienstleistungspolitik ab, die -
dhnlich wie die Industriepolitik der 1970er Jah-
re — darauf abzielt, 6konomische, technologische
und soziale Transformationsprozesse in Einklang
zu bringen und die entsprechende wirtschafts-
und sozialpolitische Akzente setzen kann.

Die Frage ist jedoch, wie sich die Gestaltungs-
felder eine Dienstleistungspolitik eingrenzen las-
sen. Muss eine Dienstleistungspolitik vor allem
fur klassische Dienstleistungsbranchen betrieben
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werden oder impliziert Dienstleistungspolitik die
wirtschafts- und sozialpolitische Flankierung eines
Spektrums an Aktivititen, das tiber die Grenzen
etablierter Dienstleistungsbranchen hinausreicht?
Die Antwort dirfte lauten: sowohl als auch.
Zum einen zeigt sich schon jetzt, dass klassische
Dienstleistungsbranchen wie ,Bildung” und , Ge-
sundheit” in besonderer Art und Weise Verant-
wortung fiir die Zukunftsfahigkeit moderner Ge-
sellschaften {ibernehmen. Zum anderen liegen
die Chancen von Dienstleistungsinnovationen
gerade in der sektor- und systemiibergreifenden
Gestaltung von Dienstleistungsprozessen, wo-
durch neue Handlungs- und Gestaltungsfelder in
das Zentrum einer Dienstleistungspolitik riicken.
Beispiele hierfiir sind hybride Leistungsangebote,
bei denen die Produkt- und Dienstleistungsbe-
standteile hoch integriert angeboten werden oder
die Erbringung komplexer Systemdienstleistun-
gen (Spohrer/Kwan 2008), bei denen sich Gestal-
tungsoptionen erst durch die Betrachtung der
gesamten, brancheniibergreifenden Wertschop-
fungskette ergeben.

1.2 Wertschoépfung als Interaktion mit
Kunden

Wenn aber die Differenzierung zwischen Sach-
glitern und Dienstleistungen weniger trigt, stellt
sich die Frage, was den Kern bzw. das Wesen einer
Dienstleistung und vor allem einer Dienstleis-
tungstatigkeit ausmacht. Ohne dass die Wissen-
schaft bereits eine eindeutige und einvernehm-
liche Antwort geliefert hat, spricht vieles daftir,
dass die Interaktion und Kommunikation mit
Kunden und Kooperationspartnern ein pragen-
des Element von Dienstleistungsarbeit darstellt
(Dunkel/Weihrich 2010; Ernst/Kopp 2010). Dabei
kann das Ausmaf} und die Art der Kundeninter-
aktion variieren: Es gibt komplexe und weniger
komplexe Interaktionen; es gibt intensive und we-
niger intensive Kontakte und es gibt klar definier-
te und offen gestaltete Spielraume fiir den kom-
munikativen Austausch. Es geht jedoch stets dar-
um, auf die Bediirfnisse von Menschen einzuge-

hen und diese so zu tibersetzen, dass sie an die
Prozesse und Strukturen von Organisationen an-
schlussfihig gemacht werden. Eine Arztin spricht
mit Patienten und ist in der Lage, die fiir ihre
Bediirfnisse optimale Versorgung zu organisieren.
Ein Verkdufer priift, wie er aus einer begrenzten
Auswahl an Produkten die optimale Kombination
fir seine Kunden zusammenstellen kann. Ein
Service-Mitarbeiter im Maschinenbau bereitet
Kundenwiinsche so auf, dass die Maschine ent-
sprechend optimiert werden kann.

Schon heute arbeiten zwei Drittel der Arbeit-
nehmerinnen und Arbeitnehmer in Deutschland
im direkten Kontakt mit Menschen (Beckmann
et al. 2010). Dabei werden interne und externe
Dienstleistungen erbracht, wird kommuniziert
und interagiert, wird mit Emotionen und subjek-
tiven Bediirfnissen umgegangen. Gleichwohl
folgt nur in den seltensten Fallen die Arbeitsor-
ganisation den Anforderungen an Interaktions-
arbeit. Zudem scheint in vielen Dienstleistungs-
berufen, in denen die Interaktion mit Personen
den Kern der Arbeitstdtigkeit markiert, der Zusam-
menhang zwischen Qualifizierung und den mate-
riellen Verwertungsbedingungen der Arbeitskraft
aufgebrochen. Dies fiihrt dazu, dass in bestimm-
ten Dienstleistungsbranchen heute Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter zwar gut ausgebildet sind,
jedoch kaum angemessene Lohne erzielen kon-
nen (Vogel 2006).

Eine wesentliche Aufgabe einer Dienstleis-
tungspolitik besteht mithin darin, Gestaltungs-
ansdtze zu liefern, damit Dienstleistungsarbeit den
Bediirfnissen der Interaktionsarbeit entsprechend
organisiert werden kann. Dabei geht es vor allem
um den langfristigen Erhalt der individuellen
Leistungsfihigkeit, die Aufrechterhaltung der Ge-
sundheit der Dienstleistungsbeschiftigten, aber
auch um die Schaffung attraktiver, sinnstiftender
und auf Selbstverwirklichung zielender Arbeits-
moglichkeiten und nicht zuletzt um Rahmen-
bedingungen, in denen individuelle Wertschop-
tungsbeitrage und Qualifikationen mit den mate-
riellen Vergiitungsformen in Einklang gebracht
werden.
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1.3 Leben und Arbeiten in der
Dienstleistungswelt von morgen

Dienstleistungen und Dienstleistungsarbeit sind
die pragenden Strukturmerkmale moderner Ge-
sellschaften. Dies gilt heute und noch mehr in
der Zukunft. Es wére jedoch ein Trugschluss zu
glauben, dass in einer Dienstleistungsokonomie
Produkte und Giter keine Rolle mehr spielen.
Was sich allerdings verdndert, sind die Muster der
materiellen Produktion und der Konsumption. In
immer mehr Lebensbereichen werden Produkte
zu Plattformen, auf denen innovative Dienst-
leistungen und Service-Angebote aufsetzen (Bien-
zeisler/Ganz 2010). Schon heute wird an Kon-
zepten gearbeitet, die darauf abzielen, den Indi-
vidualverkehr als Dienstleistung zu organisieren,
bei denen Autos nicht gekauft, sondern genutzt
werden. Alternative Energie- und Antriebskon-
zepte konnten diese Entwicklung drastisch be-
schleunigen. Zugleich entstehen neue regionale
Produktions- und Distributionsnetzwerke, z.B. in
der Landwirtschaft oder im Bereich der dezentra-
len Energiegewinnung, in denen die klassischen
Rollenverteilungen von Leistungsanbietern und
Leistungsabnehmern teilweise aufgebrochen wer-
den.

Der Wandel in den Produktions- und Konsum-
mustern fiihrt vielfach zu neuen Dienstleistungs-
angeboten und Dienstleistungstatigkeiten, fiir die
erst einmal Menschen mit den richtigen Qualifi-
kationen und Kompetenzen ausgebildet werden
miissen. Dass dies geschieht, ist auch Aufgabe
einer Dienstleistungspolitik. Die an Dynamik
gewinnende internationale Debatte um die Not-
wendigkeit einer eigenstdndigen , Dienstleistungs-
wissenschaft” (Service Science) verweist darauf,
dass die Arbeit in komplexen Dienstleistungs-
systemen mit neuen Qualifikationsanforderun-
gen einhergeht, die durch die derzeitige akademi-
sche und nicht-akademische Aus-und Weiterbil-
dung nur unzureichend abgedeckt werden (Ar-
beitsgruppe Evaluation Service Science 2010). Vor
diesem Hintergrund konnte sich der viel diskutier-
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te Fachkraftemangel schon bald in einen Dienst-
leistungsfachkrdftemangel verwandeln, fiir des-
sen Bewdltigung erst einmal die entsprechenden
Ausbildungsstrukturen und -inhalte geschaffen
werden mussen.

Um solche Entwicklungen erkennen und be-
werten zu konnen, benétigt eine zukunftsfihige
Dienstleistungspolitik eine Entscheidungsunter-
stiitzung im Sinne eines systematischen und lang-
fristig ausgelegten Zukunftsmonitorings. Denn
Dienstleistungspolitik muss in der Lage sein, die
Zusammenhédnge zwischen technologischen, so-
zialen, 6konomischen und 6kologischen Entwick-
lungen frithzeitig zu antizipieren, um darauf auf-
bauend Gestaltungslosungen zu entwickeln, die
das Leben und Arbeiten in der Dienstleistungs-
Okonomie effizient und lebenswert machen.

1.4 Dienstleistungsforschung als
gesellschaftspolitische Herausforderung

In diesem Zusammenhang gilt es auch, eine Dienst-
leistungsforschung zu etablieren bzw. zu stirken,
welche die Verbesserung der Dienstleistungsqua-
litdt und die Erh6hung der Dienstleistungsinno-
vation in das Zentrum des Forschungsinteresses
riickt. Dabei muss — schon aufgrund der vielfdl-
tigen Wechselwirkungen zwischen Technologie,
Okonomie und Gesellschaft — stets der Mensch
bzw. der individuelle und kollektive Nutzen einer
Dienstleistung im Fokus der Betrachtung stehen.
Es gentigt nicht, Dienstleistungsforschung allein
aus der technologischen oder der 6konomischen
Perspektive zu betrachten. Der Forschungsgegen-
stand Dienstleistungen erfordert einen ganzheit-
lichen, interdisziplindr ausgerichteten Ansatz, der
technische, wirtschaftliche und vor allem soziale
Entwicklungen beriicksichtigt (Initiative Social
Science Service Research 2010). Die derzeit inter-
national zu beobachtende Debatte um die Ent-
wicklung einer ,Dienstleistungswissenschaft” (Ser-
vice Science) ist noch zu stark technologiegetrie-
ben und ldauft damit Gefahr, an den tatsiachlichen
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Bediirfnissen einer Dienstleistungsgesellschaft, die
auf Lebensqualitidt, Okologie und Nachhaltigkeit
setzt, vorbeizulaufen.

Gerade in Deutschland gibt es eine lange
Historie in der interdisziplindren Zusammenar-
beit bei der Erforschung technologischer The-
men. Erfolgreiche Beispiele dafiir finden sich in
der Arbeitssystemgestaltung bzw. in der sozio-
technischen Systemgestaltung — Innovationsfel-
der, die in hohem Mafle von der Zusammenfiih-
rung technologischer und sozialwissenschaftli-

cher Kompetenzen und Forschungsansétze profi-
tieren konnten. Solche Ansdtze gilt es weiterzu-
entwickeln und gezielt auf Fragestellungen der
Dienstleistungsinnovation zu ibertragen. Dafiir
miissen aber auch die entsprechenden finanziel-
len und personellen Ressourcen bereitgestellt
werden. Nur so erhdlt die Gesellschaft eine wis-
senschaftliche Basis, die in der Lage ist, die we-
sentlichen Transformationsprozesse analytisch
zu durchdringen und methodisch zu begleiten.
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2. Dienstleistungsfelder mit besonderer Zukunftsverantwortung

Deutschland muss — wie alle fithrenden Wirt-
schaftsnationen - eine Fiille von Aufgaben 16sen,
um einerseits die 6kologische, soziale und tech-
nologische Zukunftsfihigkeit zu erhalten und zu
starken und um andererseits die hohe Lebensqua-
litdt zu sichern und auszubauen. Die Zukunft so-
zialer und wirtschaftlicher Integration wird in
hohem Mafie von gelingenden Dienstleistungs-
aktivititen abhdngen, denn Dienstleistungen sind
nicht nur entscheidend fiir Wachstum, Wohl-
stand und Arbeitsplédtze, sondern auch fiir die ge-
sellschaftliche Daseinsvorsorge und die Sicherung
gesellschaftlicher Teilhabe. Die Ausrichtung an
den spezifischen Bediirfnissen und am Nutzen fiir
die Endkunden, die Finanzierbarkeit sowie die
flachendeckende Verbreitung innovativer Dienste
sind zentrale Entwicklungsdimensionen einer
erfolgreichen Dienstleistungspolitik.

