2 Der Dienstleistungscharakter von Arbeit. Eine
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Dienstleistungsarbeit umfasst ein hochst vielfaltiges Tatigkeitsspektrum: Bedienen,
Informieren, Verkaufen, Betreuen, Transportieren, Helfen, Beraten, Reinigen oder
Forschen sind (neben vielen anderen) alles Leistungen, die als Dienste angeboten
werden. Wir nehmen solche Dienstleistungen (fast) taglich als Kunden/-innen oder
Klienten/-innen in Anspruch. Die Mehrzahl der Erwerbstatigen sind inzwischen
Dienstleister/-innen. Zwischen 70 und 80 % der Wirtschaftsleistung einer entwi-
ckelten Okonomie wie der Bundesrepublik Deutschland werden durch Dienstleis-
tungen erbracht — und das gesamte System wird deshalb zu Recht als Dienstleis-
tungsgesellschaft charakterisiert (HauBermann/Siebel 1995, Baethge/Wilkens
2001).

Trotz der verbreiteten Erfahrungen mit Dienstleistungen und ihrer groBen Bedeu-
tung fir Wirtschaft und Gesellschaft ist es nicht leicht zu sagen, was eine Dienst-
leistung genau ist. Eindeutig ist lediglich die Bestimmung, dass es sich nicht um
Produktionsarbeit handelt, weder um die primare Gewinnung von Rohstoffen (in
Land- und Forstwirtschaft oder im Bergbau) noch um die sekundare Herstellung von
Gutern (wie in der handwerklichen oder industriellen Produktion). Die Kennzeich-
nung der Dienstleistungsdkonomie als tertidrer Sektor bringt diese Abgrenzung
deutlich zum Ausdruck.® Sie l3sst aber offen, was denn die unterschiedlichen Tétig-
keiten innerhalb des Sektors miteinander verbindet: Lassen sich beispielsweise
Transportieren und Beraten, Verkaufen und Betreuen oder Reinigen und Heilen
wirklich unter eine gemeinsame Kategorie fassen? Und worin genau liegt dann die-
se Gemeinsamkeit?

Eine solche Definitionsaufgabe ist ein typisch wissenschaftliches Problem: Zur Ein-
grenzung von Forschungsfragen und zum Vergleich von Untersuchungsergebnissen
ist ein klares Begriffsverstandnis unverzichtbar. Flr die Praxis der Dienstleistungsar-
beit mag sie zunachst als nebensachlich erscheinen; sie wird aber dann relevant,
wenn verschiedene Dienstleistungsfelder miteinander verglichen werden sollen, et-
wa weil man voneinander lernen will. Dann sind prazise Begriffe notwendig, um
Ahnlichkeiten und Unterschiede bestimmen zu kénnen und so die Méglichkeit des

6  Die Rede von Dienstleistungsékonomie und -gesellschaft ist zundchst, wenn man die friihe Debat-
te um Bell und Fourastié betrachtet, Ausdruck des Erstaunens (und der Erleichterung) darlber,
dass die groBe Bevolkerungsmehrheit ihr Auskommen nicht mehr in der industriellen Fertigung
suchen musste, anders als es die Entwicklung des Hochkapitalismus bis zur Mitte des 20. Jahrhun-
derts nahegelegt hatte (vgl. Gross 1983).
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Transfers von Erfahrungen und Erkenntnissen zu schaffen. Um das am Beispiel des
Projekts ,Dienstleistung als Kunst” zu verdeutlichen: Die untersuchten Unterneh-
men bieten die Instandhaltung von Wohnungen, die Losung informationstechni-
scher Probleme oder den Einzug fremder Forderungen (Inkasso) an. Wenn wir aus
dem Vergleich unserer Analysen zu diesen drei unterschiedlichen Leistungen allge-
meine Erkenntnisse ziehen wollen, missen wir angeben kénnen, was diese Leis-
tungen miteinander verbindet.

Das will ich im Folgenden in fiinf Schritten unternehmen. Erstens werde ich zeigen,
dass die bisherigen Versuche der Definition von Dienstleistung diese Aufgabe nur
unzureichend erflllen. Zweitens diskutiere ich die Schwierigkeiten der Dienstleis-
tungstheorie in diesem Punkt am Beispiel zweier prominenter Ansdtze. Im dritten
Schritt mache ich einen Definitionsvorschlag auf der Grundlage eigener Uberlegun-
gen zur Dienstleistungstheorie. Viertens ordne ich diese konzeptionelle Idee im Hin-
blick auf den Wandel von Dienstleistungsarbeit ein. Und abschlieBend kehre ich
zurlick zur Relevanz dieses Definitionsvorschlags flr das Projekt ,Dienstleistung als
Kunst” — und fir die Dienstleistungsforschung.

