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4. Zeitimplikationen personaler Dienstleistungen 

Thomas S. Eberle 

Die Zeitimplikationen soziologischer Konzepte am Beispiel personenbezogener Dienst- 
leistungen zu untersuchen, war v.a. durch zwei Faktoren motiviert: Zum einen ist "Dienst- 
leistung" neben "Arbeit" und "Produktion" ein zentraler wirtschaftssoziologischer Begriff; 
zum andern ist die Zeitdimension von Dienstleistungen neuerdings sowohl von Theore- 
tikern wie von Praktikcrn explizit thematisiert worden, und zwar v.a. aufgrund ihrer wirt- 
schaftspraktischen Relevanz. 

1. Historische Zeit: Die Entwicklung zur Dienstleis&ngsgesellscha~ 

Als erste Zeitimplikation fällt beim Dienstleistungsbegriff die historische Zcit in den 
Blick: Dienstleistungen scheinen ein Kennzeichen moderner bzw. nachmoderner Gesell- 
schaften zu sein. Seit Fourastie (1963) anfangs der 60er Jahre in seinem Drei-Sektoren- 



Modell auf die wachsende Bedeutung des tertiären Sektors hingewiesen und Daniel Bell 
(1973) dicsc These wciter differenziert hat, ist es  mittlerweile Lehrbuchwissen geworden, 
daß die postindustrielle Entwicklung zur "Dienstleistungsgesellschaft" führe. Von der 
Industricgcsellschaft hebe sich die Dienstleistungsgesellschaft durch eine neue Qualität 
dcr Arbcit ab, die durch "Zwisclienmenschliciikeit" statt manueller Arbeit und Umgang 
mit Maschinen gckcnnzeichnet sei. Fourastie bezeichnet diese Entwicklung als "Le Grand 
Espoir du XXe si&clc", die große Hoffnung des 20. Jahrhunderts. 

Die Theorie der Dienstleistungsgcsellschaft ist ein lehrreiches Beispiel für die Ar6 wie 
Gesellscliafisflieorefiker historische Zeitverläufe rekonstruieren. Der empirische Nachweis 
cincs Trcnds zur Dienstleistungsgesellschaft ist nämlich mit einer Reihe erheblicher Meß- 
problcnic konfrontiert (z.B. dem Zurechnungs- und dem Bewcrtungsproblem bei dcr M-- 
sung dcs 'Beitrags zum Bruttoinlandprodukt' bzw. der 'Veränderungen der Bcschäftigten- 
und Berufsstrukturl), denen mittcls statistischer Konventionen statt aufgrund theoretisch 
bcgründcicr Entscheide begegnet wird. Zudcm bleibt in den Produktions- und Be- 
schältigtcnstatistiken die Schattenwirtschaft ausgcklammerl: Viele Dienstleistungen, die 
inzwischen profcssionalisiert und entgeltlich gewordcn sind, wurden schon vorher erbracht 
(z.B. Pflcge- und Hilfsdienste), aufgrund ihres vormarktlichen Charakters aber nicht als 
"Dicnstlcistungcn" registriert. Das dcm Dienstleistungssektor pauschal zugeschriebene be- 
schränkt~ Rationali~ierun~s~otential und die verheißene neuc Zwischenmenschlichkcit in 
dcr beruflichen Arbeit stehen empirisch jedenfalls auf schwachen Füßen. Dazu bedarf CS 

wedcr eincr institutionellen noch einer berufsbezogenen, sondern einer tätigkeits- 
bczogcncn Definition von Dienstleistung (Gross 1983). . . 
2. Siil~jekti~ge lind intersubjekrive Zeit: Erlebnis- und Beobachterperspektiite 

In pcrsoncnbezogenen Dienstlcistungen gchen unmittelbare Sozialbeziehung und ökono- 
mischcr Tauschakt eine ungewöhnliche Verbindung ein. Während bei industriellen 
Erzcugnissen Produktion und Konsumtion zeitlich auseinanderfallen, erfolgen sie in per- 
sonalcn Dienstleistungen synchron. Personcnbczogcnc Dienstleistungen könncn durch die 
face-10-face-Beziehung der Akteure sowie das uno-acru-Prinzip gekennzeichnet werden, 
d.h. Produktion und Konsumtion erfolgen in ein- und demselben Akt in leiblicher 
Kopräscnz vcin Leistungsgeber wie Leistungsnehmcr (Gross 1983). 

Durch die Entmaterialisierung des Gutsbegriffs und die Subsumtion von Dienstleistun- 
gcn untcr die Wirtschaftsgüter ging in dcn Theorien der Dienstleistungsgesellschaft der 
ProzeJ.- bnv. Verrichfungsaspekt verloren (ibid.). Betrachlet man personenbezogene 
Dicnstlcistungcn als komtnunikative Handlurigen mit wechselseitig verschränkten Motiv- 
konstcllationcn, so  tritt eine komplexe Zeitstruktur zutage. Ob Friseur und Kunde, Arzt 
und Paticnt, Lehrer und Schüler, Sozialarbeiter und Klient - die Aktoren konstituieren 
interaktiv und iterativ einen Sinnzusamnicnhang, der grosso modo als "Coiffure". 
"Bchandlung", “Belehrung“ oder "Beratung" erkennbar ist. Gemäß Organisationsprämis- 
scn, dic im Bewußtsein wie im Handeln vorhanden sind, (re-)produzieren sie einen 
Ralimcn (Goffman), der zugleich die kognitive Sinnreferenz bildet, mittels der Anfang und 
Ende (die zeitlichen Klammern) identifiziert sowie Haupt- von Nebenhandlungen unler- 
scliicdcn werden können. In zeitlicher Hinsicht kann der interaktive Handlungszusam- 
menhang als eine Art Tanz verstanden werden mit unterscliiedlicher Rhythmik, schnel- 
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leren und langsameren Phasen, manchmal in vollendeter zeitlicher Koordination, dann 
wieder mit Patzern und Faux-Pas. 
Es stellt sich in diesem Zusammenhang die methodologisch brisante Frage, ob sich die 

