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Arbeiten und Lernen in der Wissensgesellschaft: Thesen zur
Entwicklung der wissensbasierten Arbeit im Front-Line Bereich

1. Dimensionen des Wissens im Rahmen informations- und wissensinten-
siver  Dienstleistungsarbeit

Die Umst ru ktur i er ung großer  Unte r nehmen i n marktorien t ie rte Profitcenter

und die Zu nahme von Unte r nehmensg r ündu ngen i n ne uen I ndust r i ezweige n f ühr -

ten zu ein em s t ei genden Ant eil de r Beschäft i gten i m „ front-line“ Bereich

der Bet r ie be, wo die se f ür die Er zeugu ng vo n Mehr wert durc h Wissen im B e-

reic h der Dien stl eis t ungen ver ant wortl i ch s i nd. Es kö nnen vi er vers chi edene

Dimensi onen der Expansio n und der stra t egis chen Bedeut ung von I nfor mat i onen

und Wis sen als  Mediu m und Pr odukt der  Ar bei t bei T äti gkeit en im  front-line

Bere i ch un t ers chieden wer den.

• Der For t sc hrit t der Wiss ens chaf t und d i e zu nehmende Spezia l i s ie r ung in

der Arb eit stei l ung haben de n Bedar f an  t heor etis chem Wisse n a ns t eig en

lass en.

• Die zunehmende Tech ni sie r ung der A r bei t h at eine  Nach f rage n ach diff e-

renz i er t em Erf ahr ungswissen un d implizitem Wissen g esc haff en.

• Der zunehmende We t tb ewer b, i ns bes onder e b ei den  expandieren den Diens t -

leis t ungen  im Be r ei ch d er untern ehmensnahen Dienstlei stu ngen und d er

Info r mat io nsbe sch aff ung, fü hrt e zur br ei t er en An wendung de s s tr ateg i sc h

wich t ig en kont ext uel l en Wis se ns bzw. W i ssens übe r M är kte, Konku r ren z,

Kundens egmente , Pr odukte un d Netz werke i m Di enst l ei st ungsb er eic h.

• Eng ver bunden mit de r Bedeut ung des front-line Bereiches u nd der Expan-

sion vo n  Dien stl eis t ungen i m all gemei nen i st de r B edarf an sozialen

Kennt ni sse n und Fähi gkei t en (s ozi ale K ompet enz). D i es e Art v on Kenn t ni s-

sen bedarf ein er bes onder en pe r sö nlich en Ne i gung u nd Arbei t swei se.

Herk ömml ic he K onz ept e der wisse nsb asie r t en Arbeit b eto nen di e Bedeu t ung der

erst en Dim ensi on, wä hren d t r adition el l e S tu dien über Wisse n i n der i ndu-

stri ell en Prod ukt i on die zw eit e Di mensi on hervor heben, d.h . Tacit-Knowledge

oder im pli z ite s Wi ss en. I nf ormati ons- und wissensin t ens ive Dienstleistung s-

arbe i ten fü hre n zu neuen Di mensio nen d es Wi ssens u nd Kompet enzen, von denen
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der über wi egende Tei l am be ste n durch on-the-job Training ( OJT) erl ern t

werd en kann.

2. Die Ide altypen der infor mations- und wissensint ensiven Dienstle i -
stungsarbe i t

Grun dsä t zl i ch kann zwisc hen st andardis i er te r Die nst le i stun gsarb eit ( mass-

cust omi zed ser vice work) un d wissen si nt ensi ver Dienstlei stu ngsa r bei t ( kno w-

ledg e-i nte nsive ser vic e work) unte r sc hi eden werd en. Si e di f f ere nzie r en in

den Dim ens i onen der Wiss ens t yp en und i n B ez ug au f d ie Kund engru ppe und di e

Art der Pr oduk t e. Ei n wei te r er Ty p, unternehm er i sche Diens t l eis t ungsar bei t

( ent r epr eneuri al ser vi ce work), kri stal l i si ert s i ch „ zwisc hen“ der standa r -

disi ert en Dien stl eis t ungsar bei t und de r wissensin t ensi ven Dienstleistu ngs-

arbe i t her aus.