Der Grundgedanke meiner Argumentation lautet: Den Kern jeder Dienstleistungs-
tatigkeit bildet eine mehr oder weniger starke Verschrankung der Logik ihrer
Erstellung (durch die Dienstleistenden) mit der Logik ihrer Nutzung (durch die Kund-
schaft). Wahrend in der Produktionsarbeit die Konsumtionslogik von der Herstel-
lungslogik systematisch getrennt werden kann, muss sie bei Dienstleistungen kon-
sequent in die Arbeitstatigkeit integriert werden (z. B. weil Kunden/-innen bei der
Leistungserbringung anwesend sind). Da diese Integrationsleistung ganz unter-
schiedliche Formen annimmt — manchmal stark, manchmal schwach ausgepragt ist
-, erscheint es sinnvoll, von graduellen Unterschieden im Dienstleistungscharakter
von Arbeit zu sprechen. Der Dienstleistungscharakter ist hoch, wenn die Verschran-
kung von Produktions- und Konsumtionslogik eng ist. Und das ist eine Herausfor-
derung, der sich die Betriebe und ihre Beschaftigten in zunehmendem Mafe stellen
massen.

2.1 Ausgangsfrage: Was ist eine Dienstleistung?

In sozial- und wirtschaftswissenschaftlichen Analysen werden meist mehrere Krite-
rien angegeben, um Dienstleistungen von Produktionsarbeiten abzugrenzen.” Es
sind vor allem drei Merkmale, die immer wieder genannt werden und als Kern der
Ublichen Definitionen von Dienstleistung gelten kénnen (vgl. z. B. Haller 2005):

7  Die Defizite der Ublichen Definitionen von Dienstleistung und der Mangel an theoretischen Voraus-
setzungen dafur werden in der einschlégigen Literatur seit Langem beklagt (z. B. von McCammon/
Griffin 2000, Korczynski 2002 oder Weihrich/Dunkel 2003).
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* Immaterialitdt: Das Leistungsergebnis ist kein materielles Gut, sondern eine
zumindest in wesentlichen Teilen immaterielle Qualitat, die nur schwer objek-
tivierbar und messbar ist.

* Uno-actu-Prinzip: Produktion und Konsumtion der Leistung sind nicht konse-
quent getrennt wie in der GUterproduktion, sondern erfolgen weitgehend
parallel. Das Leistungsergebnis wird im Prozess der Erstellung konsumiert und
ist folglich weder lagerfahig noch weiter tauschbar oder riickgebbar (vgl. das
Merkmal der ,,perishability” bei Korczynski 2002).

* Kundenbeteiligung: Haufig werden Kunden/-innen in die Leistungserstellung
als externer Faktor einbezogen; diese Integration reicht von der Notwendig-
keit der bloBen Anwesenheit bis hin zur Angewiesenheit der Produzierenden
auf aktive Kooperationsbeitrdge der Konsumierenden ®

Diese Kennzeichen sind fir viele Falle von konsumbezogener Dienstleistungsarbeit
beschrieben und in ihrer Relevanz belegt worden. Trotzdem stoBen sie schnell an
ihre Grenzen, sobald sie die Definition einer allgemeinen Kategorie der Dienstleis-
tung tragen sollen. Denn es gibt nur wenige Dienstleistungstatigkeiten, die alle drei
Merkmale in ausgepragter Form aufweisen — hingegen weichen viele in markanter
Weise davon ab. Das lasst sich am Beispiel der Dienstleistungen verdeutlichen, die
wir im Projekt , Dienstleistung als Kunst” untersucht haben: Inkasso, Instandhaltung
und Call Center (siehe Pongratz et al. in diesem Band).

Im Call Center sind alle drei Kriterien prinzipiell erfillt (vgl. auch Holtgrewe/Kerst/
Shire 2002): Die Arbeit dreht sich um den Austausch von Informationen als imma-
teriellem Gut, dieser Austausch wird im Telefongesprach uno actu gleichzeitig pro-
duziert und konsumiert und sein Gelingen hangt entscheidend von den aktiven
Gesprachsbeitrdgen der Kunden/-innen ab. Trotzdem werden alle drei Merkmale
systematisch eingeschrankt, weil die Arbeitsorganisation im Call Center darauf aus-
gerichtet ist, ihren Einfluss zu reduzieren: Die technisch-materielle Ausstattung (Te-
lefonanlage, Datenbanksystem etc.) verringert den Handlungsspielraum fir beide
Seiten, da sie vermittels Technik zwar zeitlich verbunden sind, aber raumlich ge-
trennt bleiben; die antrainierten Gesprachstechniken der Call-Center-Agenten/-in-
nen sind darauf angelegt, das Gesprach schnell und zielgerichtet zu fuhren, die
Kunden/-innen in ihrem Antwortverhalten zu steuern und so ihren Einfluss als ex-
terner Faktor zu minimieren. Call-Center-Arbeit weist damit zwar die typischen
Merkmale einer Dienstleistung auf, wird aber durch Standardisierungs- und Ratio-

