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Soziologie der Zeit 711

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 Praktikern explizit thematisiert worden, und zwar v.a. aufgrund ihrer wirt-
schaftspraktischen Relevanz.

1. Historische Zeit: Die Entwicklung zur Dienstleistungsgesellschaft

Als erste Zeitimplikation fillt beim Dienstleistungsbegriff die historische Zeit in den
Blick: Dienstleistungen scheinen ein Kennzeichen moderner bzw. nachmoderner Gesell-
schaften zu sein. Seit Fourastié (1963) anfangs der 60er Jahre in seinem Drei-Sektoren-
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Modell auf die wachsende Bedeulung des tertidiren Sektors hingewiesen und Daniel Bell
(1973) diesc These weiter differenziert hat, ist es miltlerweile I_ﬁhrbuchwis"scn geworden,
daB die postindustrielle Entwicklung zur "Dienstleistungsgesc!lschaft’.' fithre. Von ?eﬂr
Industriegesellschaft hebe sich die Dienstleistungsgeselischaft durch eine neue Qualitdt
der Arhcit ab, dic durch "Zwischenmenschlichkeit” statt manuelier Arbeit und Umgang
mit Maschinen gekennzeichnet sei. Fourastié bezeichnet diese Entwicklung als "Le Grand
Espoir du XXe sidcle”, die grofic Hoflnung des 20. Jahrhunderts. o )

Die Theoric der Dienstleistungsgesellschaft ist ein lehrreiches Beispiel fur die Art, wie
Gesellschafistheoretiker historische Zeitverldufe rekonstruieren. Der cmpirlsche‘ Nachweis
cines Trends zur Dienstleistungsgesellschaft ist ndmlich mit einer Reihe erhcblu‘:hcr MeB-
probleme konfrontiert (z.B. dem Zurechnungs- und dem Bewertungsproblem bei d"cr.Mcs-
sung dcs 'Beitrags zum Bruttoinlandprodukt' bzw. der 'Verénderungen der Bcschafug'tcn-
und Berufsstruktur’), denen mittcls statistischer Konventionen statt aufgrlﬁmd theoretisch
begriindcter Entscheide begegnet wird. Zudem bleibt in dep Proqukllor}s- und Bt‘:-
schiiltigtenstatistiken die Schattenwirtschaft ausgeklammert: Viele Dienstleistungen, die
inzwischen professionalisiert und entgeltlich geworden sind, wurden schon vorher e.rbracht
(z.B. Pflege- und Hilfsdienste), aulgrund ihres vormarktlichen Charakters abe{ nicht als
"Dicnstlcistungen® registriert. Das dem Dienstleistungssektor pauschal zugeschrl?bene'bf':-
schriinkie Rationalisierungspotential und die verheiBene neuc Zwischenmenschlichkeit in
der beruflichen Arbeit stechen empirisch jedenfalls auf schwachen Fiflen. Dazu bc’darf' €s
weder eincr institutionelien noch einer berufsbezogenen, sondern einer tétigkeits-
bezogenen Definition von Dienstleisiung (Gross 1983).

Y

2. Subjektive und intersubjektive Zeit: Erlebnis- und Beobachterpersp_ektive

In personenbezogenen Dienstleistungen gehen unmitielbare Sozialbeziehqutund 6l§ono-
mischer Tauschakl eine ungewShnliche Verbindung ein. Wihrend bei »md.usl'ncllcn
Erzcugnissen Produktion und Konsumtion zeitlich auscinanderfalleri, erf({lgen sie in pe‘r—
sonalen Dienstleistungen synchron. Personenbezogene Dienstlellstungen kor}ncn durch die
face-to-face-Bezichung der Akleure sowie das uno-actu-Prinzip gckennze;c}}net v.ver’dcn,
d.h. Produktion und Konsumtion erfolgen in ein- und demselben Akt in leiblicher
Koprisenz von Leistungsgeber wie Leistungsnehmer (Gross 1983). ‘ ' ]
Durch die Entmaterialisierung des Gutsbegriffs und die Subsumtion von Dienstleistun-
gen unter die Wirtschaftsgiiter ging in den Theorien der Dienstleistungsgesellschalt der
Prozef- bzw. Verrichtungsaspekt verloren (ibid.). Betrachtet‘ man pers.(.)nenbezogc.nc
Diensticistungen als kommunikative Handlungen mit wcchselsmtlg verschrinkten Motiv-
konstcllationen, so tritt eine komplexe Zeitstruktur zutage. Ob Friseur und Kund'c, 'Arzt
und Paticnt, Lehrer und Schiiler, Sozialarbeiter und Klient - die Akloren konsu.tmcrcn
interaktiv und iterativ einen Sinnzusammenhang, der grosso modo z?ls ."Cmf{urc'z",
"Behandlung”, "Belehrung" oder "Beratung" erkennbar ist. GemaB Orgar1'1sat|on§pra{1115—
sen, dic im BewuBtsein wie im Handeln vorhanden sind, (re-)produzieren sie cinen
Rahmen (Goffman), der zugleich die kognitive Sinnreferenz bildet, mittels der Anfang und
Ende (die zeitlichen Klammern) identifiziert sowie Haupt- von Nepenhand]ungen unter-
schicden werden konnen. In zeitlicher Hinsicht kann der interaklive Handlus}gszusam-
menhang als eine Art Tanz verstanden werden mit unterschiedlicher 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 Beobachter-
perspektive beschrinken oder, ob und auf welche Weise sie dariiber hinaus auch das sub-
jektive Zeiterleben mit einbezichen soll. Die Phénomenologie 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 sic Erzihl-