Auch die Ergebnisse des Arbeitskreises Dienst-
leistungen von ver.di und der Friedrich-Ebert-
Stiftung haben gezeigt, dass es insbesondere mit
den Dienstleistungsfeldern Gesundheit, Bildung,
Nachhaltigkeit und Energieeffizienz, Mobilitit
sowie hybride Wertschopfung eine Reihe von
Arbeits- und Gestaltungsbereichen gibt, die einer
besonderen Aufmerksamkeit bediirfen. In allen
Feldern besteht ein hohes Gestaltungspotenzial,
aber auch hoher Gestaltungsbedarf fiir innovative
Dienstleistungen und Service-Angebote. Gleich-
zeitig sind Verbesserungen der Arbeitsbedingun-
gen und -organisation sowie eine Neuausrichtung
der Qualifikationsstrukturen fiir die moderne
Dienstleistungsarbeit unverzichtbar. Denn zum
einen miissen die Arbeitskrifte den Anforderun-
gen innovativer Dienstleistungen gewachsen sein,
zum anderen miissen diese Berufsfelder attrakti-
ver werden, um in Zukunft iiberhaupt Arbeits-
kréfte anzuziehen.

2.1 Gesundheit

Eine der erfreulichen Entwicklungen in der jiin-
geren Vergangenheit besteht darin, dass im Ver-
gleich zu fritheren Zeiten die Aufrechterhaltung
der physischen und psychischen Gesundheit einen
deutlich hoheren Stellenwert einnimmt. So hat
das Gesundheitsbewusstsein nicht nur bei den
Biirgerinnen und Biirgern zugenommen, sondern
auch die Offentliche Hand und die Unterneh-
men erkennen immer mehr, dass korperliches und
geistiges Wohlergehen die individuelle Lebens-
qualitdt verbessert und unverzichtbar ist fiir die
Aufrechterhaltung der 6konomischen und sozia-
len Leistungsfahigkeit der Gesellschaft.

Zugleich steht das Gesundheitswesen vor ele-
mentaren Herausforderungen, denn schon auf-
grund der Alterung der Gesellschaft ist zukiinf-
tig mit einer stark wachsenden Zahl der Pflege-
bediirftigen und damit mit einer steigenden
Krankheitslast zu rechnen, die in der Folge zu
einer deutlichen Anhebung der Gesundheitsaus-
gaben fithren wird. Wihrend die stetig gewach-
senen Gesundheitsausgaben Deutschlands im
Jahre 2008 bei etwa 263,2 Milliarden Euro (Statis-
tisches Bundesamt 2010a) lagen, missen laut
Prognosen im Jahre 2020 bereits bis zu 470 Mil-
liarden Euro insgesamt fiir Gesundheit aufge-
wendet werden (Dostal/Dostal 2009).

Die offentlichen Haushalte stehen jedoch -
gerade mit (Riick-)Blick auf die Finanzmarktkrise
- vor grofen Finanzierungsproblemen, die auch
den Bereich der offentlichen Gesundheitsdienst-
leistungen treffen, so dass weitere Ausgabenkiir-
zungen zu erwarten sind. Gleichzeitig werden
den Versicherten immer hohere Abgaben abver-
langt. Dieser Weg fiihrt tiber kurz oder lang in die
Sackgasse. Bereits heute ist klar, dass die Impulse,
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die durch die Gesundheitspolitik gesetzt werden,
allenfalls Symptome eines krisenhaften Systems
lindern, ohne dass die Qualitdt der Leistungen
oder die Effizienz von Gesundheitsdiensten signi-
fikant verbessert wird.

Die Ursache hierfiir liegt weder im mangeln-
den Gestaltungswillen noch in einer mangelnden
Gestaltungskompetenz, sondern in der Unterbe-
riicksichtigung der systemischen Wechselwirkun-
gen von Gesundheit, Wirtschaft, Wissenschaft
und Gesellschaft. Eindimensionale Betrachtungs-
weisen greifen dabei zu kurz. So kann Gesundheit
heute nicht mehr allein aus der Perspektive des Ge-
sundheitssystems betrachtet werden. Gesundheit
findet auch im Bildungssystem, in den Unterneh-
men, in den Medien und in der Freizeitwirtschaft
statt, z.B. in Form von Aufklirung, Prdvention
oder gesundheitsforderlichen Leistungsangebo-
ten. Ohne eine stirkere Beriicksichtigung und
proaktive Gestaltung dieser Wechselbeziehungen
wird in Zukunft jede Gesundheitsreform schon
vor ihrer Verabschiedung als gescheitert gelten.

Die Losung kann nur in neuen, dienstleis-
tungsorientierten Versorgungs- und Angebots-
formen liegen, die ihren Fixpunkt in der Auf-
rechterhaltung und Férderung der individuellen
Gesundheit haben. Nur so ist es moglich, dass in-
dividuelle Gesundheitsbediirfnisse und verfiig-
bare gesundheitsforderliche Angebote und Akti-
vitdten tiber die gesamte Lebensspanne hinweg
individuell und modular zugeschnitten werden.
Dabei gilt es zugleich neue und vor allem bezahl-
bare Versorgungs- und Angebotsformen zu ent-
wickeln, die eine effizientere Gesundheitsver-
sorgung fiir eine grofere Anzahl von Patienten
leisten kdnnen.

Das kann nur gelingen, wenn man die indi-
viduellen Gesundheitsbedirfnisse der Menschen
und die vielfdltigen Wechselbeziehungen zwi-
schen Gesundheit und der Gestaltung der Le-
bens- und Arbeitswelten kennt und wenn diese
Kenntnisse in die Angebotsgestaltung integriert
werden. Nicht zuletzt der Einsatz neuer Informa-
tions- und Telekommunikationstechnologien er-
offnet dazu neue Moglichkeiten. So kann Infor-
mationstechnik dazu beitragen, dass Patienten

mit den vielfdltigen Akteuren der Gesundheits-
wirtschaft besser und intensiver vernetzt werden,
so dass Informationen und Daten schneller und
reibungsloser zirkulieren (Braun/Eberspacher/
Picot 2006). Die so erreichten Prozessoptimierun-
gen wiederum tragen dazu bei, dass Arzte, Pflege-
krafte und Patienten mehr Zeit fiir die eigentliche
Dienstleistungserbringung haben, was gerade un-
ter Aspekten der Dienstleistungsqualitdt dringend
notwendig ware. Unter den Bedingungen einer
konsequenten Dienstleistungsorientierung des
Gesundheitswesens reift zugleich die Erkenntnis,
dass offentliche Dienstleistungen wie die Gesund-
heitsversorgung nicht allein eine Belastung fiir
die Staatsfinanzen darstellen, sondern als Motor
der wirtschaftlichen Entwicklung nutzbar ge-
macht werden koénnen, wenn sie in tragfihige
Konzepte und Angebote umgewandelt werden.

Im Rahmen der Modernisierung 6ffentlicher
Gesundheitsdienstleistungen sollte zudem ein
besonderes Augenmerk auf eine hohe Versor-
gungsqualitdit und mehr Patientenorientierung
gelegt werden. In Zukunft werden sich nicht nur
die Menge der konsumierten Gesundheitspro-
dukte und -dienstleistungen, sondern auch die
Anspriiche der Konsumenten und Patienten an
die Qualitdt erhohen. Dies ist insbesondere auf
den erhohten Stellenwert der Gesundheit in der
Gesellschaft und auf das wachsende Gesundheits-
interesse der Bevolkerung zuriickzufithren (Tei-
chert 2011). So sind die Ausgaben der privaten
Haushalte fiir Gesundheitsprodukte und -dienst-
leistungen in den letzten zehn Jahren deutlich
und kontinuierlich angestiegen (Statistisches Bun-
desamt 2010a) - ein Trend, der sich auch in Zu-
kunft weiter fortsetzen wird.

Aufgrund der erhoéhten Anspriiche und In-
anspruchnahme von Gesundheitsdienstleistun-
gen gilt es fiir die Zukunft umso mehr, innovative
und qualitativ hochwertige Service-Angebote zu
entwickeln und die individuelle Anpassung der
Dienstleistungen an die Bediirfnisse der Kunden
auszubauen (Granig/Nefiodow 2010). Beispiels-
weise werden Gesundheitsdienstleistungen heute
nicht mehr nur in den Krankenhé&usern und Arzt-
praxen, sondern mehr und mehr auch im priva-



ten Haushalt erbracht (Heinze/Hilbert/Paulus
2009) und bereits zum Grofdteil durch moder-
ne Informations- und Kommunikationstechno-
logien unterstiitzt. Zukunftsweisend sind in dieser
Hinsicht E-Health-Anwendungen und Ambient
Assisted Living-Systeme, die im Alter und bei
Krankheit ein selbststdndiges Leben in den eige-
nen vier Wianden unterstiitzen. Ein Ausbau der
Gesundheitsdienstleistungen per IuK-Technolo-
gien wird den Einsatz von Pflegekriften und so-
ziale Zuwendung jedoch nicht ersetzen kénnen.
Der Gesundheitsstandort Haushalt wird somit
nicht ohne von Menschen personlich erbrachte
Dienstleistungen auskommen. Damit der Gesund-
heitsstandort Haushalt nicht zur Insel wird, ist
gerade in diesem Bereich ein intelligentes Zu-
sammenspiel von Technik und Personaleinsatz
durch neue Dienstleistungsangebote in Form von
Systemlosungen erforderlich.

Eine Dienstleistungspolitik, die den Anspruch
erhebt, die Dienstleistungsqualitit im Gesund-
heitswesen zu verbessern, muss sich daher mit
den Chancen und Risiken des Technologieein-
satzes in der Gesundheitsversorgung auseinan-
dersetzen und sie muss Konzepte entwickeln, wie
Leistungen, die auch jenseits des gesundheits-
okonomischen Kernsystems erbracht werden (z.B.
Pflegeleistungen durch Angehorige), in das Dienst-
leistungssystem , Gesundheit” erfolgreich integ-
riert werden konnen. Eine nicht zu vernachléssi-
gende Zukunftsbaustelle des deutschen Gesund-
heitswesens wird es auch sein, einen gleichen
Zugang zu Gesundheitsdienstleistungen fiir alle
Bevolkerungsgruppen zu gewdhrleisten. Dies be-
inhaltet in erster Linie die gezielte Ansprache von
Personen und Gruppen, die Gesundheits- und
Praventionsangebote nicht selbststandig — zum
Beispiel aufgrund von Sprachbarrieren oder ande-
ren Hindernissen — in Anspruch nehmen koénnen.