8 Im engeren Sinne beziehen sich der Kundenbegriff auf den Kauf einer Ware, der Klientenbegriff
auf die Nachfrage nach professionalisierten Leistungen (z. B. der Rechtsberatung) und der Konsu-
mentenbegriff auf die Nutzung einer Leistung. Im Folgenden werden diese Kategorien weitge-
hend synonym verwendet, weil Kauf und Konsum hier vorwiegend in ihrem engen Zusammen-
hang gesehen werden.
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nalisierungsstrategien gezielt so gestaltet, dass diese mdglichst wenig im Leistungs-
prozess zur Geltung kommen. Das gilt in dhnlicher Weise fir viele Informations-
dienstleistungen, die durch technische Verfahren zu kanalisieren und zu steuern
versucht werden (z. B. telefonische Auskunfts- und Ansagedienste oder formular-
gesteuerte Anfragen und Antragstellungen).

Die Wohnungsinstandhaltung und die Inkasso-Dienstleistung stellen insofern spe-
zielle Félle dar, als sich die Interaktion Gberwiegend nicht mit dem Kunden (als Ver-
mieter oder Glaubiger) vollzieht, sondern mit dessen Kundschaft in Gestalt der Mie-
ter/-innen oder der Schuldner/-innen, an die sich die Forderung richtet. Unabhangig
davon kann die Instandhaltung von Mietwohnungen (wie jegliche Reparatur) nicht
als immaterielle Leistung gelten. Zwar entsteht kein neues Produkt, aber bereits
genutzte Guter werden in einen materiellen Zustand versetzt, der ihre urspriingliche
Funktionalitat wiederherstellt. Auch die beiden anderen Kriterien gelten allenfalls
stark eingeschrankt. Die Leistungserstellung und ihre Nutzung erfolgen nicht paral-
lel (,uno actu”), denn weder Vermieter noch Mieter/-innen konnen in der Regel
einen Beitrag zur Reparatur leisten, und sie ziehen ihren Nutzen daraus erst nach
erfolgter Instandsetzung. Meist findet zwar eine gewisse Kundenbeteiligung statt,
da die Mieter/-innen das zu behebende Problem melden und den Dienstleistenden
den Zugang zur Wohnung ermoglichen — doch bei der Leistungsausfiihrung konnen
sie sogar eher storend wirken. lhre Anwesenheit in der Wohnung wahrend der
Reparatur ist eher ihrem BedUrfnis zuzuschreiben, die Kontrolle Gber den eigenen
Besitz auszuliben, als an der Dienstleistung zu partizipieren. Ahnlich ist die Konstel-
lation bei Transportleistungen, wie zum Beispiel dem Postdienst: Auch hier handelt
es sich um ein materielles Geschehen (Bewegung eines Gutes), bei dem die Anwe-
senheit von Kunden/-innen eher vermieden wird; ihre Beteiligung beschrankt sich
darauf, eine Sendung aufzugeben oder entgegenzunehmen.

Bei der Inkasso-Dienstleistung ist das erwiinschte Leistungsergebnis immaterieller
Art (namlich eine Zahlung), aber es erfordert kaum aktive Kundenbeteiligung im
Sinne der Ublichen Dienstleistungsdefinition (siehe auch Hochschild 1983: 111 ff.).
Der Leistungsprozess richtet sich weniger auf das Kundenunternehmen (das nur
Informationen Uber die Forderung bereitstellt) als auf die Schuldner/-innen als dritte
Partei. Und selbst fur diese gilt das Uno-actu-Prinzip nur im Falle des telefonischen
Kontaktes; primar erfolgt die Bearbeitung der Falle hingegen schriftlich iber Mahn-
schreiben, die in standardisierte Mahnketten eingebettet sind. Vergleichbare Leis-
tungsprozesse (mit standardisierten schriftlichen Bearbeitungsverfahren) finden
sich bei vielen Arten von Geldgeschaften und generell bei der Prifung von Leis-
tungsansprichen durch eine Sachbearbeitung (etwa in Versicherungen).

