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Zusammenfassung

Der Wandel der staatlichen Arbeitsmarktver-
waltung in Deutschland, Osterreich und der
Schweiz impliziert zum einen die Aktivierung
von Erwerbslosen und mehr affektive Arbeit,
zum anderen die Einfiihrung von New Pu-
blic Management und Wettbewerb. Der Bei-
trag untersucht die geschlechtsspezifische
Bedeutung, die diese Verdnderungen fur die
Arbeit der in der Arbeitsverwaltung Tatigen
hat. Die Ergebnisse unserer empirischen Stu-
die zeigen ein komplexes Bild: Maskulinisier-
tes unternehmerisches Verhalten koexistiert
mit serviceorientierten feminisierten Arbeits-
praktiken, affektive Strategien des Doing und
Undoing von Weiblichkeit und Mannlichkeit
werden von Mannern wie von Frauen ange-
wendet.
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1 Einleitung

Summary

Doing gender in the public service sector:
Affective labour by employment agents

The transformation of state labour market ad-
ministrations in Germany, Austria and Switzer-
land implies the activation of the unemployed
and more affective labour on the part of those
in the public service on the one hand and the
introduction of new public management and
competition on the other hand. The article ex-
amines the gender-specific significance of
these changes in regard to the work of em-
ployment agents. The results of our empirical
study reveal a complex picture: masculine en-
trepreneurial behaviour co-exists alongside
service-oriented feminised work practices. Af-
fective strategies of “doing” and “un-doing”
femininity and masculinity are realized by
both men and women.

Keywords
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Der Wandel européischer Wohlfahrtsstaaten hin zu einem ,,vorsorgenden Gewéhrleis-
tungsstaat* (Sowa/Staples 2017: 20) in den letzten 30 Jahren hatte enorme Auswirkun-
gen auf die Sozialversicherungssysteme. Trotz wachsender Erwerbslosigkeit sollen die
Biirger innen nun eigenverantwortlich Arbeit suchen, sich nicht auf den Sozialstaat
verlassen, sondern zur Selbsttéitigkeit aktiviert werden. Gleichzeitig wurden staatliche
Biirokratien nach den Prinzipien des New Public Management (NPM) zu neo-biirokra-
tischen Dienstleistungsorganisationen umgestaltet.

Damit verdnderten sich die Anforderungen an das berufliche, also staatliche Han-
deln der Arbeitsvermittler innen. Betonte das Weber’sche Biirokratiemodell die ,,Herr-
schaft der formalistischen Unpersénlichkeit“ mit einem idealen Beamten, der ,,sine ira
et studio, ohne Hal} und Leidenschaft, daher ohne ,Liebe‘ und ,Enthusiasmus‘* ent-
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scheiden sollte (Weber 1992 [1919]: 32; Hervorh. i. Orig.), verdndern Aktivierungs-
politik, vermarktlichte Verwaltungsfithrung und Dienstleistungskultur das Arbeitsver-
stindnis der offentlich Bediensteten. Sie sind nun dazu angehalten, emotionale und
affektive Arbeit einzusetzen,! um eine vertrauensvolle Beziehung zu den Erwerbslosen
zu etablieren und sie so zur Arbeitssuche zu aktivieren (Darmon/Perez 2010: 841f.). Ar-
beitssuchende werden als Kund_innen? angesprochen und nicht mehr blof als anonyme
,Falle‘ des Verwaltungshandelns (Dubois 2016). Doch zugleich sollen sie kontrolliert
und sanktioniert werden, wenn sie ihre Pflichten nicht erfiillen (Wettergren 2010). Au-
Berdem sind Arbeitsvermittler innen angehalten, die Kosteneffizienz der Organisation
zu gewdhrleisten.

Damit entsteht ein neues Ordnungs- und Kontrollregime auch fiir die Arbeitsver-
mittler innen. Thre Arbeit ist somit dhnlichen Anforderungen unterworfen wie das
Handeln ihrer Kund innen, die Anspriiche auf sozialstaatliche Unterstiitzung geltend
machen. Die affektive Aktivierung von Arbeitssuchenden macht Arbeitsvermittler in-
nen zu ,aktivierten Aktivierenden® (Newman 2007).

Im Kontext dieser affektiven Steuerung (Penz et al. 2017) fragen wir, ob und wie
sich die Verdnderungen staatlicher Biirokratien auf die Geschlechterverhdltnisse und
Geschlechterbilder im 6ffentlichen Dienst auswirken. Wir fragen, wie sich Arbeitsver-
mittler innen im Zuge der Managerialisierung sowie durch affektive Arbeit als verge-
schlechtlichte Subjekte entwerfen. Ziel ist also die Rekonstruktion des ,doing gender
while doing work* (Williams 1991) im Kontext der staatlich-biirokratischen Re-Organi-
sation. Stellt die zunehmende Bedeutung affektiver Arbeit die hegemonialen Konzepte
von Weiblichkeit, Méannlichkeit und die hierarchische geschlechtsspezifische Arbeits-
teilung in der 6ffentlichen Arbeitsvermittlung infrage? Oder fiilhren NPM, das Aktivie-
rungsparadigma und neue unternehmerische Anforderungen zu einer ,Re-Maskulinisie-
rung‘ dieser neo-biirokratischen Institution?

Um unsere Studie zu kontextualisieren, geben wir zunichst einen Uberblick iiber
den aktuellen Forschungsstand zu Geschlecht, Emotion und Affekten in der interaktiven
Dienstleistungsarbeit und der 6ffentlichen Verwaltung. Danach erldutern wir den theore-
tischen Rahmen und stellen unsere Forschungsmethode sowie das empirische Material
vor. Anschlielend présentieren wir zentrale Ergebnisse anhand von vier Typen der ge-
schlechtlichen Inszenierung affektiver Arbeit. Im letzten Teil diskutieren wir ambivalen-
te geschlechtsspezifische Subjektivititen unserer Fallstudie.