Mit dem Mehr an Gesundheitsdienstleis-
tungen, die in Zukunft unerldsslich sind, um den
Bedarf steigender Patientenzahlen zu decken,
werden auch deutlich mehr und besser qualifi-
zierte Fachkridfte benotigt. Wihrend im Jahre
2009 in den Gesundheitsberufen rund 4,7 Mil-
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lionen Menschen arbeiteten (Statistisches Bun-
desamt 2010b), konnten bis zum Jahre 2020 insge-
samt bis zu 6,7 Millionen Arbeitskrédfte benotigt
werden (vgl. Henke et al. 2010). Um einem dro-
henden Fachkrédftemangel entgegenzuwirken und
Gesundheitsdienstleistungen aufgrund mangel-
hafter Arbeitsbedingungen nicht zur ,Achilles-
ferse der Gesundheitswirtschaft (Evans/Hilbert
2008) werden zu lassen, ist es ein unbedingtes
Ziel einer zukunftsweisenden Dienstleistungspoli-
tik, attraktivere Arbeits- und Entlohnungsbedin-
gungen und eine effizientere Arbeitsorganisation
zu schaffen sowie die Qualifizierungsstrukturen
auszubauen.

Dabei gilt es jedoch zu erkennen, dass sich im
Zuge der Entwicklung von dienstleistungsorien-
tierten Versorgungsstrukturen und Prozessen die
Qualifikationsprofile stark verandern werden. Eine
Entwicklung diirfte sein, dass die Koordination
und Steuerung von Kommunikations- und Infor-
mationsprozessen innerhalb des Gesundheits-
wesens und an den Schnittstellen zu den Lebens-
und Arbeitswelten der Menschen erheblich an
Bedeutung gewinnt. Bei der Qualifizierung fiir die
Gesundheitsberufe geht es einerseits um eine qua-
litative Verbesserung der (Berufsaus- und Weiter-)
Bildung in der Gesundheits- und Altenpflege. An-
dererseits ist es fiir die Zukunftstdhigkeit der Ge-
sundheitsdienstleistungen unbedingt erforderlich,
die Qualifikationsstrukturen und -inhalte zu er-
weitern, die Beschiftigten fiir einen erhdhten
(Medizin-)Technikeinsatz zu qualifizieren, Spezia-
lisierungen in der Weiterbildung zu férdern und
iber eine neue Arbeitsteilung zwischen Arzt und
Pflegekraft nachzudenken.

Insgesamt sollte eine Dienstleistungspolitik
darauf hinwirken, Gesundheit als systemiibergrei-
fende Dienstleistungserbringung zu gestalten, die
Einflussgroflen wie Arbeitsgestaltung, Arbeits-
schutz, Bildung, Erndhrung und die Gestaltung
individueller Lebensentwiirfe stdrker unter Ge-
sichtspunkten des proaktiven Gesundheitsmana-
gements thematisiert, um darauf aufbauend die
Rahmenbedingungen fiir ein nachhaltig ausge-
richtetes Gesundheitssystem zu schaffen.
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2.2 Bildung

Leistungstdhige Bildungs- und Qualifizierungsan-
gebote sind fiir die soziale und wirtschaftliche Zu-
kunftsfahigkeit hoch entwickelter Gesellschaften
die Schlisselressource. Eine gute (Schul-)Bildung
ist ein wichtiger Grund- und erster Meilenstein
fir die Aus- und Weiterbildung qualifizierter Fach-
krifte, fiir die in vielen Wirtschaftsbereichen heu-
te und in Zukunft grofler Bedarf besteht. Wichtig
fiir die zukiinftige Innovationsfahigkeit von Ge-
sellschaft und Wirtschaft sind zweifellos grof3ere
Investitionen des Bundes und der Lander in Schul-
und Berufsausbildung sowie berufliche Weiter-
bildungsmafinahmen (Eicker-Wolf/Thoéne 2010).
Unerlasslich ist nicht nur, dass die offentlichen
Bildungsausgaben gesteigert werden; zusdtzlich
ist der Dienstleistungssektor Bildung und Erzie-
hung gefordert, die Wirksamkeit seiner Angebote
zu verbessern und eine funktionierende und in-
einander greifende Infrastruktur fir gute Bildung
zu etablieren.

Das allein wird jedoch nicht geniigen, um
substantielle Fortschritte im Bereich der Aus- und
Weiterbildung zu erreichen. Nur wenn es gelingt,
die Aus- und Weiterbildung als ein funktionieren-
des Dienstleistungssystem zu gestalten, werden
sich die 6konomischen und sozialen Potenziale,
die mit mehr Bildung verbunden sind, dauerhaft
heben lassen. Bei genauerer Betrachtung folgt die
Organisation des Bildungssystems in weiten Tei-
len heute eher der Logik einer auf Massenfer-
tigung abzielenden Sachgutproduktion, denn den
Funktionsweisen eines modernen Dienstleis-
tungssystems: Dabei durchlaufen junge Men-
schen einen standardisierten Bildungsprozess, an
dessen Ende ein definiertes Qualifikationsniveau
steht, das anschliefSend auf dem Arbeitsmarkt ver-
wertet und nur im Ausnahmefall aktualisiert wird.

Eine Dienstleistungsékonomie neuen Zu-
schnitts verlangt ein erweitertes Verstandnis von
Aus- und Weiterbildung! Es geht dabei nicht nur
um neue Bildungsinhalte, um eine Intensivie-
rung der frihkindlichen Bildung oder eine effi-
zientere Vermittlung von Lerninhalten, sondern

vor allem um die Einsicht, dass es sich bei Bil-
dung um einen lebenslang anhaltenden Kom-
petenzentwicklungsprozess handelt, der in unter-
schiedlichen Lebensphasen und in unterschied-
lichen Organisationen und Institutionen stattfin-
det und der deshalb immer wieder neu individuell
zugeschnittene Bildungsangebote und Bildungs-
dienstleistungen erfordert (vgl. Bosch /Krone/Lan-
ger 2010).

Es ist Aufgabe einer Dienstleistungspolitik, die
dafiir notwendigen Rahmenbedingungen zu schaf-
fen. Zum einen gilt es, die vielfdltigen Akteure,
die Beitrdge zu einer lebenslangen Kompetenz-
entwicklung leisten, intensiver zu vernetzen, um
auf dieser Basis individuelle Bildungsleistungen
entwickeln zu konnen. In diesem Zusammen-
hang wire auch zu iberlegen, wie Unternehmen
und offentliche Institutionen als Arbeitgeber stir-
ker in Bildungsdienstleistungen involviert wer-
den konnen. Zum anderen miissen Bildungsan-
gebote als echte Dienstleistungen konzipiert wer-
den, bei denen die ,Kunden” stdrker als bislang
in den Prozess der Leistungserstellung integriert
werden und eigenstdndige Bildungsinhalte erar-
beiten. Nur durch eine aktivere Rolle der Men-
schen im Dienstleistungssystem , Bildung” kon-
nen individuell zugeschnittene Bildungskarrieren
entstehen, die den vielfdltigen pluralen Lebens-
entwiirfen und den zunehmenden 6konomischen
Flexibilitdtsanforderungen gerecht werden.

Ein grofier Mangel der Bildungs- und Qualifi-
zierungslandschaft, der sich in Zukunft negativ
auf das deutsche Bildungsniveau auswirken wird,
wenn nicht rechtzeitig gegengesteuert wird, ist
dariiber hinaus die Zunahme der korperlichen
und psychischen Belastung der Beschiftigten im
Bereich Bildung und Erziehung (Schonhofer
2008). Um die drohende Verschlechterung der
Bildungsqualitdt einzuddmmen, gilt es insbeson-
dere, genligend und gut qualifizierte Lehrkrafte
auszubilden und diese unter attraktiveren Ar-
beitsbedingungen und erfiillbaren Arbeitsanfor-
derungen bei angemessener Bezahlung einzuset-
zen. Arbeit im Bildungswesen muss deshalb als

attraktive, selbstbestimmte und sinnstiftende
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Dienstleistungsarbeit organisiert und gestaltet wer-
den, die selbst Bildungs- und Weiterbildungsmog-
lichkeiten offeriert.

Wenn Bildung als Dienstleistung organisiert
wird und sich das Leistungsangebot entlang der
individuellen Bildungschancen und Bediirfnisse
orientiert, entsteht ein vielfdltiges und abwechs-
lungsreiches Bildungswesen, das ein hohes Maf3
an Durchléssigkeit und Anschlussfahigkeit zwi-
schen unterschiedlichen Bildungselementen und
Bildungsabschliissen gewdhrleistet. Damit riicken
die akademische Aus- und Weiterbildung und die
Ebene der mittleren Qualifikation ndher zusam-
men. Auch hier gilt es, die Ausbildungsinhalte und
die institutionellen Uberginge durch eine aktive
Dienstleistungspolitik mit zu gestalten. Wahrend
z.B. im akademischen Sektor die Diskussion um
die Etablierung einer Dienstleistungswissenschaft
(Service Science) auf die Notwendigkeit inhalt-
licher und struktureller Reformen in der dienst-
leistungsorientierten Aus- und Weiterbildung
verweist, sollte auch das fiir Deutschland wich-
tige Segment der mittleren Bildungswege nicht
vernachldssigt werden. Auch in diesem Segment
sind strukturelle Verdanderungen notwendig. So
strebt die Berufspolitik von ver.di aktuell bereits
an, die derzeit bestehenden 350 Ausbildungsbe-
rufe auf etwa 100 zu reduzieren. Ziel ist es, breit
angelegte Kernberufe zu definieren und diese ins-
gesamt mit umfassenderen Kompetenzen, Kern-
und Fachqualifikationen auszustatten und so
tachspezifische Grenzen aufzubrechen.

Sowohl im akademischen als auch in den
nicht-akademischen Bereichen stellt sich jedoch
die Frage, welche Kompetenzen und Qualifika-
tionsprofile einer modernen Dienstleistungsdko-
nomie als Basisqualifikationen zu betrachten
sind, auf denen eine individuell zugeschnittene
und langfristig ausgerichtete Kompetenzentwick-
lung aufsetzen kann. Es ist Aufgabe einer Dienst-
leistungspolitik, diese Bildungs- und Qualifika-
tionsinhalte mit zu definieren. Denn nur wenn
Bildungsdienstleistungen auch auf dem Arbeits-
markt verwertet werden konnen, werden Men-
schen bereit sein, sich lebenslang zu qualifizieren.
Gerade in vielen Dienstleistungsberufen scheint
der Zusammenhang zwischen Qualifikation und
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attraktiver bzw. attraktiv vergiiteter Beschiftigung
aufgebrochen. Eine Dienstleistungspolitik wirkt
darauf hin, diese Liicke wieder zu schliefien.

2.3 Nachhaltigkeit und Energieeffizienz

Nachhaltigkeit und Energieeffizienz ist ein fir
alle gesellschaftlichen Handlungsfelder und Ak-
teure relevantes Thema, weil alle wirtschaftlichen
Aktivitdten und privaten Lebenswelten auf Ener-
gie angewiesen und schon heute, aber noch mehr
in Zukunft, zu einem nachhaltigeren Umgang
mit Energie und Ressourcen angehalten sind. Die
Sicherung der oOkologischen Zukunftsfahigkeit
Deutschlands und Europas hingt davon ab, die
Umweltbelastungen drastisch zu reduzieren und
durch eine effizientere Nutzung von Energie und
knapper werdenden Rohstoffen mehr Wohlstand
und Lebensqualitdt zu erzeugen. Mehr Energie-
und Ressourceneffizienz kann allerdings nur ge-
lingen, wenn der noch relativ hohe Energie- und
Rohstoffverbrauch in Industrie und Unterneh-
men, der offentlichen Hand und den privaten
Haushalten auch durch intelligente, 6kologische
Dienstleistungen deutlich verringert wird (vgl.
Baedeker et al. 2010).