Diese drei Beispiele veranschaulichen, dass eine ganze Reihe von Dienstleistungsta-
tigkeiten einige der wichtigsten Definitionskriterien nicht erfiillt, sondern eher einen
Mischcharakter erkennen lasst. Zugleich sind selbst typische Dienstleistungsfelder
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starken Rationalisierungsbestrebungen ausgesetzt, welche ihrer Eigenart als Dienst-
leistung durch an die Industrieproduktion angelehnte Standardisierungstechniken
erhebliche Beschrankungen auferlegen. Der Blick auf ein breiteres Spektrum von
Dienstleistungen bestatigt den Eindruck, dass die Ublichen Definitionsmerkmale kei-
ne besonders zuverldssige Grundlage fir Dienstleistungsanalysen bilden:

* Viele Dienste miinden eher in materielle als immaterielle Leistungsergebnisse:
Reinigung erzeugt durch Entfernung von Schmutz einen materiellen Ord-
nungszustand, Reparaturleistungen stellen einen Objektzustand in seiner ur-
sprlinglichen Funktionalitat wieder her, Heilberufe leisten dasselbe fir einen
lebendigen Organismus, Transporte bewegen reale Dinge oder Personen und
selbst bei Bewirtung und Beherbergung sind die immateriellen Qualitaten des
Wohlbefindens weitgehend vom korperlichen Erleben der stofflichen Merk-
male von Nahrung und rdumlichem Arrangement abhangig.

* FUr eine ganze Reihe der eben erwdhnten Leistungen gilt auch das Uno-actu-
Prinzip nicht oder nur eingeschrankt: Bei Reinigung, Reparatur und Guter-
transport ist der Konsum der Leistung in aller Regel erst nach ihrer Produktion
moglich; die Anwesenheit von Kunden/-innen wirde als unnétig (Reparatur),
stérend (Reinigung) oder gar widersinnig (Brieftransport) gewertet. Ahnlich
wie in der Sachbearbeitung erfolgen auch im Versandhandel und Online-Han-
del Bestellung, Bearbeitung und Lieferung zeitlich und raumlich getrennt, und
nur fur Ausnahmefalle sind Beratungs- oder Klarungsgesprache vorgesehen.
Bei professionalisierten Diensten (z.B. der Rechtsberatung) kann sich diese
Relation erheblich zugunsten des persdnlichen Austauschs verschieben, gleich-
wohl bleibt eine grundsatzliche Abtrennung der Fallbearbeitung als Produkti-
onsleistung bestehen.

* Hinsichtlich der Kundenbeteiligung variiert vor allem der Grad der Mitwirkung.
Die meisten nicht glterproduzierenden Leistungen erfordern irgendeinen Bei-
trag von Kundenseite zum Prozess — von der passiven Anwesenheit bis hin zur
aktiven Koproduktion —, auch wenn dies oft auf wenige Kontaktpunkte und
Schnittstellen (z. B. am Schalter) beschrankt bleibt. Allerdings existiert ein gan-
zes Leistungsfeld, das neben den anderen beiden Kriterien auch dieses nicht
erflllt: die Medienindustrie und die Kunstproduktion. Eine Zeitung oder ein
Buch werden in der Regel vollig losgeldst vom Konsumtionsprozess und ohne
Kundenbeteiligung angefertigt und als materielles Produkt zum Kauf ange-
boten. Der Schriftsteller oder die Malerin schotten sich eher ab, um ihrem
kreativen Impuls folgen zu konnen, und Ubergeben das Resultat der Verlegerin
oder dem Galeristen, die erst den Kundenkontakt herstellen.
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Diese Fille von Abweichungen und Grenzfallen zeigt: Mit den Ublichen Merkmalen
der Immaterialitat, des Uno-actu-Prinzips und der Kundenbeteiligung lasst sich eine
Klasse von Dienstleistungen nur unzureichend definieren. Sie bezeichnen relevante
Merkmale vieler Dienstleistungstatigkeiten und haben ihren berechtigten Platz in
der Dienstleistungsforschung (siehe Kap 2.5), aber deren Definitionsprobleme 16sen
sie nicht. Im Gegenteil: Sie tduschen eine Homogenitat vor, die der Vielfalt der
Dienste in keiner Weise gerecht wird.

2.2 Bezugspunkte: Entwicklungen der
Dienstleistungstheorie’

Dass die Dienstleistungstheorie trotz der Relevanz ihres Gegenstandes noch nicht
sehr weit fortgeschritten ist, hdngt auch mit der beschriebenen Heterogenitat von
Dienstleistungen und den dadurch bedingten Definitionsschwierigkeiten zusam-
men. Aus sozialwissenschaftlicher Perspektive bieten sich drei Ansatzmdglichkeiten
an, die alle in prominenten Ansatzen genutzt werden: Interaktion, Organisation und
Gesellschaft. Ausgangspunkt der friihen Diskussion zur Dienstleistungsgesellschaft
(von Fourastié, Bell u.a.) war die starke Zunahme von Dienstleistungstatigkeiten
und damit der Bedeutung des ,tertiaren Sektors” fir den sozialen Wandel (siehe
zusammenfassend HauBermann/Siebel 1995). Die organisationstheoretische Per-
spektive wurde vor allem mit Blick auf die Rationalisierung von Dienstleistungen
(Ritzer 2000; Voswinkel 2000) und die Entwicklung einer ,,customer-centered bu-
reaucracy” (Korczynski 2002) ausgearbeitet (zur Perspektive der Beschaftigten siehe
Sauer 2002). Die Anforderungen der Interaktion kamen zunachst in der Beobach-
tung notwendiger Geflhlsarbeit (Hochschild 1983; Dunkel 1988) zum Vorschein
und wurden weiter untersucht im Hinblick auf die notwendige Ko-Produktion zwi-
schen dem ,Geber” und dem ,Nehmer” einer Dienstleistung (Weihrich/Dunkel
2003; Dunkel/VoB 2004; Bohle/Glaser 2006). Probleme bereitet nach wie vor der
eingeschrankte Anwendungsbereich solcher Ansédtze und ihre Integration zu einem
analytischen Gesamtkonzept.