2 Emotionale Arbeit und Geschlecht: Forschungsstand

In ihrer bahnbrechenden Studie The Managed Heart verdeutlicht Arlie Hochschild
(2003 [1983]), dass emotionale Arbeit in der Servicedkonomie vergeschlechtlicht ist
und von Ménnern und Frauen unterschiedlich erlebt wird (Hochschild 2003 [1983]:
162). Hochschilds Studie gab Anlass zu einer Fiille von Untersuchungen emotionaler

1 Im Theorieteil werden wir die Unterscheidung zwischen ,emotionaler’ und ,affektiver’ Arbeit dis-
kutieren.

2 Wir Ubernehmen diese Terminologie der Arbeitsagenturen, wenn wir deren Perspektive deutlich
machen wollen.
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Aspekte in Dienstleistungsberufen, z. B. im Fast-Food-Service (Leidner 1991) oder in
der Krankenpflege (Lewis 2005). Daniela Rastetter (2008) betont aber im Unterschied
zu Hochschild weniger die Entfremdungseftekte als die Professionalisierungsdimensio-
nen emotionaler Arbeit.

Einige Studien wenden das Konzept der emotionalen Arbeit auch auf den offent-
lichen Dienst an (Newman/Guy/Mastracci 2009; Larsson 2014). Du Gay (2008) be-
tont die wachsende Rolle von Emotionen, Korczynski und Bishop (2008) diskutieren
die emotionale Arbeit der o6ffentlichen Arbeitsvermittler innen in Konfliktsituationen.
Behrend (2013) sowie Englert und Sondermann (2013) untersuchen die Rolle der emo-
tionalen Kompetenz bei der Beratung von Arbeitssuchenden, wihrend Terpe und Paierl
(2010) die beruflichen Gefiihlsregime deutscher Arbeitsagenturen analysieren. Die Be-
deutung von Affekten in der Transformation von staatlichen Biirokratien untersuchen an
unterschiedlichen Beispielen Penz, Sauer, Gaitsch, Hofbauer und Glinsner (vgl. Penz
et al. 2017; Penz/Sauer 2016; Sauer/Penz 2014). Literatur zu ,affective states (etwa
Hunter 2015; Jupp/Pykett/Smith 2017) betont neue Formen der Regierung von Biir-
ger_innen durch Emotionen und Affekte.

Die geschlechtsspezifischen Implikationen dieser Entwicklungen sind Gegenstand
kontroverser Debatten (fiir einen Uberblick Kerfoot/Korczynski 2005). Einige Studien
stellen eine ,Entgeschlechtlichung® von Organisationen durch emotionale Arbeit fest.
Morini etwa kommt zu dem Schluss, dass einfache Dichotomien wie ,produktive* ver-
sus ,reproduktive‘ oder ,ménnliche* versus ,weibliche‘ Arbeit ihre Bedeutung in neuen
affektiven Arbeitsbeziehungen verlieren (Morini 2007: 400). Andere Studien deuten den
Zuwachs traditionell als weiblich betrachteter emotionaler Arbeit als Zeichen der Repro-
duktion ungleicher geschlechtsspezifischer Arbeitsteilung (z. B. Worts/Fox/McDonough
2007; McDowell 2014). Frauen seien dadurch einem héheren Risiko ausgesetzt, ihrer
beruflichen Identitdt beraubt und fiir emotionale Aufgaben verantwortlich gemacht zu
werden (Forseth 2005).

Gleichzeitig verleiht die Okonomisierung und Managerialisierung von Organisatio-
nen ménnlich typisierten Eigenschaften wie Wettbewerbsorientierung hohe Bedeutung.
Ein hoch kompetitives Arbeitsumfeld benachteilige Frauen tendenziell und vermittle
ihnen ,,feelings of guilt and incompetence* (Husso/Hirvonen 2012: 44), was ihre Kar-
rierechancen einschranke (Miller 2009). Ein weiterer Literaturstrang hebt die Mdglich-
keit einer ,,masculinization of emotions* (Lewis/Simpson 2007) hervor — einer emo-
tionalen Arbeit, die als ménnlich gilt und dadurch héher bewertet wird als emotionale
Arbeit, die als weiblich gilt (Lewis 2005: 579).

Zwar haben sich einige Forschungsarbeiten inzwischen mit dem Geschlecht des
Staats auseinandergesetzt (Brown 1992; Ludwig 2011; Sauer 2001), doch bislang exis-
tiert wenig Forschung tiber die geschlechtsspezifischen Folgen von affektiven Staaten.
Connell kritisiert, dass geschlechtsspezifische Auswirkungen von NPM verschleiert
werden (Connell 2006: 846). Die ethnographische Studie Korvajérvis iiber ein finni-
sches Arbeitsamt zeigt, dass ,,silencing gender seemed to be an effective form of both
suppressing and empowering gendering practices” (Korvajarvis 1998: 28). Worts, Fox
und McDonough arbeiten heraus, dass Gemeindearbeiter in Toronto Reformen als Be-
drohung interpretieren, wihrend Mitarbeiterinnen sie als Ansporn nehmen, ,,[to still]
make a difference® (Worts/Fox/McDonough 2007: 176). Davies und Robyn argumen-
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tieren, dass Diskurse iiber Pflege und Mutterschaft auch als eine geschlechterpolitische
Form von Widerstand gegen den Managerialismus interpretiert werden kdnnen (Davies/
Robyn 2004: 119). Vor diesem Hintergrund untersucht unser Beitrag die geschlechts-
spezifischen Auswirkungen des ,Regierens® durch Affekte am Arbeitsplatz Staat. Wir
analysieren die affektive Arbeit von Neo-Biirokrat innen in 6ffentlichen Arbeitsvermitt-
lungen und wie diese in der Interaktion mit Erwerbslosen Staatlichkeit und Geschlecht
herstellen.

3 Staatsmacht, affektive Arbeit und Geschlecht:
Theoretisierung der Zusammenhange

Unsere Studie basiert erstens auf einer Konzeptualisierung, die den Staat nicht als mo-
nolithische Einheit begreift, sondern als ein machtvolles Terrain, wo Staatsmacht im-
mer wieder hergestellt werden muss (Doing State). Angestellte in den Arbeitsmarkt-
verwaltungen gestalten also staatliche Politiken und verhandeln in diesen Praktiken
Staatsmacht (vgl. hnlich Hunter 2015). Auch die jiingsten Transformationen staatlicher
Biirokratien, Vermarktlichung, Konkurrenz und affektive Governance miissen von den
,.street level bureaucrats® (Lipsky 2010 [1980]) im Kontakt mit Biirger innen umgesetzt
werden.?