Gleichzeitig konnen zukunftsweisende Inno-
vationen im Bereich Energie- und Ressourcenef-
fizienz dazu beitragen, die Wettbewerbsfahigkeit
Deutschlands nachhaltig zu steigern. Insbeson-
dere Okologie und Ressourcenproduktivitit sind
mitunter diejenigen Bereiche, die in Zukunft
auch global am stdarksten wachsen werden und
wo mit entsprechenden Angeboten fiir die inter-
nationale Zusammenarbeit Exporterfolge auch
im Dienstleistungsbereich erzielt werden kénnen
(vgl. Hirschl/Konrad/Weif 2009). Der Export von
Energiedienstleistungen umfasst insbesondere
die Vermittlung deutschen Know-hows und in-
novative Beratungs- und Planungsdienstleistun-
gen. Auf Unternehmerseite kann auf interna-
tionaler Ebene noch viel Potenzial erschlossen
werden, wenn geeignete strategische Mafinah-
men ergriffen und umgesetzt werden.

Immer deutlicher zeichnet sich ab, dass die
okologische Erneuerung moderner Volkswirt-
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schaften nur durch die Entwicklung neuer, Res-
sourcen schonender Dienstleistungen und dienst-
leistungsorientierter Anreiz- und Geschidftsmo-
delle bewaltigt werden kann. Dabei geraten die
bislang etablierten Vorstellungen von Anbietern
und Abnehmern von Leistungen ins Wanken.
Denn in einer 6kologisch ausgerichteten Dienst-
leistungswirtschaft konnen die Verbraucher von
Energie gleichzeitig auch Produzenten von Ener-
gie sein. Moglich wird dies durch dezentrale For-
men der Energieerzeugung (z.B. Kraft-Warme-
Kopplung) oder aber durch neue Formen der
Energie-Zwischenspeicherung (z.B. leistungsfahi-
ge Auto-Batterien), die es privaten Haushalten er-
moglichen, die selbststindig produzierten Ener-
gietiberschiisse in das Energiesystem einzuspei-
sen. Die Dienstleistungspolitik kann einen 6ko-
logischen Beitrag leisten, indem sie durch das
Setzen von Rahmenbedingungen und Hand-
lungsempfehlungen die Weichen fiir ressourcen-
und energiesparende Dienstleistungen stellt.

Ein erster Schritt der Dienstleistungsunter-
nehmen selbst wire es, die angebotenen Dienst-
leistungen auf ihren Beitrag zur Nachhaltigkeit
zu tberpriifen und gegebenenfalls zu optimieren
(vgl. Baumgartner/Zwainz/Biedermann 2009).
Hier konnten oOkologische Handlungsleitlinien
der Politik Empfehlungen dafiir geben, wie
Dienstleistungen in Zukunft energieeffizient und
Ressourcen schonend erbracht werden konnen.
Zukunftsweisende Instrumente fiir einen flichen-
deckenden FEinsatz erneuerbarer Energien sind
beispielsweise ein Umbau zu dezentralen Energie-
strukturen, bei denen Konsumenten zugleich
Produzenten von Energie werden und hieran an-
schlieffend die Forderung neuer dienstleistungs-
spezifischer Geschéftsmodelle zur Finanzierung
und zum Betrieb regenerativer Energieformen.

Eine aktiv gestaltete Dienstleistungspolitik
nutzt die mit Nachhaltigkeit und Energieeffizienz
verbundenen Chancen und Potenziale und riickt
diese in das Zentrum von Politikgestaltung. Die
Kommunikation dieser Chancen und Potenziale
kann letztlich nur durch einen sektoral und sys-
temiibergreifenden Politikansatz erfolgen. Die
Notwendigkeit dafiir ergibt schon daraus, dass
sektorspezifische Nachhaltigkeitsdebatten von

den Biirgerinnen und Biirgern nicht selten als Zu-
mutungen, anstatt als Chancen wahrgenommen
werden. Gerade Deutschland kann es sich aber
nicht leisten, die Themen Energieeffizienz und
Nachhaltigkeit auf der Ebene von Gliihlampen-
verboten und E-10-Kraftstoff zu diskutieren. Nur
wenn es gelingt, die Zusammenhédnge zwischen
okonomischen Mehrwert, Wachstum, individu-
eller Bildung und Gesundheit und den 6kolo-
gisch und nachhaltigen Wertschépfungskonzep-
ten zu vermitteln, werden Menschen ihre Lebens-
und Verhaltensweisen aus freien Stiicken verdn-
dern, weil sie die Chancen und Potenziale, die
mit diesen Verdnderungen verbunden sind, er-
kennen.

Zur zukiinftigen Pravention bzw. Losung von
aktuellen Natur- und Wirtschaftskrisen weltweit
wird die Entkoppelung von Lebensqualitit und
Umweltverbrauch fiir eine Steigerung der Ener-
gie- und Ressourceneffizienz unverzichtbares Mit-
tel. Dazu muss in der Gesellschaft (und bei jedem
Einzelnen) ein Umdenken erfolgen und ein neu-
es Okologisches Bewusstsein geschaffen werden.
Vor allem in Bezug auf die hohen Anspriiche an
die Lebensqualitdt miissen neue Wohlstandsmo-
delle und Konsummuster zum Tragen kommen,
die in Kombination mit 6koeffizienten Innova-
tionen bei der Produktion sowohl 6konomisches
Wachstum erzeugen als auch Nachhaltigkeits-
prinzipien verfolgen.

Dass mit einem solchen Umdenken nicht nur
okologische, sondern auch 6konomische Chan-
cen gegeben sind, liegt auf der Hand. So hat die
Umwelttechnologie laut Prognosen die Chance,
bis zum Jahre 2020 einen jahrlichen Umsatz von
bis zu 460 Milliarden Euro zu erwirtschaften und
dabei sogar die wirtschaftsstarken Bereiche Che-
mie und Fahrzeugbau zu tiberholen (Hennicke
2010). Gleichzeitig besteht hier ein hohes Be-
schiftigungspotenzial sowohl auf nationaler als
auch auf internationaler Ebene. Bereits die aktu-
elle Arbeitsplatzentwicklung zeigt positive Ten-
denzen: Allein im Zeitraum zwischen den Jahren
2004 und 2006 sind im Bereich Umweltschutz
291.200 neue Jobs entstanden (Edler 2008). Bei
einer Energie- und Materialkostensenkung um
20 Prozent konnten bis 2020 bis zu 1 Millionen
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neue Arbeitspldtze entstehen (vgl. Aachener Stif-
tung; Kathy Beys 2006). Es wird jedoch betont,
dass die positiven Beschiftigungseffekte nur dann
eintreten werden, wenn sich Deutschland zu-
sammen mit der EU mit einer gemeinsamen Stra-
tegie fiir einen ©6kologischen Umbau der Wirt-
schaft und eine nachhaltige Ressourcenproduk-
tivitdt engagiert.

Ein unbedingtes Erfordernis fiir die 6kologi-
sche Zukunftsfihigkeit Deutschlands ist, dass die
Entwicklung von Konzepten fiir mehr Nachhal-
tigkeit und Energieeffizienz von der Politik mitge-
tragen und durch geeignete Rahmenbedingungen
konsequent vorangetrieben werden. Es miissen
zudem wieder verstdrkt Anreize fiir Investitionen
in erneuerbare Energien durch Kleinanleger ge-
setzt werden, um das 6kologische Engagement zu
starken und deren energiewirtschaftliches Poten-
zial nicht ungenutzt zu lassen. Gleichzeitig miis-
sen die Energiekonzerne und -unternehmen zu
grofleren Investitionen angeregt werden, durch
die auch eine Weiterentwicklung okologischer
Produktionsverfahren und Dienstleistungen star-
ker angekurbelt werden kann.

Die verschiedenen Dienstleistungen rund
um die Energieeffizienz werden sich in Zukunft
hinsichtlich der wirtschaftlichen Bedeutung und
der verschiedenen Angebotsformen systematisch
weiterentwickeln (Hirschl/Weif 2009). Vor allem
der Einsatz von Dienstleistungen zur Einsparung
von Energie und Rohstoffen durch ein sinnvolles
Management der Arbeitsprozesse sowie die Inte-
gration von neuen Technologien und Dienstleis-
tungen zu neuen Arbeitsprozessen werden in den
Dienstleistungssektor in Zukunft prdagen. Hier
werden in besonderem Mafle hybride Angebote
zum FEinsatz kommen, die Produkte und Dienst-
leistungen zu Komplettldsungen integrieren. Die
Entwicklung neuer Produkt-Dienstleistungs-Kon-
zepte in der Energiewirtschaft ist auch in hohem
Mafle von regen Forschungs- und Entwicklungs-
dienstleistungen abhidngig. Neben dem stdrkeren
Ausbau von Forschung und Entwicklung ist ein
schneller Transfer von Produkt- und Dienstleis-
tungsinnovationen fiir den Erfolg der Energie-
dienstleistungen von morgen mafigeblich.
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2.4 Mobilitat als Dienstleistung

Mobilitdit von Menschen und Giitern ist eine
Grundvoraussetzung einer offenen und moder-
nen Gesellschaft. Mobilitdt ist Grundlage und
Folge wirtschaftlichen und gesellschaftlichen
Handelns zugleich. Aber klar ist auch: Die Art
und Weise, wie Mobilitdt gesellschaftlich orga-
nisiert ist, muss in weiten Teilen auf eine neue
Grundlage gestellt werden, wenn sie auch mor-
gen noch zu bezahlbaren Konditionen gewdhr-
leistet werden soll. Vor allem muss kiinftig 6kolo-
gische Nachhaltigkeit wesentliches Ziel jeglicher
Mobilitdtskonzepte sein. Besondere Herausforde-
rungen liegen folglich in der Energieeinsparung,
dem Nutzen neuer Mobilititskonzepte, in alter-
nativen Antriebstechnologien sowie im Ausbau
der Mobilitatsinfrastruktur und in der besseren
Steuerung von Verkehrsfliissen (Nittinger/Ku-
chenbecker 2005).

Fir Deutschland ist das Thema Mobilitdt von
besonderer Relevanz. So miissen schon aufgrund
der zentralen Lage in Mitteleuropa und der ver-
gleichsweise starken Industriegiiterproduktion
hierzulande besonders viele Giiter und Personen
transportiert werden. Dartiber hinaus gilt noch
immer, dass in Deutschland nahezu jeder siebte
Arbeitsplatz direkt oder indirekt von der Auto-
mobilindustrie abhdngig ist, was dazu fiihrt, dass
neue Mobilitdtskonzepte mit weitreichenden ge-
samtwirtschaftlichen Folgen verbunden sein kon-
nen. Gerade die Abhidngigkeit Deutschlands von
funktionierenden Mobilitdtskonzepten erfordert
eine aktive Neukonzeption von zukunftstdhiger
Mobilitdt, da ein aktives Angehen die Spielraume
fir die notwendigen Anpassungsprozesse ver-
grofert.

Ein wesentliches Kennzeichen der Industrie-
gesellschaft ist bislang, dass weite Teile der Dienst-
leistung ,Mobilitdt” in Form des Individualver-
kehrs nahezu ausschlief}lich durch die Kunden
selbst erbracht werden. Es spricht jedoch vieles
dafiir, dass die Grenzen zwischen Kkollektiven
Transportdienstleistungen und dem Individual-
verkehr kiinftig flielender werden. Dabei wird
der Verkehrstriager ibergreifende Personenver-
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kehr fester Bestandteil der gesellschaftlichen Mo-
bilitat. Gefragt sind Allianzen innovativer Mobi-
litdtsdienstleister, z.B. zwischen Unternehmen des
Nahverkehrs und Carsharing-Anbietern, die den
offentlichen Verkehr individueller und den priva-
ten Verkehr zugleich 6ffentlicher gestalten. Auch
hier zeigt sich, dass klassische Trennlinien in
einer Dienstleistungsokonomie neuen Zuschnitts
an Bedeutung verlieren.