Die Einbindung verschiedener Konzepte in den Rahmen des Dienstleistungsma-
nagements fallt der wirtschaftswissenschaftlichen Forschung deutlich leichter (vgl.
z.B. Bruhn/Meffert 1988, Haller 2005 oder Schneider 2007), allerdings mit einer
starken normativen Ausrichtung auf Qualitats- und Marketingfragen und auf Kosten
einer theoretischen Fundierung (zur Kritik siehe Korczynski 2002). Als 6konomischer
Theorieansatz, der urspringlich im Marketing verankert ist, hat die These einer

9  Dieser Abschnitt dient ausschlieBlich der Kldrung von Problemen wissenschaftlicher Theoriekon-
struktion und kann ohne groBen Verlust flr das Verstandnis der weiteren Argumentation tUber-
sprungen werden.
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Lservice-dominant logic” (Vargo/Lusch 2004 und 2008) international groBe Auf-
merksamkeit gefunden (Ganz/Tombeil 2009). Sie eignet sich als Bezugspunkt fir
die weitere Diskussion insbesondere deshalb, weil sie mit einer prinzipiellen Erwei-
terung des Verstandnisses von Dienstleistungen deren Heterogenitdt Rechnung
tragt. In Gegeniiberstellung zur interaktionstheoretischen Analyse lassen sich wich-
tige Ankntpfungspunkte flr die weitere theoretische Konzeptionierung von Dienst-
leistungsarbeit herausarbeiten.

2.2.1 Die interaktive Ko-Produktion direkt personenbezogener
Dienstleistungen

Der Interaktionsansatz der Dienstleistungsforschung setzt am Uno-actu-Prinzip und
an der Kundenbeteiligung an, wie sie insbesondere fir direkte personenbezogene
Leistungen gelten, die sich — wie z. B. Pflegen, Helfen, Beraten oder Unterrichten —
unmittelbar auf Korper und Geist der Kunden/-innen richten. Gross und Badura
(1977) haben friih darauf hingewiesen, dass Dienstleistende und Konsumierende
in solchen Situationen notwendig kooperieren mussen. Hochschild (1983) hat am
Beispiel von Flugbegleiterinnen und Inkassoangestellten gezeigt, wie Dienstleisten-
de mit der Anforderung umgehen, in direkter Interaktion sowohl die eigenen Ge-
fahle als auch die ihrer Kundschaft zu ,managen”. Eine systematische Ausarbeitung
des Interaktionsansatzes haben Weihrich und Dunkel (2003) unter handlungsthe-
oretischer Perspektive vorgenommen (vgl. auch Dunkel/Rieder 2003). Sie setzen an
der Problematik der Definition von Dienstleistungen an, die vorwiegend in bloBer
Abgrenzung zur Herstellung materieller Giter als ,,Nicht-Produktionsarbeit” (Weih-
rich/Dunkel: 759) gefasst werde: ,Eine dem Gegenstand der interaktiven Dienst-
leistungsarbeit angemessene und mit soziologischer Theoriebildung vermittelbare
Konzeptualisierung von Dienstleistungsarbeit steht mithin noch aus” (ebd.: 761).