soziologische Analyse auf die registrier- und beobachtbare Rhythmik aus der Beobachtcr- 
perspektive beschränken oder, ob  und auf welche Weise sie darüber hinaus auch das sub- 
jektive Zeiterlebcn mit einbeziehen soll. Die Phänomenologie hat differenzierte Analysen 
der inneren Dauer in egologischer Perspektive vorgelegt (vgl. Luckmann 1986; Hitzler 
1987). Die Soziologie sieht sich vor die Entscheidung gestellt, welchen Status sie Erzähl- 
daten über das subjektive Zeiterleben im Verhältnis zu (intersubjektiv überprüfbaren) 
Beobachtungsdaten zumessen will. 

3. Strategische Zeifgesfal(ung durch den Dienstlerslungsanbieter 

Im Unterschied zu gewöhnlichen Kommunikationshandlungen tritt bei personenbezogenen 
Dienstleistungen nun noch das ökonomische Moment hinzu: Sie  stellen nicht nur Sozial- 
beziehungen, sondern wirtschaftliche Tauschbeziehungen mit unterschiedlichen Inter- 
essenkonstellationen dar. Zum einen ist die Dienstleistung unterschiedlich kontextualisiert: 
für den Anbieter durch einen organisatorisclien Arbeitszusammenhang, für den Nachfrager 
durch seine alltägliche Lebensführung. Zum andern ist zumindest der privatwirtschaftliche 
bzw. gewinnorientierte Dienstleistungsanbieter prinzipiell daran interessiert, die Kunden- 
bedürfnisse zu befriedigen und sie daher zum Objekt von Marktforschung und strate- 
gischer Aktion zu machen. Die Marketinglehre produziert denn unter der Devise des "zeit- 
bezugened .Qualitätsmanagementsn entsprechende Orientierungsrichtlinien und Hand- 
lungsanweisungen, um Transfer- und Abwicklungszeiten, Wartezeiten und Transaktions- 
Zeit möglichst kundenfreundlich zu gestalten (Stauss 1991). 

In einer einfachen Typologie können produktorienfierte Kunden von prozedurorietr- 
tierten Kunden unterschieden werden. Phänomenologisch ausgedrückt: Produktorienticrte 
Kunden fixieren sich in monothetischem Zugriff auf das Endc der Dienstleistung, sind in 
ihrer Orientierung - also der Gegenwart - dauernd voraus; prozedurorientierten dagegen 
gehen vielmehr polythetisch mit dem Fluß der sich iterativ entfaltenden Handlungs- 
Sequenz. Die Art der Zeitorientierung hängt einerseits von der Art der Dienstleistung (vgl. 
Massage versus Karicsbehandlung), andererseits von dem konkreten Lebensstil der 
jeweiligen Kundschaft ab (vgl. Leute mit Zeitwohlstand versus solche mit Zeitnotstand). 

4. Rafionalisierung als Zeileinsparung 

Die allgemeine These, der tertiäre Sektor sei kaum rationalisierbar, ist seit der Mikro- 
elektronik längst widerlegt. Personenbezogene Dienstleistungen dagegen bilden jenen 
harten Kern, der von der Prozedur lebt, dessen sinnstiftende Funktion zusammenbricht, 
wenn die Transaktionszeit ein Minimum unterschreitet. Selbst in der Betriebswirtschafts- 
lehre wurde inzwischen erkannt, daß im Zuge der Rationalisierung Funktionalität und 
Wirtschaftlichkeit nicht auf Kosten der Personenbezogenheit gehen darf, sondern daß ein 
Equilibrium aus  Funkfionalifät, Sinnhajiigkeit und Wirtschajilichkeit taxiert und balanciert 
werden müße (Bischoff-Schilke 1992). Rationalisierbar sind personenbezogene Dienst- 
leistungen auf unterschiedliche Weise, z.B. durch den Einsatz moderner Technologien zur 
Informationsverarbeitung, -aufbereitung und -verwaltung. In soziologischer Hinsicht sind 



insbesondere jene Rationalisierungsformen bedeubam, die auf einer Aufspaltung des uno- 
ncril-Prinzips bcruhen (Beispiel Arztpraxis). 

Inwicweit der  Rationalisicrungsdruck die personenbezogencn Dienstleistungen verän- 
tlcrt, hnrlgl nachhaltig von den Systcmregulativen a b  (vgl. d ie  Entschädigung des Psycho- 
tlierapcutcn nach Stunden, dcs  Arztes nach Positionen oder  des  Friseurs über Marktpreise). 
Bedenkt man, daß  eine ganze Reihe vormals vormarktlicher Hilfesysteme (auf verwandt- 
schaftliclicr, freundschaftlicher, nachbarschaftlicher usw. Basis) kommerzialisiert und pro- 
fcssionalisiert worden sind und damit aus der  Zeitlichkeit jenseits des  Arbcitslebens in die 
Tcinporalstrukturen von Wirkchaft  und Verwaltung verlcgi worden sind, m u ß  man sich 
jcdcnlalls fragen, ob die Dienstlcistungsgesellschait - entsprechend den  (eingangs dar- 
gelcgtcn) Tlicsen ihrer Theoretiker - tatsächlich mehr Zwischenmensclilichkeil verbreitet 
odcr dicsc nicht viclmchr untergräbt (vgl. Gross 1983). 
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