Auch die Mobilitdt der Zukunft wird nicht
ohne Produkte auskommen. Mobile Menschen
brauchen Autos, Ziige, Schiffe, Flugzeuge, Fahrra-
der etc. Die Frage ist jedoch, wie diese Produkte
genutzt und wie die unterschiedlichen Verkehrs-
trager tiber intelligente Geschéftsmodelle mitein-
ander vernetzt werden. Solche Nutzungskonzepte
wiederum sind von vielfdltigen Einflussgrolen
abhdngig, deren Wirkmechanismen bislang erst
ansatzweise bekannt sind. Sie reichen von objek-
tiven Kosten-Nutzen-Analysen bis hin zu indivi-
duell gelagerten psychologisch-emotionalen Pré-
ferenzen, was die Nutzung einzelner Verkehrs-
trager betrifft.

Eine Dienstleistungspolitik zielt darauf ab,
diese Zusammenhdinge zu verstehen, um darauf
aufbauend Handlungs- und Gestaltungsempfeh-
lungen fiir die Entwicklung und Implementie-
rung dienstleistungsorientierter Nutzungskon-
zepte liefern zu konnen. Solche Konzepte konn-
ten kiinftig auch Elemente enthalten, die bislang
auf den Bildschirmen einer Verkehrspolitik tiber-
haupt nicht auftauchen. So ist nicht ausgeschlos-
sen, dass Mobilitdtsdienstleistungen kiinftig mit
Gesundheitsdienstleistungen kombiniert werden.
Zum Beispiel konnte eine gesundheitsforderliche
und muskelbetriebene Mikro-Mobilitdt auf dem
Weg zum Arbeitsplatz fiir Arbeitgeber und Be-
schiftigte mit finanziellen Anreizsystemen hin-
terlegt werden. Unterstiitzt und ermoglicht wer-
den solche Konzepte gerade auch durch den Ein-
satz neuer Technologien.

Neue Technologien, etwa im Bereich der Te-
lematik, erlauben neue Mobilititsdienstleistun-

gen und neue Geschiftsmodelle (Kagermann
2006), indem Anbieter von Mobilitdtsleistungen
und Kunden besser miteinander vernetzt und rei-
bungslose Uberginge zwischen unterschiedlichen
Mobilitatstragern gewdhrleistet werden. Auf diese
Art konnen kollektive Transportsysteme gestdrkt
und systematisch mit dem Individualverkehr ver-
netzt werden. Dabei spielen auch neue Sicher-
heitskonzepte eine wichtige Rolle, die beriih-
rungslose Kontrollen von Personen und Giitern
und schnelle Prozesse bei der Passagierabferti-
gung gewdhrleisten. In diesem Sinne beinhalten
Mobilitdtsdienste stets mehr als den Transport
von A nach B. Es geht letztlich um die Frage, wie
Mobilitédt als grundlegendes menschliches und
gesellschaftliches Bediirfnis organisiert werden
soll und wie eine 6konomisch und o6kologisch
sinnvolle Mobilitédt bei gleichzeitig hoher Mobi-
litdtsqualitét erreicht werden kann.

Die Komplexitit, die sich durch die dienst-
leistungsorientierte Vernetzung von Personen,
Mobilitdtstrdgern und den Rahmenbedingungen
einer sicheren und zuverldssigen Mobilitdt erge-
ben, erfordert eine Dienstleistungspolitik, die in
der Lage ist, Gestaltungsakzente entlang der ge-
samten Mobilitdtskette zu setzen. Das Spektrum
der Aufgaben einer aktiven Dienstleistungspolitik
zur Steigerung der Leistungsfahigkeit gesellschaft-
licher Mobilitdt ist vielfdltig. Nicht nur, dass
zukunftsfahige Mobilitdtskonzepte eine stdrkere
Vernetzung von heute noch weitgehend auto-
nom operierenden Verkehrstragersystemen erfor-
dern. Es geht auch um die Frage, welche Mobili-
tatsdienstleistungen wiinschenswert sind, z.B. im
Hinblick auf Fragen des Datenschutzes, die durch
die Vernetzung individueller Daten und Informa-
tionen im Mobilitdtssystem auftauchen. Zudem
konnen, etwa in der Automobilindustrie, neue
Mobilitdtskonzepte zur Transformation ganzer
Branchen fiihren, inklusive des Bedarfs neuer
Arbeits- und Qualifikationsanforderungen. Auch
hierfiir gilt es, die entsprechenden Rahmenbedin-
gungen zu entwickeln.
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2.5 Hybride Wertschépfung

Die Wettbewerbsfahigkeit moderner Volkswirt-
schaften hingt mehr und mehr davon ab, dass
nicht nur isolierte Produkte wie Autos oder Ma-
schinen geliefert werden, sondern dass Problem-
lésungen adressatengerecht angepasst und mit
Finanzierungslosungen begleitet angeboten wer-
den. Konkurriert wird mit hybriden Angeboten,
die sowohl Produkte als auch Dienstleistungen
enthalten. Die Integration von Produkten und
Dienstleistungen fiihrt zu neuen Leistungen und
Wertschopfungsformen. Dabei avancieren Pro-
dukte zu Plattformen, auf denen kundenspezifi-
sche Dienste aufsetzen, wodurch die Unterschei-
dung von Produkten und Dienstleistungen an
analytischer Trennschirfe verliert. Das stellt auch
die Dienstleistungsforschung vor neue Herausfor-
derungen (Stauss 2005).

Die Integration von Produkten und Services
ist in einigen Bereichen so weit fortgeschritten,
dass es schwierig ist, klare Grenzen zwischen Pro-
dukten und Dienstleistungen zu ziehen. Ist das
iPad von Apple ein Produkt im engeren Sinne?
Die Antwort lautet: ja. Man kann es anfassen und
es kann einem sogar auf die Fiile fallen. Aber ist
das iPad nicht auch eine Dienstleistungsplatt-
form, die antritt, die Art und Weise, wie Informa-
tionsdienste produziert und konsumiert werden,
zu revolutionieren? Auch hier lautet die Antwort:
ja. Der Einsatz neuer Technologien unterstiitzt
diese Entwicklung massiv. Selbst Produkte wie
das Auto avancieren in diesem Zusammenhang
zu physischen Plattformen, auf deren Basis
Dienstleistungen angeboten werden, die rund
um das Thema der Mobilitit angesiedelt sind.
Beispiele hierfiir sind innovative Car-Sharing Kon-
zepte, die durch neue Telematik-Dienste deutlich
kundenfreundlicher gestaltet werden.

Die Integration von Produkten und Dienst-
leistungen fithrt in immer mehr Branchen und
Industrien zu einer Transformation der Wert-
schopfungsprozesse und damit zu einer Transfor-
mation der Gewinn- und Erlosstrome (fiir den
Maschinenbau etwa vgl. Meier 2004). Hinter-
grund ist, dass hybride Wertschépfungsformen
andere Geschéftsmodelle verlangen, bei denen
die Erlosstrome weniger stark vom Verkauf (Trans-

Friedrich-Ebert-Stiftung

aktion) des Produktes abhédngig sind als vielmehr
von der Nutzung desselben iiber einen Nutzungs-
zeitraum hinweg (Life Cycle Management).

Hier zeichnen sich erste Aufgaben fiir eine
Dienstleistungspolitik ab, denn verdnderte Ge-
winn- und Erlosstrome gehen nicht selten mit
einer neuen Intransparenz von Kosten und Leis-
tungen einher. Was aus dem Umfeld von Mobil-
funkvertragen seit langem bekannt ist, konnte
im Zuge hybrider Wertschdpfungsformen auch
an ganz anderen Stellen ein Problem werden:
Durch Entkopplung der Kosten vom Produktkauf
entstehen ,versteckte” Kosten, die eine entspre-
chende Kéufer-Kompetenz bei der Beurteilung
von Leistungsvertrdgen erfordern, wenn spitere
unangenehme Uberraschungen vermieden wer-
den sollen. Eine Dienstleistungspolitik greift die-
se Zusammenhdnge auf, macht sich fiir mehr
Informations- und damit auch fiir mehr Markt-
transparenz im Umfeld hybrider Produkte stark
und gibt Gestaltungshinweise, wie Kunden und
Unternehmen die Chancen, die mit der Integra-
tion von Dienstleistung und Produkten verbun-
den sind, optimal nutzen.

Die Integration von Produkten und Dienst-
leistungen fiihrt aber nicht nur zu Verdnderungen
im Hinblick auf den Konsum von Leistungen, son-
dern auch zu Transformationen im Prozess der
»Produktion” bzw. der Entwicklung neuer Leis-
tungsangebote. Denn hybride Wertschépfungs-
formen sind insbesondere durch neue bzw. erwei-
terte Formen der Integration des Kunden in den
Prozess der Leistungserstellung charakterisiert.
Dabei gerdt immer stirker die Lebenswelt von
Menschen in den Blickpunkt, wenn es um die
Entwicklung von innovativen Produkt-Dienstleis-
tungsangeboten geht (Bienzeisler et al. 2010).

Hintergrund ist die Tatsache, dass die grofien
soziobkonomischen Herausforderungen in den
Feldern Energie, Mobilitdt und Gesundheit, vor
denen alle Volkswirtschaften stehen, nur durch
innovative Produkt-Dienstleistungs-Konzepte ge-
16st werden konnen, die darauf abzielen, das All-
tagsverhalten der Menschen zu verdndern. Ge-
fragt sind z. B. Leistungen, die Menschen motivie-
ren, im Haushalt anders mit Energie umzugehen
oder die Menschen befahigen, Pflegeleistungen im
héduslichen Umfeld zu erbringen. Die Entwick-
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lung der dafiir notwendigen hybriden Leistungen
erfordert eine engere Verzahnung von Forschungs-
und Entwicklungsaktivititen mit menschlichen
Lebenswelten. Bereits heute betreiben viele Grof3-
unternehmen sogenannte ,Living-Labs“, in de-
nen menschliches Verhalten unter realen Bedin-
gungen beobachtet und analysiert werden kann,
um darauf aufbauend entsprechende Produkt-/
Dienstleistungskombinationen entwickeln zu
konnen. Eine Dienstleistungspolitik stellt sich
der Herausforderung, das Spannungsfeld zwischen
Arbeits- und Lebenswelten zu verstehen, um ent-
sprechende Gestaltungsakzente setzen zu kon-
nen. Dienstleistungspolitik vermittelt z.B. im
Spannungsfeld zwischen dem Nutzen indivi-
dueller Bewegungsprofile fiir neue Mobilitéats-
konzepte und problematischen Zugriffen von
Unternehmen und offentlichen Institutionen auf
individuelle Daten- und Informationsbestinde.
Die Integration von Produkten und Dienst-
leistungen zu hybriden Wertschdpfungsformen
erfordert auf der Anbieter-Seite neue und erwei-
terte Kompetenzen — das betrifft sowohl den aka-
demischen Bereich (Service Science) als auch den
Bereich mittlerer Qualifikation. Die bisherigen
Ausbildungs- und Qualifizierungsstrukturen sind
in weiten Teilen das Ergebnis einer 150-jahrigen
Anpassung an die Bediirfnisse der industriellen
Massenproduktion, die im akademischen Sektor
zu folgender idealtypischer Arbeitsteilung fiihrt:
Ingenieure und Naturwissenschaftler schaffen
Produkte, Informatiker entwickeln Computer-