Zweitens wahlen wir den Begriff Affekte statt Emotionen sowie Hardts (1999) Kon-
zept der ,affective labour und Hunters (2015) Idee relationaler, durch Affekte vermit-
telter Politik. Das Konzept Affekt bezieht sich auf das untrennbare Zusammenspiel von
Korper und Geist, von rationaler Kognition und affektiver Evaluation, von Affiziertsein
und Affizieren anderer (Flam 2002; Scheer 2012; Wetherell 2015). Dariiber hinaus un-
terscheidet sich das Konzept der affektiven Arbeit von der von Hochschild (2003 [1983])
eingefiihrten emotionalen Arbeit dadurch, dass damit die Transformation von Okonomi-
en im globalen Norden in Richtung immaterielle Arbeit reflektiert wird. Affektive Arbeit
verbindet Menschen und verkniipft sowohl Biirger innen als auch Neo-Biirokrat innen
mit der sozialen und politischen Ordnung (Hardt 1999: 94; Hunter 2015: 31).

Drittens basiert unser Ansatz auf Arbeiten zur Vergeschlechtlichung von Organi-
sationen. Mit West und Zimmerman (1987) betrachten wir Geschlecht als ein Ergebnis
sozialer Interaktionen, des Doing Gender ,,as an ongoing activity embedded in everyday
interaction” (West/Zimmerman 1987: 130). Dennoch wird Geschlecht in binédren so-
zialen Strukturen und in einer hierarchischen Ordnung hergestellt. Geschlecht nimmt
daher Formen von hegemonialer Ménnlichkeit und untergeordneter Weiblichkeit an
(Connell/Messerschmidt 2005).

Arbeit bildet ein wichtiges Terrain fiir Praktiken des Doing Gender (Leidner 1991).
Organisationen und staatliche Verwaltungen sind grundlegend vergeschlechtlicht (Acker
1990). Sie erzeugen institutionalisierte Muster hegemonialer Mannlichkeit, nicht zuletzt
durch die Unterscheidung zwischen méannlich und weiblich, durch geschlechtsspezifi-
sche Arbeitsteilung sowie geschlechtsspezifische Symbole und Bilder (Acker 1990: 146).

3 ,Street level bureaucrats’ bezeichnet die Tatsache, dass Staatsangestellte den Staat nicht nur
reprasentieren, sondern bei der Umsetzung staatlicher Politiken diese auch verandern.
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Historisch wurde Weiblichkeit mit der Privatsphére, dem Bereich der Beziehung
und Sorge verbunden, und Sorge- bzw. Beziehungsarbeit wird noch immer als femi-
nisierte Ergdnzung der ménnlichen offentlichen Sphére des Marktes und des Staates
betrachtet. Affektive Sorgearbeit zielt auf die Produktion positiver Emotionen wie
Liebe, Empathie und Mitgefiihl und wird Frauen zugeschrieben (Tronto 1993). Umge-
kehrt wird Ménnlichkeit mit emotionaler Neutralitdt, Rationalitdt, Unterdriickung von
Gefiihlen und korperlicher Stirke verbunden — auch innerhalb staatlicher Biirokratien
(Guy/Newman 2004). Der Staat generiert also weder in Bezug auf Geschlecht noch
auf Affekte ,neutrale® Politiken, Institutionen und Regeln. Auch Neo-Biirokrat innen
der offentlichen Arbeitsverwaltungen stellen Geschlecht in ihren Begegnungen mit
Kund_innen her. Unsere Studie konzentriert sich auf diese affektiven Praktiken von Ar-
beitsvermittler innen, wie sie gleichzeitig Geschlecht und Staat herstellen, wie sie aber
auch Geschlechternormen oder Normen biirokratischen Handelns eigenwillig deuten.

Wie sind nun diese drei theoretischen Elemente als Grundlage unserer empirischen
Forschung miteinander verkniipft? Die Operationalisierung von Gendering in der em-
pirischen Feldarbeit ist immer eine schwierige Aufgabe, die das Risiko birgt, die binare
Geschlechterordnung zu reproduzieren (Nentwich/Kelan 2014). Um dies zu vermeiden,
konzentrieren wir uns auf affektive Formen der Herstellung des Staates und auf Prozesse
der Vergeschlechtlichung und fragen: Welche Formen von affektiver Arbeit und welche
affektiven Formen der Inszenierung des Staates begegnen uns? Wie wird , Weiblichkeit
durch Empathie, Angst und Konnektivitét, ,Ménnlichkeit® durch affektive Neutralitét
und einen sachlich-niichternen Managerialismus hergestellt (Lewis/Simpson 2007)?
Und zwar unabhéngig davon, ob Ménner oder Frauen das tun.

4 Methoden und Datenerhebung

Die Feldarbeit in den drei Arbeitsvermittlungen in Miinchen, Wien und Bern wurde
zwischen 2013 und 2015 in drei Wellen durchgefiihrt.* Unsere Daten bestehen aus Ex-
pert_inneninterviews in den Personalabteilungen tiber die Ausbildung und die erwarte-
ten Fahigkeiten der Mitarbeiter innen; Dokumentenanalyse von Material, das das Ver-
halten der Mitarbeiter innen regelt; 21 problemorientierte semi-strukturierte Interviews
mit Arbeitsvermittler innen (6 Ménner, 15 Frauen) iiber ihre aktuellen Arbeitsprakti-
ken, tiber die affektiven Auswirkungen ihrer Tatigkeiten und ihr Affektmanagement;
und schlieBlich Beobachtungen von 72 Beratungsinteraktionen der von uns befragten
Arbeitsvermittler_innen, von denen wir 23 filmten.’ In 13 Féllen berieten Vermittler
Manner, in elf Situationen interagierten Ménner mit Frauen, in 28 Fillen Arbeitsver-

4 Wir untersuchen diese drei Stadte als Verwaltungs- und/oder Wirtschaftszentren ihrer jeweiligen
Region. Unsere Untersuchung flihrten wir jeweils in den versicherungsbasierten Arbeitsvermittlun-
gen durch, die fur jene Arbeitssuchenden zustandig sind, die beitrags- und einkommensabhédngige
Arbeitslosenunterstiitzung erhalten.