Weihrich und Dunkel entwickeln ein Modell der Beziehung zwischen Dienstleis-
tungsgeber und Dienstleistungsnehmer, das sowohl auf die Tauschbeziehung als
auch auf die notwendige Kooperation zur Leistungserstellung Bezug nimmt. Dienst-
leistungsbeziehungen sehen sie durch eine Reihe gemeinsamer Grundprobleme be-
stimmt: die Definition des Leistungsgegenstands, die Herstellung einer Kooperati-
onsbeziehung, den unvollstandigen Vertrag und das Verhaltnis von Tausch- und
Kooperationsbeziehung (ebd.: 764 ff.). Aus handlungstheoretischer Sicht lassen
sich darin generelle Abstimmungsprobleme im Spannungsfeld von Koordination
und Kooperation erkennen. Exemplarisch zeigen sie, dass gerade die Ko-Prasenz in
der Interaktion den Ansatz zur Losung der damit verbundenen Konflikte liefert: ,In
der Dienstleistungsinteraktion selbst (...) kdnnen Dienstleistungsgeber und Dienst-
leistungsnehmer Informationen dartber gewinnen, ob sie Vertrauen investieren
oder die Interaktion wieder abbrechen sollen. Die Tatsache, dass Koordinationspro-
bleme geldst werden missen, kann so ,uno actu’ zur Voraussetzung der Losung
von Kooperationsproblemen werden” (ebd.: 770).
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Die Relevanz dieser Perspektive konnte an vielen empirischen Beispielen belegt wer-
den (siehe vor allem Dunkel/VoB 2004), vor allem, wenn Dienstleistende mit Kun-
den/-innen ,face-to-face” interagieren. Fir die zahlreichen Falle, in denen das Uno-
actu-Prinzip und die Kundenbeteiligung nur in eingeschranktem MaBe gelten, bietet
dieses theoretische Modell zwar eine heuristische Orientierungshilfe (Koordinations-
und Kooperationsprobleme bleiben erkennbar), aber die Reichweite der Erklarung
ist stark eingeschrankt. Das Modell muss dann Uber zusatzliche Annahmen um jene
Aspekte von Dienstleistungsarbeit erganzt werden, die nicht durch direkte Interak-
tion gepragt sind. Das von Weihrich und Dunkel formulierte Ziel einer generell gil-
tigen spieltheoretischen Modellierung komplexer Dienstleistungssituationen bleibt
noch einzuldsen.

2.2.2 ,Service-dominant logic” als theoretische Fundierung der ,service
science”

Auch die These einer ,service-dominant logic” von Wirtschaftsleistungen von Vargo
und Lusch (2004 und 2008) geht von der Kritik an der Ausrichtung der Okonomie
auf die Produktion materieller Giter (als ,goods-dominant logic”) und an der ana-
logen Konstruktion von Dienstleistungen (,services”) als immaterielle Leistungen
(,immaterial products”) aus. Sie postulieren fiir das Marketing einen grundlegenden
Perspektivenwechsel (,a fundamental shift in worldview” 2004: 2) hin zur ,service-
dominant logic”, die sie durch acht Grundprinzipien (,,foundational premises” ebd.:
6 ff.) gekennzeichnet sehen (und bis 2008 auf zehn Prinzipien erweitern). Diese
Prinzipien schlieBen teils direkt an die Dienstleistungsforschung an, z. B. in interak-
tionstheoretischer Hinsicht mit der Annahme: ,, The Customer is always a coprodu-
cer” (2004: 10). Zum groBen Teil verweisen sie aber Uber den Dienstleistungssektor
hinaus auf allgemeine Bedingungen des 6konomischen Tausches: ,Service is the
fundamental basis of exchange” (2008: 6). Letztlich heben Vargo und Lusch die
Trennung zwischen Produktion und Dienstleistung auf und ersetzen sie durch die
Annahme der ,service-dominant logic”: ,All economies are service economies”
(ebd.: 7).

Dieser Ansatz greift aktuelle Entwicklungen im Produktions- und im Dienstleistungs-
bereich auf und fuhrt sie zu einer integrativen Gesamtperspektive zusammen. Er
enthalt wichtige Anregungen, etwa wenn er betont, dass Wissen und Kompetenzen
zu entscheidenden dkonomischen Ressourcen werden, dass wirtschaftliches Han-
deln vor allem Kundennutzen schaffen muss (,creation of value”) und dass sich
dieser Nutzen innerhalb sozialer und 6konomischer Netzwerke nur gemeinsam mit
den Kunden/-innen realisieren lasst. Auch wenn dieser Ansatz inzwischen als ,, foun-
dation of service science” (Vargo/Akaka 2009) gehandelt wird (vgl. Maglio/Spohrer
2008), bleibt sein Ursprung im Marketing unverkennbar. Denn im Mittelpunkt steht
ein Verstandnis des 6konomischen Tauschs, das vom Kundennutzen her gedacht
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ist, wahrend die ,goods-dominant logic” von der Produktionsseite her konzipiert
war. Es schlagt sich insbesondere in den Grundprinzipien nieder, , the enterprise can
only make value propositions” und ,a service-centered view is customer oriented
and relational” (Vargo/Lusch 2004: 11).

