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1. Di nensi onen des Wssens i m Rahnen i nfornmati ons- und w ssensi nt en-
siver Dienstleistungsarbeit

Die Umst ru ktur i erung grofRer Unte rnehmen i n marktorien tie rte Profitcenter

und die Zu nahme von Unte r nehmensgr indungen in ne uen I ndust riezweige n fuhr-
ten zu ein em stei genden Anteil de r Beschéft igteni m ,front-1ine" Bereich
der Betrie be, wo die sef Ur die Er zeugung vo n Melrwert durc h Wissen im B e-
reic h der Dien stl eis tungen verantwortl ich sind. Eskd nnen vier vers chi edene
Dimensi onen der Expansio n und derstra tegis chen Bedeutung von | nfor mationen
und Ws senals Maiu m und Produktder Arbeit bei T &ati gkeit enim front-1ine
Berei chun ters chieden werden.

e Der Fortschrit t der Wss enschaft und die zu nehmende Spezia |i sie rung in
der Arbeit stei lung haben de n Bedarf an theoretis chem Wsse n a nsteig en
lass en.

e Die zunehnmende Technisie rung der A rbeit h at eine Nachfrage n ach diff e-
renz i ertem Erf ahr ungswissenun d inplizitem Wisseng eschaff en.

e Der zunehnende Wettb ewerb, insbesondere bei den expandieren den Dienst-
leis tungen im Be rei ch d er untern ehmensnahen Dienstlei stungen und der
Info rma io nsbeschaff ung, fi hrt e zur br eiteren Anwendung de s s tr ateg i sch
wich tig en kont ext uel | en Wis sens bzw. Wissens UUber M arkte, Konkurren z,
Kundensegmente , Produkte un d Netz werkei m Di enst | ei st ungsb er eic h.

e Eng verbunden mtde r Bedeutung des front-1line Bereichesu nd der Expan-
sion vo n Dien stl eis tungen im all gemeinen ist de r B edarf an sozialen
Kennt ni ssen und F&ahi gkei ten (s ozi ale K onpetenz). D iese Artv on Kenntni s-
sen bedarfein er besonderenpe rsdnlich enNeigungu nd Arbei tswei se.

Herk dmrhic he K onzept e der wisse nsbasie rten Arbeitb  eto nen di e Bedeutung der
erst en Dimensi on, wa hrend tradition elle Studien Uber Wsse ni n der indu-
stri ell en Prod uktiondiezw eit e D mensi on hervor heben, d.h. Tacit-Know edge
oder im pli zite s Wssen. |nformati ons-und wissensin tensive Dienstleistung S-

arbe iten fi hren zu neuen Di mensio nend es Wi ssensu nd Kompet enzen, von denen



der Uberwiegende Teil am besten durch on-the-job Training ( QJT) erl et
werd en kann.

2.Dielde altypen der infor mations-und wissensint  ensiven Dienstle i-
stungsarbe it

Grundsat zl i ch kann zwisc hen st andardis ierter Dienstleistun gsarbeit ( mass-
cust omized service work)un d wssen si ntensi ver Dienstlei Sstu ngsarbei t (know
ledg e-i nte nsive ser vic e work) unte rschi eden werd en. Sie di fferenzie ren in

den Dimensi onen der Wss enstypen undi nBezugau fd ie Kund engruppe unddi e
Art der Pr odukte. Ei n weiterer Ty p, unternehm erische Diens tl eis tungsar bei t
(entrepreneuri al servi ce work), kri stal lisierts ich ,zwisc hen" der standa r-
disi ert en Dien stl eis tungsarbeit und de r wissensin tensiven Dienstleistu ngs-

arbe it her aus.