5  Dem Forschungsteam wurde von den Geschéftsleitungen der Arbeitsagenturen gestattet, Bera-
tungsgesprache zu beobachten. Die Arbeitsvermittler_innen gaben ihre Zustimmung zur Feld-
arbeit, und die Arbeitssuchenden wurden dartber informiert, dass wir die Arbeit der Arbeitsver-
mittler_innen beobachten.
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mittlerinnen mit Ménnern und in 20 Begegnungen berieten Arbeitsvermittlerinnen er-
werbssuchende Frauen.

Unsere Beobachtungsprotokolle, das transkribierte Interviewmaterial sowie Au-
dio- und Videobdnder bildeten die Grundlage fiir eine ,,fokussierte Ethnographie®
(Knoblauch 2001), eine datenintensive Studie iiber die ,,situative Konstruktion der
Wirklichkeit in den beobachteten Handlungen* (Knoblauch 2001: 135). In Gruppen
von drei bis vier Personen versuchten wir, zu intersubjektiv giiltigen Interpretationen
der Interaktionsmuster und Korperpraktiken zu gelangen. Die Analyse des Videomate-
rials erfolgte nach Tuma, Schnettler und Knoblauchs (2013) Videographie, der zufolge
Korpersprache, Gestik und Mimik sowie die Verwendung von Artefakten auf Affekti-
vitdt schliefen lassen. Das schriftliche Material (Dokumente, transkribierte Interviews,
Beobachtungsprotokolle) wurde nach Newmans Vorstellung von einem ,,emotional reg-
ister of discourse” (Newman 2012: 470) und Kleres (2010) ,,narrativer Analyse* von
Emotionen interpretiert.

5 Aktivierung von Biirger-Kund_innen: Doing Gender und
affektive Arbeit — Ergebnisse

Das sozialstaatliche Leitmotiv der Aktivierung erfordert neue Formen affektiver Ar-
beit, die sich vom ménnlich-kategorisierten Idealtypus des rationalen und neutralen
Verwaltungshandelns unterscheiden. Personalisierte Beratungsstrategien und affektive
Zuwendung zielen auf mehr Eigenverantwortung und die Aktivierung der Kund_innen.
Dazu miissen die Angestellten ihre eigenen Affekte managen und gezielt in der Be-
ratungsarbeit einsetzen. Gleichzeitig werden sie {iber vorgegebene Leistungsziele und
wettbewerbliche Elemente der Fiihrung dazu aktiviert, eine unternehmerische Haltung
einzunehmen. Diese wettbewerbsorientierte Regulierung hat ebenfalls Auswirkungen
auf die subjektiven Dispositionen der Beschiftigten. Beide Anforderungen sind nicht
geschlechtsneutral, treffen sie doch auf ein Feld, das Dienstleistungsarbeit historisch
weiblich typisiert, unternehmerisches Handeln hingegen traditionell ménnlich konno-
tiert.

Um dies an unserem Material deutlich zu machen, prisentieren wir zunédchst den
Umbau der offentlichen Arbeitsvermittlung in marktwirtschaftlich orientierte Dienst-
leistungsorganisationen, indem weiblich typisierte Elemente moderner Dienstleistungs-
kultur integriert werden, und wie dieser Umbau von einigen unserer Interviewten reali-
siert wird. Anschlieend stellen wir feminisierte und maskulinisierte Re-Interpretatio-
nen dieser neuen Normen sozialstaatlichen Handelns sowohl von ménnlichen als auch
von weiblichen Arbeitsvermittler innen vor.

5.1 Der organisatorische Idealtyp: Servicearbeit als feminisierte
Arbeitspraktik

Alle drei von uns untersuchten offentlichen Arbeitsagenturen betonen die Kund in-

nenorientierung. Interne Schulungsunterlagen empfehlen die Umsetzung weiblich ste-
reotypisierter affektiver Arbeitspraktiken, wie z. B. Empathie und Wertschitzung der
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individuellen Problemlagen der Erwerbslosen (Aeberli-Hayoz/Rohrer/Courto 2014;
Riibner/Sprengard 2011; AMS 2014). Arbeitssuchende sollen sich willkommen fiihlen,
sie sollen z. B. aus der Eingangszone abgeholt und durch personalisierten Small Talk
sowie positive Bestdrkung der bereits unternommenen Anstrengungen zur Arbeitssuche
zu Vertrauten gemacht werden. Unabhéngig vom Geschlecht betonen die Befragten
in unserer Studie die Bedeutung der Kund innenorientierung und tibernehmen so die
NPM-induzierte Anforderung, die Biirger innen auf sanfte Weise zu verwalten.

Die Betonung einer angenehmen Atmosphire, in der sich die Kund innen will-
kommen und akzeptiert fiihlen, steht in starkem Gegensatz zu traditionellen Bildern
staatlicher Biirokratie, die sich lediglich auf die Uberpriifung der Anspruchskriterien
und der Erfiillung der Verpflichtungen der Arbeitssuchenden konzentriert. In der folgen-
den Vignette, aus einem Beobachtungsprotokoll, verkorpert Katharina®, eine 35-jdhrige
Schweizer Arbeitsagentin, die neue Dienstleistungsorientierung und bekriftigt gleich-
zeitig weiblich typisierte Normen der Kund_innenorientierung:

.Katharina holt den 60ig-jahrigen Kunden vom Wartebereich ab, reicht ihm die Hand zur BegriBung,
lachelt und fuhrt ihn zu ihrem Buro. [...] Gleich zu Gesprachsbeginn breitet Jirgen einen Ordner mit
Papieren offen auf dem Tisch aus, stitzt sich auch mit seinen Vorderarmen auf dem Tisch auf. Durch die
mitgebrachten Materialien und seine Kérperhaltung nimmt Jirgen insgesamt sehr viel Platz ein auf dem
Tisch. Katharina hingegen hat lediglich ein leeres Blatt Papier vor sich und hélt ihre Arme nahe an ihrem
Korper [...]. Nach ein wenig Small Talk zu Gesprachsbeginn, fragt sie den Kunden nach dem Verlauf
des zugewiesenen Coachings, [...] ob er seit ihrem letzten Gesprach denn auch schon die Mdglichkeit
gehabt habe, Telefongesprache mit potentiellen Arbeitgeber_innen zu tben.”