Von konkreter Dienstleistungsarbeit ist dagegen kaum die Rede: Weder wird die
Dienstleistungspraxis naher beleuchtet noch finden deren organisatorische oder
gesellschaftliche Rahmenbedingungen systematisch Berlicksichtigung im analyti-
schen Konzept. Letztlich handelt es sich um einen wirtschaftsphilosophischen An-
satz, der die Grundlinien eines Paradigmenwechsels im Verstandnis 6konomischer
Tauschbeziehungen skizziert, aber keine fir die empirische Analyse 6konomischen
und sozialen Handelns geeigneten Kategorien liefert. Das zeigt sich auch am Begriff
der Dienstleistung, die pauschal als Prozess definiert wird, die eigenen Ressourcen
zum Nutzen einer anderen Entitat zu nutzen (,using one’s resources for the benefit
of another entity”, Vargo/Lusch 2008: 2). Diese Begriffsbestimmung ist nicht mehr
dazu gedacht, Dienstleistungen von Produktionstatigkeiten zu unterscheiden, denn
sie gilt auch flr die Herstellung von Gutern. Sie bezeichnet generell jede Art von
Okonomischer Leistung und fuhrt damit eher zu einer Philosophie des Tauschs als
zu einer Theorie der Dienstleistung.

2.2.3 Fazit aus dem Vergleich der Theorien

Die Gegenlberstellung der beiden theoretischen Ansatze zeigt ein Grundproblem
der Konstruktion einer Theorie der Dienstleistungsarbeit auf. Entweder sie greift
spezifische Kernprobleme auf der Interaktions- oder Organisationsebene auf, wie
Weihrich und Dunkel das tun, und kann diese prazise eingrenzen; dann lauft sie
allerdings Gefahr, dass diese Annahmen nur fir Teilaspekte der Dienstleistungsta-
tigkeit gelten und fir weite Bereiche des Sektors nur eingeschrankt anwendbar sind.
Oder sie formuliert eine generelle Entwicklungsperspektive, wie Vargo und Lusch
das fir den 6konomischen Tausch als Grundlage des Dienstleistungsmarketings
machen, und verzichtet dafiir auf analytische Kategorien, welche die Spezifik ver-
schiedener Dienstleistungstatigkeiten erfassen und zu empirisch prifbaren Annah-
men flhren. Der Ansatz von Vargo und Lusch birgt zudem fir die Dienstleistungs-
forschung besondere Fallstricke, weil er mit der Aufhebung der Differenz zwischen
Produktion und Dienstleistung letztlich auf die Demontage ihres Forschungsge-
genstands abzielt.

Der im Folgenden prasentierte Theorievorschlag versucht einen Weg zwischen die-
sen beiden Strategien der Konstruktion einer Dienstleistungstheorie zu finden. Er
halt an dem Anspruch fest, auf samtliche Dienstleistungstatigkeiten gleichermaf3en
anwendbar zu sein und allgemeine Kriterien zu formulieren, die eine Abgrenzung
gegenlber Produktionstatigkeiten erlauben. Er nutzt theoretische Kategorien an
der Schnittstelle von Wirtschafts- und Sozialwissenschaften, die auf konkrete Hand-
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lungen verweisen und der empirischen Uberpriifung zugénglich bleiben. Er schlieBt
an die Erkenntnis an, dass Dienstleistungen auch von der Seite ihrer Nutzung (Kon-
sumtion) her analysiert werden missen (als Ko-Produktion oder ,value creation”),
und bemiht sich um eine Balance mit der , Produktions”-Perspektive der Dienstleis-
tenden. Und er bietet als sozio-6konomische Theoriekonstruktion Erweiterungs-
mdglichkeiten in Richtung Kompetenz und Interaktion, Management und Organi-
sation, Okonomie und Gesellschaft — auch wenn diese im Rahmen dieses Beitrags
allenfalls skizzenhaft angedeutet werden kénnen. Der ,,Preis”, der daflir zu zahlen
ist, ist die abstrahierende Betrachtung von Handlungsrationalitdten (,,Logiken”) und
der Verlust einer bindren Unterscheidung Dienstleistung/Nicht-Dienstleistung: Man
kann den Dienstleistungscharakter einer Arbeit nur mehr graduell bestimmen (zu
einer machttheoretischen Differenzierung vgl. auch Pongratz 2005).

2.3 Theorievorschlag: Handlungsrationalitaten von
Dienstleistungsarbeit

Der hier vorgeschlagene Definitionsansatz geht von der Annahme aus, dass in
Dienstleistungstatigkeiten drei grundlegende 6konomische Handlungsrationalits-
ten miteinander vermengt sind, die in Produktionstatigkeiten (vor allem des indus-
triellen Typs) systematisch voneinander getrennt bleiben: die Logiken der Erstellung
einer Leistung, ihrer Konsumtion zum Nutzen der Kundschaft sowie ihrer Transak-
tion, um sie dieser zuganglich zu machen. Eine genauere Betrachtung dieser unter-
schiedlichen Handlungslogiken und ihres wechselseitigen Verhaltnisses ermdglicht
eine zuverldssigere Bestimmung des Dienstleistungscharakters von Arbeit als die
bisher Ublichen Definitionskriterien.