daten iiber das subjektive Zeiterleben im Verhiltnis zu (intersubjektiv berpriifbaren)
Beobachtungsdaten zumessen will.

3. Strategische Zeitgestaltung durch den Dienstleistungsanbieter

Im Unterschied zu gewshnlichen Kommunikationshandlungen tritt bei personenbezogenen
Dienstleistungen nun noch das ékonomische Moment hinzu: Sie stellen nicht nur Sozial-
bezichungen, sondern wirtschaftliche Tauschbeziehungen mit unterschiedlichen Inter-
essenkonstellationen dar. Zum einen ist die Dienstleistung unterschiedlich kontextualisiert:
fiir den Anbieter durch einen organisatorischen Arbeitszusammenhang, fiir den Nachfrager
durch seine alltdgliche Lebensfithrung. Zum andern ist zumindest der privatwirtschaftliche
bzw. gewinnorientierte Dienstleistungsanbieter prinzipiell daran interessiert, die Kunden-
bediirfnisse zu befriedigen und sie daher zum Objekt von Marktforschung und strate-
gischer Aktion zu machen. Die Marketinglehre produziert denn unter der Devise des "zeit-
bezogenen - Qualititsmanagements" entsprechende Orientierungsrichtlinien und Hand-
luhgsanw‘eisungen, um Transfer- und Abwicklungszeiten, Wartezeiten und Transaktions-
zeit m&glichst kundenfreundlich zu gestalten (Stauss 1991).

In einer einfachen Typologie kdnnen produkiorientierte Kunden von prozedurorien-
tierten Kunden unterschieden werden. Phinomenologisch ausgedriickt: 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 FluB der sich iteraliv entfaltenden Handlungs-
sequenz. Die Art der Zeilorientierung hingt eincrseits von der Art der Dienstleistung (vgl.
Massage versus Kariesbehandlung),  andererseits von dem konkreten Lebensstil der
jeweiligen Kundschaft ab (vgl. Leute mit Zeitwohlstand versus solche mit Zeitnotstand).

4. Rationalisierung als Zeiteinsparung

Die aligemeine These, der tertiire Sektor sei kaum rationalisierbar, ist seit der Mikro-
elektronik 1dngst 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 Betriebswirtschafis-
lehre wurde inzwischen erkannt, daB im Zuge der Rationalisierung Funktionalitit und
Wirtschaftlichkeit nicht auf Kosten der Personenbezogenheit gehen darf, sondern dal} ein
Equilibrium aus Funktionalitdt, Sinnhafrigkeit und Wirtschafulichkeit taxiert und balanciert
werden miiBe (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
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insbesondere jene Rationalisicrungsformen bedeutsam, die auf einer Aufspaltung des uno-
aciu-Prinzips beruhen (Beispiel Arzipraxis).

Inwicweit der Rationalisicrungsdruck die personenbezogenen Dienstleistungen verdn-
dert, hiingt nachhaltig von den Systemregulativen ab (vgl. die Entschidigung des Psycho-
therapcuten nach Stunden, des Arztes nach Positionen oder des Friseurs iiber Marktpreise).
Bedenkt man, daB eine ganze Reihe vormals vormarktlicher Hilfesysteme (auf verwandt-
schaftlicher, freundschaftlicher, nachbarschaftlicher usw. Basis) kommerzialisiert und pro-
fessionalisiert worden sind und damit aus der Zeitlichkeit jenseits des Arbeitslebens in die
Temporalstrukturen von Wirtschaft und Verwaltung veriegt worden sind, mufl man sich
jedenfalls fragen, ob die Dienstlcistungsgesellschaft - entsprechend den (cingangs dar-
gelegten) Thesen ihrer Theoretiker - tatséichlich mehr Zwischenmenschlichkeit verbreitet
oder dicse nicht viclmehr untergrébt (vgl. Gross 1983).
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