Diese Sequenz zeigt Praktiken des ,doing gender while doing work‘: Katharina ist
hoflich, zuriickhaltend und gibt ihrem Kunden Raum. Der Arbeitssuchende hat genii-
gend Zeit, seine Sichtweise und seine Anliegen darzulegen. Katharina vertritt aber
auch Staatlichkeit, Disziplin und Kontrolle, wenn sie die Einhaltung der sogenannten
,Eingliederungsvereinbarung*’, also den Kontakt zu potenziellen Arbeitgeber innen,
fordert. Affektive Arbeitspraktiken, die an feminisierte Dienstleistungsarbeit erinnern,
entsprechen nicht nur der programmatischen Kund innenorientierung, sondern tragen
auch dazu bei, die disziplinierende Rolle der Neo-Biirokrat innen in einen Mantel von
Freundlichkeit und Empathie zu hiillen. Dadurch verschleiern sie die Machtasymmetrie
zwischen Arbeitsvermittler innen und Arbeitssuchenden. Im Folgenden diskutieren wir
die Umarbeitung dieses feminisierten Dienstleistungsideals anhand von vier Typen ver-
geschlechtlichter affektiver Arbeit.

5.2 Vergeschlechtlichte Deutungen des neuen Organisationsideals
Arbeitsvermittler innen gehen mit der affektiven und feminisierten Servicelogik ganz

unterschiedlich um. Einerseits wird die eigene Arbeit als Beziehungsarbeit oder als
professionalisierte (fachliche) Dienstleistungsarbeit wahrgenommen. Aufgrund ihrer

6  Um die Anonymitat unserer Interviewpartner_innen zu schiitzen, verwenden wir im gesamten Text
Aliasnamen.

7  Eingliederungsvereinbarungen sind Vertrage zwischen Arbeitssuchenden und Arbeitsagentur mit
dem Ziel, den Eingliederungsprozess in den Ausbildungs- und Arbeitsmarkt zu strukturieren und
gegenseitige Verbindlichkeit herzustellen (Bernhard et al. 2019: 5).
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Beziehung zur traditionellen (weiblich kodierten) Dienstleistungsarbeit bezeichnen wir
beide als ,feminisierte Umdeutungen‘. Andererseits wird ein Bezug auf Dienstleistungs-
arbeit abgelehnt, stattdessen werden die Vorstellungen von Biirokratie und Unterneh-
mer_innengeist betont. Diese beiden Deutungsweisen bezeichnen wir als ,maskulini-
sierte Umarbeitungen® (siche Abb. 1).

Abbildung 1: Vergeschlechtlichte affektive Praktiken von Arbeitsvermittler innen
7~ N\
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Quelle: eigene Darstellung.

5.2.1 Feminisierte affektive Arbeitspraktiken: Beziehungs- und professionalisierte
Servicearbeit

Erfahrene Arbeitsvermittler innen lehnen die neo-biirokratische Dienstleistungsarbeit
ab, indem sie stereotyp feminisierte Beziehungsarbeit leisten, die die Kund innen in
den Mittelpunkt ihrer Tétigkeit stellt. Wir konzipieren sie als eine erste Form von fe-
minisierter affektiver Arbeitspraxis. Arbeitsvermittler innen diesen Typs sind sensibler
fiir individuelle Gegebenheiten und weniger direktiv in der Interaktion. Die Aktivie-
rung steht nicht im Mittelpunkt; im Gegenteil, wir konnten Fille beobachten, in denen
Arbeitsvermittler innen sich mit Arbeitssuchenden verbiinden, indem sie organisatori-
sche Grauzonen ausnutzen. Ein Osterreichischer Arbeitsvermittler zum Beispiel rét einer
Frau, sich Zeit zu nehmen, um herauszufinden, was sie wirklich machen will, bevor sie
sich auf die Suche nach einem neuen Job macht. Er leistet nicht nur affektive Arbeit,
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indem er sie trostet, sondern reduziert Druck, indem er die ,Aktivierungsmaschinerie*
anhilt. Durch Sorgearbeit widersetzt er sich den Regeln der managerialisierten Orga-
nisation und negiert die Relevanz von Leistungsindikatoren. Diese fiirsorgliche Wider-
standsstrategie, die sich an den Normen des traditionellen Wohlfahrtsstaates orientiert,
fanden wir bei erfahrenen (Neo-)Biirokrat innen, die eine hohere Arbeitsplatzsicherheit
als jiingere Kolleg innen mit befristeten Vertrdgen haben.

Fiirsorgliche affektive Arbeitspraktiken liegen nicht nur quer zu Geboten des Mana-
gerialismus, sie unterscheiden sich auch deutlich von den Regeln eines biirokratischen
Arbeitsprozesses. Wir beobachteten etwa, dass Arbeitsvermittler innen, die selbst Miit-
ter sind, Mitgefiihl mit alleinerziechenden Miittern in prekéren Situationen &uflern. Eine
Arbeitsvermittlerin in Miinchen erklért, dass sie Sympathie fiir eine qualifizierte Frau
empfunden habe, die nach der Geburt eines Kindes einen Riickschlag in ihrer Karriere
erlebte (MI2, Deutschland). Eine andere Kollegin erzihlt:

.Ich hatte mal 'ne Kundin, der hab ich die Verfligbarkeit abgesprochen, weil’s nicht mehr anders ging,
und ich wusste, dass vor der TUr, das war eine turkische Frau, junge Frau, der Mann wartet und sie
abpasst, und dass sie heute Abend wieder geschlagen wird. Und das, vielleicht auch als Frau, kann man
nicht so leicht wegstecken.” (MII2, Beraterin Deutschland)

Empathie mit Kund_innen konfrontiert die Vermittlerinnen mit eigenen geschlechtsspe-
zifischen Erfahrungen. Sie spiiren auch den moglichen Konflikt zwischen der femini-
sierten Logik der Sorge und der Logik der Biirokratie, die eine strikte Anwendung von
Regeln und Gesetzen erfordern wiirde. Allerdings konstruiert die affektive Betreuungs-
strategie die Kundin aufgrund ihrer Herkunft als schwach und bediirftig — eine tiirkische
Frau ohne Handlungsmacht. Dieser rassisierende Unterton erlaubt es der Arbeitsver-
mittler in wiederum, die Frau besonders zu unterstiitzen.