Software und Betriebswirte regeln die Produk-
tionsprozesse und sorgen fiir die Vermarktung. In
einer Dienstleistungswirtschaft neuen Zuschnitts
funktioniert diese Aufgabenteilung nur noch be-
dingt. In dem Mafle, wie Leistungen kundenspe-
zifisch entwickelt und Wertschdpfungsstrukturen
komplexer werden, lassen sich die dafiir notwen-
digen Erkenntnisse kaum noch in einzelnen
Disziplinen finden, sondern erfordern gleichzeitig
Kompetenzen in vielen Fachgebieten (Ingenieur-
wissenschaften,
schaften, Wirtschaftsinformatik, Soziologie, Psy-

Informatik, Wirtschaftswissen-

chologie, Arbeitswissenschaften und anderen) so-
wie deren enge Verbindung. Unternehmen wer-
den deshalb vermehrt darauf angewiesen sein,
Fachkrifte zu gewinnen, die in der Lage sind,
Kundenprobleme zu erkennen, um dafiir — meist
mit Hilfe neuer Technologien - kundenspezi-
fische Problemlosungen zu entwickeln. Diese
Fachkrifte miissen sowohl {tiber technologisches,
betriebswirtschaftliches wie auch sozialwissen-
schaftliches Wissen und Know-how verfiigen, um
branchen- und diszipliniibergreifend denken und
kommunizieren zu kénnen. Noch weitgehend
ungekldrt ist, wie sich diese Entwicklungen auf
das Segment mittlerer Qualifikation auswirken,
in dem immer noch die Mehrzahl der Beschaf-
tigten tatig ist. Dienstleistungspolitik muss vor
dem Hintergrund hybrider Wertschopfungsfor-
men deshalb auch in der Lage sein, bildungspoli-
tische Impulse zu liefern.
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3. Ubergreifende Gestaltungsfelder einer (neuen) Dienstleistungspolitik
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Dienstleistungspolitik ist ein vergleichsweise neu-
es Feld der wirtschafts- und sozialwissenschaft-
lichen Debatten, das erst etwa seit Ende des ver-
gangenen Jahrzehnts auf der Tagesordnung steht.
Deshalb ist Dienstleistungspolitik auch noch
nicht als eigenstindiges Handlungsfeld breit
etabliert. Mit dem starken Wachstum der Dienst-
leistungsbranchen und -berufe sind zwar erste
Aktivitdten auf wirtschaftspolitischer Ebene ent-
standen. Dienstleistungspolitik hat sich jedoch
dabei meist auf sektoral ausgerichtete Wirtschafts-
politik reduziert, die unter Stichworten wie
yDienstleistungsrichtlinie” oder ,Niedriglohnsek-
tor” diskutiert wurde.

Die ersten politischen Mafinahmen in diese
Richtung konzentrierten sich somit verstarkt auf
einzelne Dienstleistungsbranchen und hier auf
die Entwicklung von Ansédtzen zur Deregulierung
und Kostensenkung (Beckmann et al. 2010), was
in vielen Féllen zwar den gewiinschten Beschaf-
tigungsanstieg, gleichzeitig jedoch eine Ver-
schlechterung der Arbeitsbedingungen in den
betroffenen Dienstleistungsberufen zur Folge hat-
te. Zu mehr Innovation, einer Verbesserung in
der Qualitdt der Dienstleistungserbringung oder
gar zu Innovationen in der Arbeitsorganisation
und Arbeitsgestaltung hat dies in der Regel nicht
gefiihrt. Insofern kann bilanziert werden, dass
diese Ansdtze nicht gidnzlich gescheitert sind,
aber doch unzureichend waren.

Der jetzt anstehende Umbau der Wirtschaft
in Richtung einer auf Nachhaltigkeit und Okolo-
gie abzielenden Dienstleistungswirtschaft bedarf
einer Neujustierung der Dienstleistungspolitik.
Im Vordergrund steht eine Dienstleistungspolitik
,aus einem Guss”, die zwar sektor- und bran-
chensperzifische Bediirfnisse und Notwendigkeiten
kennt und reflektiert, die sich jedoch nicht in

den Funktionszwingen einzelner Teilsysteme ver-
liert, sondern die sektor- und branchentibergrei-
fende Innovationen ermoglicht, unterstiitzt und
vorantreibt.

Auch die Beratungen des Arbeitskreises Dienst-
leistungen von ver.di und der Friedrich-Ebert-
Stiftung zeigten, dass es gute Griinde gibt, eine
solche Dienstleistungspolitik zu entwickeln.
Denn mittlerweile wird immer deutlicher, dass
bessere Dienstleistungen nicht nur wegen ihrer
positiven Beitrdge zum Arbeitsmarkt bendétigt
werden, sondern auch, weil sie unerldsslich sind,
um drdngende gesellschaftliche und 6kologische
Probleme zu l6sen: Moderne Dienstleistungen
stehen — wie in den vorstehenden Ausfithrungen
beschrieben — in der Zukunftsverantwortung und
miissen ihren Beitrag liefern, die 6kologischen, ge-
sundheitlich-demografischen sowie die bildungs-
bezogenen Herausforderungen zu iiberwinden.

Um die Chancen des Dienstleistungssektors
zu nutzen und die gegebenen und zukiinftigen
Herausforderungen anzunehmen, ist jetzt Politik
gefordert! Es wird eine Dienstleistungspolitik ge-
sucht, die Dienstleistungen als Motor fiir Inno-
vation und Beschidftigung aktiviert und stdrkt
und die zugleich zu einer deutlichen Verbesse-
rung der Dienstleistungsqualitdt und Dienstleis-
tungsarbeit beitragt. Welche Impulse eine solche
Dienstleistungspolitik fiir die jeweiligen Dienst-
leistungsfelder mit besonderer Zukunftsverant-
wortung wie Bildung, Gesundheit etc. leisten
kann, wurde im vorangegangenen Kapitel auf-
gezeigt. Dariiber hinaus jedoch lassen sich be-
reichstibergreifende Felder identifizieren, in de-
nen Dienstleistungspolitik aktive Gestaltungs-
impulse liefern kann und liefern muss. Die Skiz-
zierung dieser Felder streben die nachfolgenden
Ausfithrungen an.
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3.1 Bereichstbergreifende
Gestaltungsleitbilder fokussieren

Es stimmt, die Dienstleistungswirtschaft ist heute
vor allem durch ein hohes Maf§ an Heterogenitat
gekennzeichnet: Das Spektrum reicht von perso-
nenbezogenen Dienstleistungen iiber unterneh-
mensbezogene Dienstleistungen bis hin zu tech-
nisch gestiitzten Diensten. Richtig ist aber auch,
dass Heterogenitdt ebenso fiir die Sachgutpro-
duktion zutrifft: Es macht einen Unterschied, ob
man Automobile, Kraftwerke oder medizintech-
nische Produkte fertigt. Die Unterschiede finden
sich nicht nur auf den Absatz- und Beschaffungs-
markten, sondern auch in Bezug auf die Arbeits-
organisation, den Technologieeinsatz, das Inno-
vationsmanagement oder die Nutzung von Ratio-
nalisierungspotenzialen.

Warum aber gibt es eine integrierte Indus-
trie-, nicht aber eine integrierte Dienstleistungs-
politik? Die Antwort ist in der Historie des deut-
schen Produktions- und Innovationsmodells zu
suchen. Dabei hat sich die deutsche Industrie
frithzeitig auf ein innovationsorientiertes Quali-
tatsmodell fokussiert (Wittke 1995), welches noch
immer den Rahmen fiir simtliche industriepoli-
tische Aktivititen vorgibt. Im Zentrum dieses
Modells steht die Erkenntnis, dass der internatio-
nale Wettbewerb nicht als Preis-, sondern nur als
Qualitdts- und Innovationswettbewerb entschie-
den werden kann. Die meisten industriepoli-
tischen Mafinahmen und Empfehlungen orien-
tieren sich an diesem branchen- und industrie-
ubergreifenden Leitbild, was maf3geblich zu einer
positiven Entwicklung von Wirtschaft und Ge-
sellschaft beigetragen hat.

In dem Mafle, wie Dienstleistungen und
dienstleistungsorientierte Geschidftsmodelle zu
wesentlichen Treibern sektor- und branchentiber-
greifender Innovationsprozesse werden, gilt es,
auch fir Dienstleistungen solche Orientierung
stiftenden Gestaltungsleitbilder zu entwickeln.
Derzeit spricht alles dafiir, dass auch im Dienst-
leistungsbereich der Wettbewerb nicht als Kos-
tenwettbewerb zu verstehen ist. Auch hier — ge-
nau wie im Bereich des produzierenden Gewer-
bes — gilt es, Innovation und Qualitdt in das Zen-
trum einer aktiv gestaltenden Politik zu riicken.

Eine solche Dienstleistungspolitik miisste strate-
gisch angelegt sein, damit sie politisch wirksam
wird und in die unterschiedlichen Gestaltungs-
felder positiv hineinwirkt. Konkret orientiert sich
eine bereichsiibergreifende Dienstleistungspolitik
an folgenden Gestaltungsleitlinien:

— Steigerung der Nachfrage nach qualitativ hoch-
wertigen Dienstleistungen (6ffentlich wie pri-
vat);

— Erleichterung des Zugangs zu 6ffentlichen und
privatwirtschaftlich erbrachten Dienstleistun-
gen;

— Ausbau und Weiterentwicklung der Dienstleis-
tungsforschung und Forderung von offent-
lichen und privatwirtschaftlichen Dienstleis-
tungsinnovationen;

— Stdrkung des offentlichen Bewusstseins fiir
die Wertschdpfungs- und Innovationsbeitrdage
durch Dienstleistungen;

— Forderung qualifizierter
Dienstleistungsarbeit.

und anerkannter

Unter diesen bereichsiibergreifenden Zielstellun-
gen vereinigen sich unterschiedliche Handlungs-
ebenen und unterschiedliche Handlungsschwer-
punkte, welche die Differenziertheit der Dienst-
leistungswirtschaft widerspiegeln.

3.2 Dienstleistungsforschung ausbauen
und entwickeln

Damit die Potenziale, die mit Dienstleistungs-
innovationen verbunden sind, sektorspezifisch,
aber auch sektoriibergreifend erschlossen und
genutzt werden konnen, bedarf es des Ausbaus
bzw. der Weiterentwicklung einer entsprechen-
den akademischen Basis. Derzeit spiegeln die Mit-
tel, die in die Dienstleistungsforschung flief3en,
nicht ansatzweise die Relevanz, die Dienstleis-
tungen in Bezug auf Wachstum, Wohlstand und
Beschiftigung zukommt. (So stehen fiir das im
Jahr 2006 gestartete BMBF-Programm ,Innova-
tionen mit Dienstleistungen” fiir eine fiinfjah-
rige Laufzeit lediglich 70 Millionen Euro an
Forschungsmitteln bereit, wihrend die gesamte
High-Tech-Strategie der Bundesregierung im glei-
chen Zeitraum auf rund 15 Milliarden Euro For-
dermittel zurtickgreifen kann.)
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Gleichwohl gilt es beim Ausbau der Dienst-
leistungsforschung neben finanziellen auch in-
haltliche und strukturelle Akzente zu setzen,
denn es ist davon auszugehen, dass sich zugleich
die Art und Weise verandern wird, wie Dienst-
leistungsforschung kiinftig organisiert, institutio-
nalisiert und betrieben wird. Neben einer starker
interdisziplindren Arbeitsweise zihlen dazu neue
Kooperationsformen zwischen Unternehmen und
Wissenschaft sowie neue Wege des Know-how-
Transfers von der Wissenschaft in die Wirtschaft
und von der Wirtschaft in die Wissenschaft (Ar-
beitsgruppe Evaluation Service Science 2010).

