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1. Thesenvorstellung

Tiefgreifende  Verdnderungen der FErwerbsarbeit, bezogen auf den
westeuropdischen Teil dieser Welt, werden in Politik, Wirtschaft und in den
unterschiedlichsten Teilbereichen der Soziologie diskutiert und prognostiziert
(Kocka 2001, Schweikart & Franzke 2001). Sei es in arbeits-, industrie-,
organisations-, oder sei es in techniksoziologischer Ausrichtung, neue
Arbeitsbegriffe entstehen aus und in jeder Richtung und werden héufig mit
entsprechenden Gesellschaftsbegriffen assoziiert. Im Zuge dieser Entwicklung
wurde auch der vielfach verwendete jedoch wenig konkretisierte Begriff einer
‘Dienstleistungsgesellschaft’ gepragt (Hiusermann & Siebel 1995).

Den etwas eingeschrankteren, dafiir jedoch greifbareren Begriff der
Dienstleistungsarbeit mochte ich als Rahmen nutzen, in welchem ich Tendenzen
eines Arbeitswandels hin zu neuartigen Arbeitsformen der Erwerbsarbeit
(Brose 2000, Dunkel 1988) anhand des Merkmals Gefiihlsarbeit in von einer
Gruppe von Studierenden der Technischen Universitit Berlin ' untersuchten Call
Centern aufzeige. Die These lautet in diesem Kontext, dass eine soziologische
Deutung moderner Arbeitsformen nicht ohne die Einbeziehung einer interaktiv
geleisteten Gefiihlsarbeit als ein Merkmal erfolgen sollte. Damit einhergehend
muss eine zunehmende Bedeutung von ,,emotional labor*? insbesondere fiir die
arbeits-, industrie- und auch techniksoziologischen Ausrichtungen konstatiert
werden. Da Gefiihlsarbeit als ein interaktives — also genuin soziales — Phdnomen
theoretisch erfassbar und vor allen Dingen empirisch beobachtbar ist, sollte sie
nicht ldnger nur in ihrer psychischen Dynamik beleuchtet werden.

Aufbauend auf und ergdnzend zur bereits vorliegenden psychologischen
Erforschung dieses Gebietes ist es notwendig, soziologische Erklarungspotenziale
einzubeziehen, um der Komplexitdt des Gegenstandes innerhalb prognostizierter
Verdanderungen von Erwerbsarbeit Rechnung zu tragen.

Ich schliefe mich damit an Uberlegungen und Hinweise an, die schon Ende der

! Das Projekt wurde unter dem Namen CALL CENTER CULTURE durchgefiihrt. Aus einem
Seminar unter der Leitung von Holger Braun-Thiirmann entstand eine eigenstindige
Forschergruppe von fiinf Teilnehmern: Katharina Fichtenau, Christin Leube, Steffen Motzkus,
Kerstin Schifer und mir. Es wurden drei Berliner Call Center qualitativ beforscht.

So die urspriingliche Bezeichnung fiir Gefiihlsarbeit nach Arlie Russel Hochschild (1979), die
damit und mit ihrer anschliefenden Untersuchung zur Arbeit von Fluggastbegleiterinnen eine
soziologische Diskussion tiber Arbeitshandlungen speziell im Dienstleistungsbereich ins Leben
rief. Im weiteren Verlauf dieser Arbeit wird ausschliefllich der deutsche Begriff Gefiihlsarbeit
verwendet.
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