Einige unserer Befragten — meist Hochschulabsolvent innen, Ménner und Frauen
gleichermaflen — verglichen ihre Arbeit mit hoch professionalisierter Dienstleistungs-
arbeit, eine zweite feminisierte Form der Umdeutung von affektiver Dienstleistungsar-
beit. So beschreibt beispielsweise ein Osterreichischer Arbeitsvermittler die Aufgabe,
Kund_innen dabei zu helfen, ,job-ready‘ zu werden, wie eine medizinische Diagnose
und Therapie. Damit bringt er zum Ausdruck, dass die Beratung ein hohes Maf} an Ex-
pertise erfordert. Diese Form der kund innenorientierten affektiven Arbeit zielt weniger
auf positive Gefiihle, sondern vielmehr auf eine vertrauensvolle Form der Zusammenar-
beit mit den Kund innen, wie es ein deutscher Arbeitsvermittler ausdriickt:

.[UInd ich geb’ dem einfach das Gefuhl, wenn der Kunde irgendwas sagt und ich mit meiner Lebens-
erfahrung oder Wissensschatz da irgendwie versuche, was anzudocken, dass man da mal einen Ge-
sprachsansatz hat, dass man einfach da Vertrauen gewinnt.” (MI1, Berater Deutschland)

So wird Beratung zu einem geschickten Zusammenspiel von ,rationalen‘ Argumenten,
um Erwerbslose von der Wirksamkeit der Arbeitsmarktinstrumente zu iiberzeugen, und
vertrauensvoller Atmosphére, um Arbeitssuchende zu affizieren. Arbeitsvermittler in-
nen, die sich als Expert_innen verstehen, erzeugen keine Eile im Beratungsgespréch.
Sie horen aufmerksam zu, halten stindigen Augenkontakt und sprechen beruhigend.
Sie versuchen, den Erwerbslosen in ihrer schwierigen Situation ein Gefiihl der Sicher-
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heit und Zuverlassigkeit zu vermitteln. Thre Haltung gegeniiber Arbeitssuchenden ist
jedoch eher formal, vorwiegend auf Fachwissen und Professionalitit gebaut, d.h. auf
zwei mannlich typisierte Elemente des Arbeitshandelns.

5.2.2 Maskulinisierte affektive Arbeitspraktiken: Burokratiearbeit und
Unternehmer_innentum

Arbeitspraktiken, die mit dem traditionellen Ideal einer neutralen, leidenschaftslosen
Biirokratie verbunden sind, spielen nach wie vor eine zentrale Rolle. Biirokratische
Praktiken bleiben als eine Form maskulinisierter affektiver Arbeit entscheidende Ele-
mente der Beziehungsarbeit von Arbeitsvermittler innen. Einige Interviewte verstehen
sich in erster Linie als Beamt_innen, die ihre Arbeit am besten verrichten, wenn sie die
Gesetze und Richtlinien strikt befolgen. Wir begegneten Praktiken, die von der Insze-
nierung als emotionslose und niichterne Biirokrat innen bis hin zu hierarchischen und
autoritdren Demonstrationen staatlicher Macht reichen. Kund_innenorientierung wird
dann vor allem als eine effiziente und rasche Bearbeitung von Féllen verstanden. Diese
Arbeitsvermittler innen sehen keine Notwendigkeit, eine personliche Beziehung zu eta-
blieren, um ihre Kund_innen zu motivieren:

.[WIlie gesagt [...] bleib ich auf der sachlichen Ebene. Weil, wenn du dich einmal da [in die Gefihle
der Kund_innen] hineinziehen Idsst, dann kommst du schwer raus. Dann kriegst du auch die Kunden
nicht raus, also dann bleiben sie da und du kannst es nicht abbrechen ja.” (WII3, Beraterin Osterreich)

Doch auch dieses Verhalten erfordert ein spezifisches Affektmanagement: Arbeitsver-
mittler innen zeigen keine positiven Emotionen, sie sprechen Erwerbslose schroff und
in kurzen Sétzen an, vermeiden Blickkontakt, Lacheln und Small Talk, d. h., sie bemii-
hen sich, Abstand zu den Kund_innen zu gewinnen. Maskulinisierte neo-biirokratische
Arbeit beinhaltet also spezifische Formen der Affektivitit, ndmlich Nicht-Affiziertheit.

Diese maskulinisierten affektiven Praktiken wendet eine junge Osterreichische Ar-
beitsvermittlerin an, die meist Arbeitssuchende im Alter zwischen 20 und 24 Jahren
berit. Obwohl sie durch Postkarten, humoristische Zitate und Cartoons eine informelle
Atmosphére schafft, pflegt sie einen formellen Umgang mit Kund_innen und stellt ein
sachliches und unpersonliches Gesprachsklima her. Sie besitzt ein breites Repertoire an
Strategien, um sich von den jungen Arbeitssuchenden zu distanzieren. So konzentriert sie
sich auf ithren Computerbildschirm und benutzt den Monitor als eine Art Schutzschild,
um Kontrolle zu demonstrieren. Als wolle sie die affektive Atmosphére, die durch die
Artefakte in threm Biiro vermittelt wird, negieren, produziert sie ,biirokratischen Larm*
durch den Einsatz von Stempeln und Tackern. Insgesamt veranschaulicht diese Insze-
nierung die komplexe Art und Weise, wie stereotype Kategorien von Weiblichkeit (die
personlichen Artefakte im Raum) und Ménnlichkeit (die formalisierte Kommunikation
und die biirokratischen Praktiken) in die Inszenierung des Staates eingebunden sind —
Inszenierungen, die die iiblichen Geschlechtererwartungen infrage stellen.