Die Weiterentwicklung der Dienstleistungs-
forschung ist vor allem deshalb angezeigt, weil
wesentliche 6konomische und soziale Problem-
stellungen und Losungsansdtze erst durch die
spezifische Dienstleistungsperspektive in den
Blick genommen werden konnen. Damit gelingt
es der Dienstleistungsforschung, den ,blinden
Fleck” zu umgehen, die jede sektorspezifische Be-
trachtung einzelner Dienstleistungsbranchen mit
sich bringt. So kdnnen etwa bestimmte dienst-
leistungsrelevante Fragestellungen im Gesund-
heitswesen nicht aus Perspektive der Gesund-
heitsforschung bearbeitet und reflektiert werden,
weil viele Fragestellungen im Gesundheitswesen
sich den analytischen und methodischen Instru-
mentarien der Gesundheitsforschung oder der
Gesundheitsokonomie entziehen.

Die Dienstleistungsforschung ist dazu pra-
destiniert, wirtschaftliche und gesellschaftliche
Verdnderungen frithzeitig zu erkennen und in
ihren Wirkungszusammenhidngen zu verstehen.
Auf dieser Basis lassen sich Losungsansadtze entwi-
ckeln, die nicht nur 6konomisch und 6kologisch
vertraglich sind, sondern die auch die Lebensqua-
litdat der Menschen durch Erhohung der Qualitét
von Dienstleistungen innerhalb und zwischen
den unterschiedlichen Dienstleistungssystemen
verbessert. Dazu ist es erforderlich, dass noch
starker als bislang das Wechselverhdltnis von
technischen, 6konomischen und sozialen Aspek-
ten in das Zentrum der Dienstleistungsforschung
gestellt wird. Im Mittelpunkt steht dabei der
Mensch, der als Kunde und/oder als Anbieter
einer Dienstleistung im Zentrum des wissen-
schaftlichen Interesses steht.

Friedrich-Ebert-Stiftung

Eine zukunftsgewandte Dienstleistungspolitik

— erkennt die Wechselwirkungen von Technolo-
gie, Okonomie und Gesellschaft;

— tritt flr eine finanzielle und inhaltliche Wei-
terentwicklung der Dienstleistungsforschung
ein;

- setzt forschungspolitische Akzente, die den
Menschen in Dienstleistungssystemen in das
Zentrum der Betrachtung riicken.

3.3 Impulse durch mehr Nachfrage-
orientierung in der Wirtschafts- und
Finanzpolitik

In den letzten 15 Jahren hat sich Deutschland
stark am Paradigma einer angebotsorientierten
Wirtschafts- und Finanzpolitik ausgerichtet. In-
folge dessen wurden offentliche Ausgaben teils
zuriickgefahren, teils nur zogerlich ausgebaut,
und niedrige Lohnabschliisse wurden als eine
zentrale Voraussetzung fiir die Steigerung der
wirtschaftlichen Wettbewerbsfahigkeit angesehen.
Und diese Politik zeigte Wirkung: Vor allem bei
der Abgabenquote fiir Unternehmen und Vermo-
gen (Anteil von Steuern und Sozialabgaben am
Bruttoinlandsprodukt) gehort Deutschland nicht
mehr zu der Gruppe von Lindern mit hohen Ab-
gaben, sondern ist ein Land mit mittlerer Ab-
gabenquote. Bei den Lohnen ist es so, dass die
Erwerbseinkommen sich vom Wachstum des
Bruttoinlandsprodukts faktisch abgelost haben;
wiahrend das Sozialprodukt wichst, verharren die
Erwerbseinkommen mehr oder weniger auf dem
Niveau von Anfang der 1990er Jahre.
Mittlerweile zeigt sich jedoch, dass Ange-
botsorientierung an Grenzen stofst. Am deutlichs-
ten wird dies beim Blick auf die Niedrigeinkom-
men und auf die Bevolkerungsgruppen, die in
Armut leben. Beide sind seit Mitte der 1990er
Jahre deutlich gewachsen. Aber auch in vielen Be-
reichen der Infrastruktur gibt es wachsende Pro-
bleme (vgl. auch Beckmann/Schulz/Uellenberg-
van Dawen 2010). In der Bildung und Erziehung
hinkt Deutschland hinter den fithrenden Natio-
nen her. Die Stabilisierung bzw. die leichte Riick-
fihrung der Gesundheitsausgaben am Bruttoin-
landsprodukt ldsst viele Menschen befiirchten,



Wirtschafts- und Sozialpolitik

dass die Herausforderungen des demografischen
Wandels nur unzureichend bewidltigt werden.
Dartiber hinaus konnten Einbufien bei der Quali-
tat des Gesundheitswesens die Gefahr heraufbe-
schworen, dass Deutschland seine Bedeutung als
flihrender Standort der Medizintechnik verliert.
Und in Sachen Forschung und Entwicklung fallt
es deutschen Hochschulen sehr schwer, zu den
weltweit fiihrenden Einrichtungen zu gehoren.
Vor diesem Hintergrund mehren sich die Stim-
men, die bisherige Angebotsorientierung zu kor-
rigieren und insbesondere in diejenigen Gestal-
tungstelder verstdrkt in oOffentliche Dienstleistun-
gen zu investieren, die fiir die Zukunftsfahigkeit
Deutschlands von besonderem Gewicht sind:
namlich Bildung und Wissen, Gesundheit und
Okoeffizienz. Dariiber hinaus kénnte durch ho-
here Lohn- und Tarifabschliisse dazu beigetragen
werden, die Nachfrage nach innovativen Dienst-
leistungen zu verbessern.

Aus Verantwortung fiir die Lebenslage der
Menschen, aber auch im Interesse der Steigerung
der wirtschaftlichen Zukunfts- und Wettbewerbs-
fahigkeit sollte Politik in Deutschland die bisher
verfolgte Angebotsorientierung relativieren und
verstarkt auf nachfrageorientierte Ansitze setzen.
Gerade in den in diesem Papier angesprochenen
Gestaltungsfeldern kann, wie in den vorangegan-
genen Kapiteln skizziert wurde, ein grofes Poten-
zial fiir eine vielfdltige, flichendeckende und in-
novative Dienstleistungslandschaft ausgeschopft
werden.

Dartiber hinaus sollte Politik die Sozialpart-
ner dabei unterstiitzen, die Abkopplung der Loh-
ne und Gehdlter von der Entwicklung des Brutto-
inlandsproduktes riickgdngig zu machen und den
begonnenen Marsch in eine Niedriglohndkono-
mie zu stoppen.

Politische Strategien, die — wie oben ange-
sprochen — auf Anstofie und Gestaltung fiir aus-
gewdhlte Branchen und Gestaltungsfelder setzt,
werden oft mit dem Hinweis kritisiert, man kon-
ne mit seinen Zukunftserwartungen leicht ,auf

das falsche Pferd setzen“, und deshalb sei es rat-
sam, sich nicht auf einzelne Branchen zu fokus-
sieren, sondern die Rahmenbedingungen zu ver-
bessern und ggf. noch Exportférderung zu betrei-
ben. So verniinftig es ist, gegeniiber Zukunfts-
prognosen skeptisch zu sein, so unverniinftig ist
es aber auch, vor Skepsis in Angststarre zu verfal-
len: Die allermeisten Lander der Welt und auch
Deutschland haben Probleme und Herausforde-
rungen bei Gesundheit, Bildung und Okologie
und werden hier in den kommenden Jahrzehn-
ten deutlich mehr leisten miissen; daran besteht
wissenschaftlich kein Zweifel und darauf stellen
sich mehr Regierungen, Wirtschaftsberater, Un-
ternehmen und Finanzdienstleister ein.

In allen drei Bereichen bedeuten Fortschritte
nicht nur verbesserte Lebens- und Arbeitsbedin-
gungen, sondern auch ganz erheblich positive
Beschiftigungswirkungen. In allen drei Gestal-
tungsfeldern — zumindest aber bei Gesundheit und
Okologie — blickt die Welt auf Deutschland, weil
viele Akteure sicher sind, dass in Deutschland
hohe Kompetenzen vorherrschen und dass ihnen
eine Zusammenarbeit mit Deutschland weiter-
hilft. Warum sollte Deutschland in einer solchen
Situation seine Dienstleistungspolitik auf Rah-
menbedingungen beschrdanken, statt durch eine
offensive Gestaltungspolitik bei Gesundheit, Bil-
dung und Okologie im eigenen Lande mehr fiir
Lebensqualitdt, Beschiftigung und Wachstum zu
tun und sich der Welt als Kooperationspartner
anzubieten?

Gefordert von einer Dienstleistungspolitik
von morgen sind mithin:

— ein Ausbau der offentlichen Investitionen fiir
Bildung, Forschung und Entwicklung;

— das Setzen von Investitionsanreizen fiir Unter-
nehmen (vor allem im Mittelstand) und pri-
vate Haushalte (nicht zuletzt beim Thema
Energie);

— das Sicherstellen von ergiebigen und sozial ge-
rechten Finanzquellen fiir Gesundheit und
Pflege.
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3.4 Zukunftsfahige Dienstleistungen
durch regionale Strukturpolitik

Die Aktivitdten im Dienstleistungsbereich haben
auf der regionalen Ebene in den letzten Jahren
durch den Ausbau von Unternehmens-Netzwer-
ken und Clustern zugenommen, die ganz hiufig
durch die regionale Strukturpolitik geférdert und
unterstiitzt wurden. Diese Netzwerke und Cluster
konnten einen entscheidenden Beitrag dazu lie-
fern, eine verbesserte regionale Infrastruktur fiir
Produkte und Dienstleistungen hervorzubringen.
Bisher konzentrieren sich die meisten Netzwerke
und Cluster jeweils auf bestimmte Dienstleis-
tungsfelder und biindeln hier Kompetenzen, Wis-
sen und Innovationspotenzial verschiedener An-
bieter.

Damit die regionale Nachfrage weiter ange-
kurbelt und entsprechende Angebote konzipiert
werden konnen, wiren eine grofiere Dienstleis-
tungsorientierung und stdrkere Impulse aus der
regionalen Strukturpolitik wiinschenswert. Hier-
zu muss sich gerade auch auf regionaler Ebene ein
neues Verstandnis von Dienstleistungen durchset-
zen, wodurch das gesamte regionale Dienstleis-
tungsspektrum - auch mit seinen Verflechtungen
zur Sachgutproduktion — stdrker in den Blick ge-
nommen wird. Eine leistungsstarke und nachhal-
tige Dienstleistungslandschaft hat die besten Zu-
kunftschancen, wenn ihre Entwicklungschancen
durch die Regionalpolitik erkannt, moderiert und
gefordert werden.