Prot oty pen der in formati ons- und wissens i nte nsiv en Dienstleistungsa r bei ten
kbnnen in den fol genden industriellen /b eruflic hen Konfig urati onen ge fun-

den wer den:

e Call center Beschafti gte, infor matisier te Beratert &ti gkeite n ( st andardi -
sier te Die nstl eis tungsar bei t)
e Vert rie b vonF inanzprodukte n (unt erneh neris che D i enstleistungs arbeit)

e Soft war eent wic klu ng ( wiss ensin t ensive Dienstl ei stungsarbei t)

Alledr ei Typen von wiss ensbasi ert er Arbeit imfront-1ine Bereichsteh en im
engen Zusanmmerhang nitj Ungeren U mgestal tu ngspr ozessende r O rg anis ati onen.

3. Wéahrend Organis ationen weiterh inden priméaren Ort fur diege |ei-
stete Arbe ithilde n,werde n Autor itatun d funkti onelle St ruktur en
verandert. Zusatzl i chverf |ieBen die Gre nzenzwi schen Org anisat ionen
und ihrem  Umfeld d urch die Handlu ngenin terneru ndextern er Akt eure.

Im Bereichder informati ons- und wissens inte nsiv en Dienstleistu ngsar bei ten
werden Kunden in die Org ani sation der Arbeit int egriert (u nd Ar beit nehner
kébnnen auch inda s Unter nehnen de s Kunden eingebundensein ).Be i allenTy-
pen der informati ons- und wisse nsin ten siven Dienstlei stu ngsarbeit s pie |l en
die Bezi ehungen der Mta rbeiter untere i nanderei nezu nehmend wi chti ge Rolle
bei der Vol lbr ingung der Arbeit, insbesondere im Bereich d er be rufl ichen
Bild ung. Dieg estiegene Bedeutung der Bezie hungend er Mita rbeit eru nterein-
ander geht Han d in Hand nit Ve randerun gen im Geflige der We i sungsbef ugni s
(aut hority relati ons), a ber au ch nmt e inem erhéhten Bedarf a n cross-

funk tio nel I en Arbeit sbezi ehnungen und d er Au flésu ng fu nktio nelle r Arbeit s-
teil ung. Kolla borati ve For men der Arbe itsorganisati on setz ensi chiberd e
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trad iti onell h ierarc hisc he und fu nktio nelle Arbe itsteilungh inwegunder-
setz en die se. Es ent steh en post-birokra ti sche Netzwerkf ormationenals orga-

nisa tori scher Rahnenfir infor mations-und wissensint ensive Tatigkeiten.

4. Neue Di nensione n der Ko ntrolle begren zensoga r inden komplex e-
sten Forme n der wis sensint ensiven Dienstl ei stung sarbeit i nmer n och
das AusmalR der Aut onomie d er Arbe itnehmer.

Eine rsei ts sch |ie Ren die ne uen Di nensi onen der K ontrolle d ie Mdglic hkeiten
der Informatio nsbeschaff ung, die durch d en informatis i erten Arbeitsrahmen
gegeben werden, ein ( info-norma tive Kontrol |e). Anderseits g ehbren hierzu
auch so Iche, d ie auf die Au sgestaltung p ers 6nlic her Charak teris tika un d
Kompete nzen der Arbeitne hmea (techno log ies of the self) und ihrer| denti fi-
kati on nitder Ta& tig keitun d das Engagenent fir die Arbeita bz elen( boun-
dary contr ol).

5.Eine Re ihevon Dimensio nender indust riellen Beziehung enund Ar-
beitsbezie hungens tehenun terAnp assungs druck. D ieserSac hverha |t
istamauf falligst enbeis tarkre guliert enBesch aftigungs system en
(z.B. Deut  schland).

Der Druck fur Veré&anderun genst amm ausd er Regul i erung der A rbeitsz eit(A r-
beit en bei Bed arf un d fl exi ble Ar beits zeiten), Q ualif ikati on (z unehmende
Bedeutu ng der Weiterbild ung am Arbei tsp latz, sog. learning on-the-job ),
Eval uie rung (ergebni sori entiert und su bjektiv), Entlohnung ( ergebnisabhd n-
gig) , Engagement (zunehmend au ch in pr of essionel | en Netzwe rken), Beford e-

rung (h ori zont ale Be ford erung und Selb st andi gkei t).
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