Eine weitere Form neo-biirokratischer Umdeutung affektiver Arbeit zeigt sich in
autoritiren Praktiken, die offen staatliche Macht demonstrieren und sich auf stereotyp
maskulinisiertes Verhalten stiitzen. Arbeitssuchende werden in diesen Konstellationen
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nicht den Regeln der empathischen Governance folgend iiberzeugt oder motiviert, sie
werden vielmehr dazu gedréngt, sich den Gesetzen und Richtlinien zu unterwerfen. Ei-
nes unserer Protokolle aus Deutschland zeigt diese Form des affektiven Regierens:

.Eine 53-jahrige Arbeitsvermittlerin, die Uberwiegend mit mannlichen Arbeitssuchenden aus der Auto-
mobilindustrie zu tun hat, passt ihre Sprechgeschwindigkeit in der Beratungssituation auch dann nicht
an, als ein Arbeitssuchender mit Sprachschwierigkeiten sie darum bittet. Stattdessen droht sie ihm, dass
sie noch schneller sprechen werde, sollte er ihr nicht aufmerksam genug zuhéren.” (MIll1, Beraterin
Deutschland)

Diese Arbeitsvermittlerin empfindet Ménner mit Migrationsbiografie, denen sie (Ma-
cho-)Mainnlichkeit unterstellt, als nicht in der Lage oder nicht bereit, sich wie gute Biir-
ger-Kund_innen zu verhalten und die professionelle Expertise von Arbeitsvermittler in-
nen anzunehmen. Derartige Zuschreibungen fithren dazu, dass Arbeitsvermittler innen
ihren Kund_innen mit maskulinisierter affektiver Arbeit begegnen.

Obwohl wir solche autoritdren Arbeitspraktiken nur in sehr wenigen Fallen beob-
achten konnten, zeigen die Beispiele, dass tradierte maskulinisierte biirokratische Ar-
beitspraktiken nicht vollstindig verschwunden sind, weder bei Frauen noch bei Mén-
nern. Im Gegenteil, das Aktivierungsregime kann auch autoritire Arbeitspraktiken
fordern, da es den Arbeitsvermittler innen obliegt zu entscheiden, ob die Kund_innen
aktiv genug waren, um ihren Verpflichtungen nachzukommen.

Die Inszenierung als sachlich-niichterne r (Neo-)Biirokrat in ist nach wie vor eine
wichtige Strategie in Konfliktsituationen, um Kund_innengespréiche zu entpersénlichen
und dadurch zu beruhigen. Wir begreifen auch die Inszenierungen maskulinisierter bii-
rokratischer Arbeitspraktiken als affektive Arbeit. Hier miissen Affekte unterdriickt oder
transformiert, gleichsam der die emotionslose Biirokrat in performiert oder durch Wut
und Uberlegenheitsdemonstration inszeniert werden. Auch organisatorische Aspekte
wie eine hohe Arbeitsbelastung und grofler Zeitdruck konnen das Gegenteil einer einla-
denden affektiven Atmosphére schaffen und Kund_innen daran hindern, eine aktive Rol-
le in der Interaktion zu iibernehmen, sodass die Arbeitsvermittler innen die Fallarbeit
mit minimalem Zeitaufwand bewéltigen konnen. Die Maflgabe, Kund innen im neuen
Wohlfahrtsregime zu aktivieren und zu affizieren, zugleich aber staatliche Macht zu
exekutieren, kann daher einen Verlust an Transparenz und Gleichbehandlung der Biir-
ger_innen bedeuten (Dubois 2016). Diese Gefahr wird noch grofer, wenn geschlechts-
spezifische und rassistische Stereotype die Entscheidungen von Arbeitsvermittler innen
beeinflussen.

Eine zweite Form maskulinisierter affektiver Arbeitspraktiken entspricht dem Un-
ternehmer_innentum, das sowohl durch NPM als auch durch die Aktivierungspolitik
verankert wurde. Wéhrend einige Arbeitsvermittler innen den neuen Management-
ansatz ablehnen, begriiflen andere den Wettbewerbsgedanken und sehen Leistungsindi-
katoren als Instrumente zur Selbstoptimierung. So ist beispielsweise ein Wiener Arbeits-
vermittler sehr stolz darauf, die grofite Anzahl von Stellenempfehlungen zu erteilen. Der
Wettbewerbskontext fithrt zu neuen affektiven Praktiken, da die Arbeitsvermittler innen
nicht nur die Erwerbslosen, sondern auch sich selbst motivieren und aktivieren miissen.
Sie verlangen daher von den Arbeitssuchenden zwar ein hohes Mal3 an Engagement so-
wie die Bereitschaft zur Aktivierung. Zugleich beklagen sich die Arbeitsvermittler in-
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nen in allen drei Stédten aber iiber den Stress am Arbeitsplatz aufgrund der neuen Lei-
stungsindikatoren, insbesondere wenn die Arbeitssuchenden nicht in der Lage sind, sich
in ausreichendem Maf} zu bewerben.

Die Verflechtung von Doing Masculinity und unternehmerischer, selbstoptimieren-
der Haltung zeigt sich besonders deutlich bei der Schweizer Arbeitsvermittlung, wo
das rein minnliche Managementteam eine Form von ,,business masculinity* (Connell
1998: 16) reprasentiert: Sie fahren prestigetrdchtige SUVs, tragen den gleichen Busi-
ness-Casual-Modestil und machen Skitouren, zu denen auch ein sehr ernst genommenes
Skirennen gehort. Dieser Unternehmer innengeist wird in der gesamten Organisation
durch traditionelle minnliche Merkmale wie unabhiangige Entscheidungsfindung, Wett-
bewerbsgeist und ,Macher‘-Qualititen gefordert. Der Direktor driickt dies so aus: ,,Also
die Stellenprofile haben wir angepasst, und zwar in Richtung einer eigenverantwortlich
gepragten, unternehmerischen Arbeit.“ Vor allem die Arbeitsvermittler innen, die erst
vor Kurzem der Agentur beitraten, nehmen den neuen unternehmerischen Geist an und
betrachten ihre individuelle Leistung als einen wesentlichen Beitrag zum Gesamtziel
der Agentur.