Ein neuer Vorstof3, der durch eine engagierte
regionale Strukturpolitik unterstiitzt werden kénn-
te, wére eine branchentibergreifende Vernetzung
und Kommunikation von Dienstleistungsanbie-
tern, die sich in einem regionalen Portal gezielt
zu Kooperations- und FuE-Partnerschaften zusam-
menfinden konnen. Hierdurch kdnnten gemein-
same Innovationspotenziale geweckt werden, was
zu einer regeren und vielfdltigeren Entwicklung
von Angeboten und neuen Geschiftsmodellen in
der Region fiihrt. Dies wiirde sich auch im Hin-
blick auf das Ziel einer dichteren Dienstleistungs-
Infrastruktur positiv auswirken. Bei den perso-
nenbezogenen Dienstleistungen erscheint es oh-
nehin sinnvoll, die Dienstleistungsangebote auf
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eine Region zu konzentrieren, da sie von den Kun-

den hauptsdchlich am Heimatort in Anspruch

genommen werden. Dies gilt insbesondere fiir die

Bereiche Gesundheit und Bildung, deren Ange-

botsdichte und Qualitdt vor Ort stimmen muss,

um der hervorgehobenen Zukunftsverantwortung

gerecht zu werden.

Geeignete Ansatzpunkte fiir eine aktivierende

und verantwortungsvolle Dienstleistungspolitik

auf regionaler Ebene konnten folglich sein:

- die Moderation eines brancheniibergreifenden
Dienstleistungsnetzwerks sowie

— die Forderung von integrierten bzw. hybriden
Angebotsinnovationen.

3.5 Ausbau der internationalen
Zusammenarbeit

Deutschland konnte durch den Export hochwer-
tiger und wissensintensiver Dienstleistungen in
den letzten Jahren zunehmend Erfolge verbuchen,
die mitunter auch auf Initiativen der Dienstleis-
tungspolitik zuriickzufithren sind. Diese Erfolge
beziehen sich allerdings bisher noch auf die Ak-
tivitditen einzelner Branchen. Zukunftsweisend
wdre eine verstarkte Entwicklung und Vermark-
tung von Dienstleistungssystemen, die integrier-
te Angebote von Anbietern aus verschiedenen
Dienstleistungssegmenten enthalten.

Die in diesem Papier angesprochenen Dienst-
leistungsbereiche der Zukunft — insbesondere die
Bereiche Gesundheit und Energieeffizienz — miis-
sen zukiinftig mehr exportfahige Angebote ent-
wickeln, um die internationale Wettbewerbsfa-
higkeit weiter zu steigern. Dies wird zunehmend
auch tber hybride Angebote verfolgt werden,
durch die gleichzeitig der Export von Produkten
in Kombination mit entsprechenden Dienstleis-
tungen — auch auf digitalem Wege — angekurbelt
werden kann.

Insbesondere auch der verstarkte Aufbau in-
ternationaler Kooperationspartnerschaften kann
die internationale Prdsenz deutscher Dienstleis-
tungsangebote deutlich steigern und zu einer
neuen Qualitdit von Dienstleistungen fiihren.
Dies gilt fiir die deutsche Beteiligung bei interna-
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tionalen Forschungs- und Entwicklungsaktivita-

ten zur Entwicklung neuer Angebote, aber auch

um Service Science im internationalen Dialog zu
betreiben.

Um neue Zuginge fiir eine starkere interna-
tionale Orientierung der deutschen Dienstleis-
tungslandschaft zu schaffen, wird auch die Dienst-
leistungspolitik das Ruder in die Hand nehmen
und politische Briicken schlagen miissen. Eine
integrierte Dienstleistungspolitik wiirde sich
dem internationalen Dienstleistungsgeschehen
auf einer weitaus breiteren Ebene Offnen, sich
insgesamt stdrker einbringen als durch spezifi-
sche Internationalisierungsoffensiven fiir einzelne
Dienstleistungsbranchen.

Dienstleistungspolitik kann aktivierend auf
die internationale Zusammenarbeit von Dienst-
leistungsanbietern einwirken, indem sie
— den Weg fiir einen internationalen Austausch

und die Anbahnung fiir Kooperationspartner-
schaften bereitet;

— nicht nur branchenspezifische Strategien ver-
folgt, sondern indem ein integrierter Zugang
zu internationalen Dienstleistungsmarkten ge-
wahlt wird.

3.6 Dienstleistungsarbeit gestalten

Wie in den vorherigen Kapiteln deutlich wurde,
brauchen die Aktivitdten der Dienstleistungspoli-
tik eine neue sektoren- und branchentibergrei-
fende Perspektive und neuen Schwung fiir die
Bewiltigung der Zukunftsaufgaben.

Eine der vordringlichsten Zukunftsaufgaben
einer sozial ausgewogenen und zukunftsweisen-
den Dienstleistungspolitik ist die Arbeitsgestal-
tung der Berufe im Dienstleistungsbereich. Denn
um den Dienstleistungssektor leistungsfihiger
und zukunftsorientiert zu gestalten, braucht es
gentigend qualifizierte und leistungsstarke Ar-
beitskrifte. Ein grofes Potenzial, um den drohen-
den Fachkrdftemangel aufzufangen, liegt in der
Rekrutierung von Arbeitskrdften, denen bislang
der Zugang noch verwehrt geblieben ist. Gefragt
sind mithin besondere Ansprachewege fiir solche
Bevolkerungsgruppen, die heute noch als Pro-

blemgruppen des Arbeitsmarktes an den Rand
gedrangt werden und morgen eine Schliisselres-
source fiir die Leistungsfihigkeit in vielen Wirt-
schaftsbranchen sein kénnten. Auch im Hinblick
auf eine Verbesserung der sozialen Teilhabe dieser
Bevolkerungsgruppen ist es eine wichtige Aufga-
be einer zukunftsweisenden Dienstleistungspoli-
tik, diese BevoOlkerungsgruppen verstirkt anzu-
sprechen und fiir die Dienstleistungsarbeit zu
qualifizieren.

Dienstleistungspolitik steht somit in der Ver-
antwortung, eine ,Humanisierung der Arbeit”
voranzutreiben, die sich mehr an den sozialen
Bediirfnissen der Arbeitnehmer orientiert, was
sich in erster Linie in verbesserten Arbeitsbedin-
gungen und einer hoheren Entlohnung fiir die
Dienstleistungsarbeit niederschlagen wiirde.
Gleichzeitig kann eine optimierte Arbeitsorgani-
sation (in Kombination mit neuen Qualifizie-
rungsstrukturen) Verbesserungen fiir die Qualitat
und Wettbewerbsfihigkeit von Dienstleistungs-
angeboten hervorbringen. Dienstleistungsarbeit
muss wieder als sinnstiftende Tatigkeit erlebt
werden, in die die Beschdiftigten ihre fachlichen,
sozialen und personlichen Kompetenzen gerne
einbringen. Dies ist vor allem durch mehr Aner-
kennung und Wertschdtzung von Dienstleistungs-
arbeit zu erreichen. In diesem Zusammenhang ist
es fiir eine integrierte Dienstleistungslandschaft
erforderlich, ein branchentiibergreifendes Leitbild
fir gute Dienstleistungsarbeit zu schaffen. Der
zentrale Anreiz, um die Dienstleistungsarbeit fiir
(aktuelle und potenzielle) Arbeitskrifte attrakti-
ver zu gestalten, bleibt in erster Linie jedoch eine
angemessene Entlohnung. Mit einer intelligen-
ten Gestaltung von Arbeit und Technik kénnen
nicht nur die notwendigen Fortschritte in Bezug
auf Qualitdt und Effizienz der Leistungserstellung
erzielt werden, sondern auch die Basis fiir gut be-
zahlte, abwechslungsreiche und anspruchsvolle
Arbeitsplétze geschatfen werden.

Die Gestaltung der Arbeit ist in der Welt der
Dienstleistungen genauso wie in anderen Wirt-
schaftsbereichen in allererster Linie eine Frage,
die von Firmen, Betriebs- und Personalrdten so-
wie von den organisierten Sozialpartnern bear-
beitet wird. Gleichwohl ist untiibersehbar, dass
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das Wirken der Sozialpartner ein besseres Funda-
ment braucht. Die arbeitsmarktpolitischen Ver-
dnderungen der letzten Jahre haben in Deutsch-
land in vielen Dienstleistungsfeldern eine Preka-
risierung der Arbeit beglinstigt. Der Ausbau des
Niedriglohnbereichs wie das Wachsen von zeit-
lichen befristeten Arbeitsverhdltnissen und das
Erstarken der Leiharbeit ist mit dem dringend
notwendigen Ausbau der Dienstleistungsokono-
mie kaum vereinbar. Der DGB und ver.di fordern
daher den gesetzlichen Mindestlohn von 8,50
Euro pro Stunde. Dartiber hinaus kann die Quali-
tat und Leistungsfahigkeit der Arbeit im Dienst-
leistungssektor auch dadurch gestarkt werden,
dass die Tarifarbeit der organisierten Sozialpart-
ner aufgewertet wird. Ein Weg dazu ist, dass ein-
mal gefundene Tarifvertrage haufiger als bisher
von der Politik fiir allgemeinverbindlich erkldrt
werden.

Der verstarkte Technikeinsatz in der Dienst-
leistungsarbeit fiihrt zu einem wachsenden Be-
darf, Arbeit und Technik neu zu organisieren.
Nicht nur moderne digitale Kommunikations-
und Dienstwege, auch der direkte Einsatz von
IuK-Technologien bei der Leistungserstellung er-
fordert eine neue Arbeitsgestaltung und Weiter-
bildung der Arbeitnehmer. Damit eine solche
,High-Road“-Strategie gelingt, ist eine Arbeitsge-
staltungs- und Qualifizierungsoffensive fir den
Dienstleistungssektor unerldsslich, bei der insbe-
sondere die Gestaltungsperspektive fiir die Schliis-
selbereiche (Gesundheit, Bildung, Nachhaltigkeit,
Mobilitdt und hybride Angebote) angesprochen
werden miissen.

Friedrich-Ebert-Stiftung

Die Dienstleistungslandschaft von morgen
wird sich deshalb in allen Bereichen mit einem
stetig wachsenden Qualifizierungsbedarf ausein-
ander setzen miissen, bei dem auch das Zusam-
menspiel der einzelnen Branchen miteinander
thematisiert wird, um qualitativ hochwertige und
international wettbewerbsfihige Dienstleistun-
gen anbieten zu konnen. Neue Qualifizierungs-
strukturen und Berufe sind zwar sowohl im aka-
demischen als auch nicht-akademischen Bereich
zu etablieren, grofier Nachholbedarf besteht je-
doch vor allem noch in den akademischen Aus-
bildungsfeldern. Um eine angemessene und viel-
taltige akademische Qualifizierung zu erreichen,
miissen auch mehr Lehrstithle und Institute fiir
die einzelnen Schliisselbereiche des Dienstleis-
tungssektors, aber auch fiir eine umfassende Ser-
vice Science eingerichtet werden. Derartige Ent-
wicklungen werden in der Folge auch dazu fiih-
ren, die Forschung und Entwicklungsaktivitdaten
fir den Dienstleistungssektor weiter voranzutrei-
ben und neu auszurichten.

Die Zukunft der Arbeit im Dienstleistungssektor

ist also entscheidend abhdngig davon,

— die Arbeitsbedingungen fiir Dienstleistungs-
arbeit zu verbessern und - zumindest in weiten
Bereichen - attraktiver zu machen,

- neue Wege der Arbeitsorganisation und des
Technikeinsatzes zu beschreiten,

- neue Qualifikationen, Berufe und Ausbildungs-
felder zu etablieren,

— Problemgruppen des Arbeitsmarkts fir die
Dienstleistungsarbeit zu gewinnen.
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