Prot oty pen der  in fo r mati ons- und wissens i nte nsiv en Dienstleistungsa r bei ten

könn en i n den f ol genden i ndust r ie l len / b er uflic hen Konfig ur ati onen ge f un-

den wer den:

• Call cent er Bes chäf ti gte, infor mat i sier t e Beratert äti gkeite n ( st anda r di -

sier t e Die nstl eis t ungsar bei t )

• Vert r ie b von F i nanzp r odukte n ( unt erneh mer is che D i enstleistungs ar bei t )

• Soft war eent wic klu ng ( wiss ens in t ensive Dienstl ei st ungs arbei t )

Alle dr ei Type n von wiss ensbas i er t er Arbeit i m front-line Bereich steh en im

enge n Zusa mmenhang mi t j üngere n  U mgest al tu ngspr ozess en de r O rg anis ati onen.

3. Während  Organis ationen weiterh i n den primären Ort  für die ge l ei -
stete Arbe i t bilde n, werde n Autor i tät un d funkti onelle St r uktur en
verändert. Zusätzl i ch verf l ießen die Gre nzen zwi schen Org anisat i onen
und ihrem Umfeld d urch die  Handlu ngen in t erner u nd extern er Akt eure.

Im B ere i ch der  in fo r mati ons- und wissens i nte nsiv en Dienstleistu ngs ar bei ten

werd en Kunden i n die Org ani sat i on der  Ar bei t int egr ie r t (u nd Ar beit nehmer

könn en auc h in da s Unter nehmen de s Kunden ei ngeb unden sein ) . Be i al l en T y-

pen der i nf ormati ons- und  wisse nsin ten siven Dienstlei stu ngsar bei t s pie l en

die Bez i ehungen der Mita r bei te r untere i nander ei ne zu nehmend wi chti ge Rol l e

bei der Vol lbr i ngung der  Ar bei t , i nsbe sonder e im  Bere i ch d er be r ufl i ch en

Bild ung. Di e g est i egene Bedeut ung der  Bezie hunge n d er Mita r beit er u nte r ei n-

ande r geht Han d i n Hand mit Ve r änderun gen i m Gef üge der We i sungsbef ugni s

( aut hor i ty r el ati ons), a ber au ch mit e i nem erhöh t en Bedarf a n cross-

funk t io nel l en A r beit sbez i ehungen und d er Au f lösu ng fu nktio nel le r Ar beit s-

teil ung. Kolla bor ati ve For men der Arbe i t sorganisati on setz en si ch ü ber di e
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trad i ti onel l h i er arc hisc he und fu nktio nel le Arbe i t ste i lung h i nweg u nd e r -

setz en die se. Es ent steh en post-bürokra ti sche Netzwerkf or mat i onen a l s org a-

nisa t or i sc her Rahmen für  infor mat i ons- und wissensint ensive Tätigkeiten.

4. Neue Di mensione n der Ko ntrolle begren zen soga r in den komplex e-
sten Forme n der wis sensint ensiven Dienstl ei stung sarbeit i mmer n och
das Ausmaß  der Aut onomie d er Arbe i tnehme r .

Eine r se i ts sch l ie ßen die ne uen Di mensi onen der K ont ro l le d i e Mö glic hke i te n

der I nf ormatio nsb esc haff ung, di e durch d en informatis i er ten Arbeitsrahmen

gege ben we r den , ei n ( info-norma t ive Kontrol l e). Ander seits g ehör en hie r zu

auch so l ch e, d i e auf die Au sgesta l tung p ers önlic her Charak t er is t ika un d

Kompete nze n der Ar bei tne hmer ( techno log i es of the self) und ihrer I denti f i -

kati on mit der Tä t ig keit un d das Engag ement für  di e Ar beit a bzi elen ( boun-

dary contr ol).

5. Eine Re i he von Dimensio nen der  indust r iellen Beziehung en und  Ar -
beitsbezie hungen s t ehen un t er Anp assungs druck. D i eser Sac hverha l t
ist am auf f älligst en bei s t ark re guliert en Besch äftigungs system en
(z.B. Deut schland).

Der Dru ck f ür Ver änderun gen st ammt aus d er Regul i er ung der A r bei tsz eit (A r -

beit en bei Bed arf un d fl exi ble Ar beits zei te n), Q ual if i kati on (z unehmende

Bedeutu ng der Wei t er bild ung am  Arbei tsp l atz , sog . learning on-the-job ),

Eval uie r ung ( er gebni sori ent i er t und su bj ekt i v), Ent lo hnung ( ergebnisabhä n-

gig) , Engagement ( zu nehmend au ch i n pr of ess i onel l en Netzwe r ken) , Bef örd e-

rung (h ori zont ale Be f örd eru ng und Selb st ändi gkei t ) .
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