Einer der interviewten Schweizer Arbeitsvermittler konkurriert nicht nur mit ande-
ren Kolleg innen, sondern auch mit seinen Kund innen: hochqualifizierte ménnliche
Arbeitssuchende, die zuvor Positionen im Top-Management innehatten. In den Bera-
tungsgesprichen betont er seine engen Kontakte zu hochrangigen Politiker innen und
Manager innen. Er prahlt mit seinen personlichen Netzwerken und weist das Stereotyp
des faulen, regelkonformen Biirokraten, der die ,harte Geschéftswelt® nicht kenne, zu-
riick. In seiner affektiven Arbeitspraxis inszeniert er eine spezifische Form von Méann-
lichkeit, ndmlich die ,Beschdmung der Arbeitssuchenden‘ durch Betonung der eigenen
Uberlegenheit.

6 Diskussion und Schlussfolgerungen

Affektive Dienstleistungsarbeit wurde zu einem organisatorischen Idealtyp der Arbeits-
marktverwaltung, der Biirger-Kund innen bei der Arbeitssuche motivieren und aktivie-
ren soll. Die affektiven Anforderungen an Neo-Biirokrat innen stehen in einem Span-
nungsverhéltnis zum unternehmerischen Handeln im Kontext von NPM. Die Trans-
formation staatlicher Biirokratien setzt die Normen méannlich typisierter Verwaltungs-
arbeit nicht vollig auBer Kraft, vielmehr fiihrt das neue affektive Staatsparadigma zu
einem ambivalenten Set geschlechtsspezifischer Erwartungen und Praktiken. Die neo-
biirokratische Konstellation der Kund innenorientierung fithrte weder zu einer masku-
linistischen Umarbeitung noch zu einer allgemeinen Feminisierung der Arbeit in Ar-
beitsagenturen. Unsere Analyse zeigt vielmehr ein komplexeres Bild: Maskulinisiertes
unternehmerisches Verhalten koexistiert mit serviceorientierten feminisierten Arbeits-
praktiken, Ménner wie Frauen betreiben affektive Strategien des Doing und Undoing
von Weiblichkeit und Ménnlichkeit.

Wir identifizierten Neu-Interpretationen von affektiver Arbeit, die eine Abwertung
der Arbeit zu verhindern suchen, die oftmals durch eine (vermeintliche) Feminisierung
von Arbeitsformen in traditionell ménnlichen Berufen droht. Wenn die Arbeitsvermitt-
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ler_innen ihre affektive Arbeit als professionelle Tétigkeit deuten, die ein hohes Maf}
an Fachwissen und/oder Erfahrung erfordert, konnen sie Prestige beanspruchen, das
typischerweise mit ménnlichen Dienstleistungsberufen verbunden ist. Zwar verweist
die Neu-Interpretation der affektiven Dienstleistungsarbeit als Beziehungsarbeit durch-
aus auf eine Feminisierung der Arbeit, doch lésst dies zugleich den Anspruch auf mehr
Zeitsouverinitdt erheben. Zudem kann so der Leistungs- und Erfolgsorientierung von
NPM mit Verweisen auf eine professionelle Beratungs- und Gesprachskultur entgegen-
getreten werden (dhnlich Davies/Robyn 2004).

Dariiber hinaus konnten wir feststellen, dass traditionell maskulinisierte biiro-
kratische Praktiken nicht vollstindig verschwinden. Sie kommen bei Konflikten mit
Kund_innen oder unter hohem Zeitdruck zum Einsatz. Obwohl Unternehmer innen-
geist und die Steigerung der Leistungsdaten im Rahmen von NPM zu einem wichtigen
Arbeitsziel avancierten, verhalten sich unserer Beobachtung nach die Vermittler innen
tendenziell eher empathisch und sind personlich um ihre Kund innen bemiiht. Manche
sind freilich perfekt in der Lage, Affektivitidt und Unternehmer innengeist miteinander
zu kombinieren.

Unsere Analyse trégt mit ihrem Fokus auf affektive Praxen und Geschlecht zum
Verstéindnis der aktuellen Transformation von Staaten bei. Sie zeigt, dass traditionell
maskulinisierte Arbeit in der staatlichen Verwaltung durch affektive Arbeitspraktiken
geschlechtlich ambivalent wurde. Die Veranderungen des (Sozial-)Staates fiihrten zum
einen zu biirger innenfreundlicheren staatlichen Dienstleistungen. Zum anderen birgt
Affektivitit das Risiko, dass staatliche Handlungen intransparent und Machtasymme-
trien dadurch verschleiert werden. Das neue affektive Regieren kann daher als Versuch
verstanden werden, den Widerstand der Biirger innen gegeniiber staatlichen Institutio-
nen zu verringern, um dadurch Disziplinierung durchzusetzen. Ein weiteres zentrales
Ergebnis unserer Untersuchung ist, dass Vergeschlechtlichung und Doing Gender durch
Affekte im Kontext von organisatorischen Merkmalen wie Fallbelastung und Zeitdruck,
Erfahrung und Alter der Arbeitsvermittler innen, ethnischem Hintergrund der Kund in-
nen und geschlechtsspezifischen, rassistischen und klassistischen Zuschreibungen an
Kund_innen verstanden werden miissen und dementsprechend variieren.

Eine systematisch vergleichende Untersuchung affektiver Transformationen in
unseren drei Untersuchungslandern wiirde den Rahmen dieses Beitrags iiberschreiten.
Doch unsere Ergebnisse weisen auf wichtige Unterschiede hin, die sich aus divergie-
renden Organisationskulturen und deren Gefiihlsregimen ergeben. Die von uns inter-
viewten Arbeitsvermittler innen in Miinchen sind hoch professionalisiert und beraten
nur Kurzzeitarbeitslose. Affektive feminisierte Praktiken bilden ein zentrales Element
ihres beruflichen Handelns. Die Berner Arbeitsvermittlung ist am deutlichsten an neo-
liberalen Fiithrungsstandards und Kund innenorientierung ausgerichtet. Dort dominiert
affektives Unternehmer innentum. In Wien ist die Organisationskultur nach wie vor
biirokratisch, weil die Mitarbeiter innen sehr hoher Arbeitsbelastung ausgesetzt sind.
Die Vermittler innen vermeiden empathische Praktiken, weil sie diese als zusétzlichen
Arbeitsstress erleben.
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