2.3.1 Die Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik'®

Die Bestimmung des Verhaltnisses von Produktions- und Konsumtionslogik kann am
Uno-actu-Prinzip ansetzen. Dieses ist als generelles Definitionskriterium tberfordert,
doch lenkt es den Blick auf einen grundsatzlichen Unterschied der Dienstleistungs-
arbeit zur Guterproduktion: die Mdglichkeit zur Verschrankung von Produktion und
Konsumtion. Fast in Reinform lasst sich dies am Beispiel einer Taxifahrt veranschau-
lichen: Sobald der Fahrgast seinen Leistungswunsch zu erkennen gibt, wird unver-
zlglich der Beforderungsprozess eingeleitet und ohne Unterbrechung bis zur
Ankunft am Zielort fortgesetzt, wo er mit der Bezahlung abgeschlossen wird. Pro-

10 Der Begriff der Produktion wird in diesem Beitrag in generalisierter Weise auf jede Art der planvol-
len und systematischen Erbringung einer Leistung angewendet. Wenn speziell die Erzeugung von
GUtern gemeint ist, wird von Produktionsarbeit oder Guterproduktion gesprochen. Die Produkti-
on eines Dienstes bezeichnet alle Leistungsaspekte, welche in der Kontrolle und Verantwortung
der Dienstleistenden liegen.
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duktion und Konsumtion finden gleichzeitig (wahrend der Fahrt) und auf engem
Raum (in einem Fahrzeug) statt. Eine derart weitgehende Parallelisierung (nur die
Aktivitaten der Beteiligten unterscheiden sich) bildet allerdings die Ausnahme (siehe
Abbildung 1).

‘ Trennung von Produktion und Konsumtion in der Herstellung von Gutern: |

Kauf

Konsumtion

Teilweise Verschrankung in der ,normalen” Dienstleistung:

Vorproduktion Auf- | Produkt. | | Produkt. | Zah-
trag | Konsum | | Konsum | lung W

| Vollstéandige Verschrankung in der ,idealen” Dienstleistung: |

Auf- Produktion Zah-
trag Konsumtion lung

Abb. 1: Die Verschrankung von Produktion und Konsumtion in der Dienstleistungsarbeit

In den meisten Fallen von Dienstleistungsarbeit sind Herstellung und Nutzung der
Leistung nur phasenweise miteinander verkoppelt. Trennungen kdnnen sinnvoll
oder notwendig sein, um Teile der Leistung ohne Kundenbeteiligung auszufiihren
- was fur beide Seiten den Aufwand reduzieren und die Leistungseffizienz steigern
kann, etwa wenn diese Herstellungsphasen zeitaufwendig oder mit unkomforta-
blen Begleiterscheinungen verbunden sind. Zudem kann vor Leistungsbeginn eine
Vorproduktion angebracht sein, ebenso wie nach Leistungsende der Konsumtions-
prozess Uber die Leistungserbringung hinaus anhalten kann. Bei einem Restaurant-
besuch beispielsweise bleiben die Produktion (in der Kliche) und die Konsumtion
(im Gastraum) rdumlich und zeitlich voneinander getrennt. Verschrankt ist beides
durch die Vermittlungsdienste des Bedienpersonals (als Transaktionsleistungen),
das zugleich begleitende Leistungen anbietet (z. B. Getranke, gastliche Atmospha-
re). Die Speisen sind meist vorproduziert, um eine schnelle Bedienung zu gewahr-
leisten, und der erzielte Nutzen kann (mit dem Geflhl, gut versorgt worden zu sein)
den Restaurantbesuch noch einige Zeit berdauern. Dieses Beispiel belegt, dass das
Uno-actu-Prinzip flr viele Dienstleistungen zu eng gefasst ist: Kochen und Essen im
Restaurant erfolgen nicht ,in einem Akt"”, aber in enger Verschrankung miteinander;
die Handlungen finden nicht parallel statt, aber ihre Handlungslogiken mussen un-
mittelbar aufeinander abgestimmt sein. Dieser Abstimmungsprozess, also die Art
der Verschrankung von Produktion und Konsumtion, stellt die zentrale Gestaltungs-
aufgabe von Dienstleistungsarbeit dar.
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Dagegen bleiben in der Giterproduktion Herstellung und Nutzung konsequent und
Uberschneidungsfrei zeitlich wie raumlich getrennt und werden lediglich durch den
Kaufakt miteinander verkoppelt. Die industrielle Produktion hat sich diese Differenz
zunutze gemacht und den Fertigungsprozess soweit arbeitsteilig zergliedert, dass
die Arbeitenden die Anwendung der von ihnen hergestellten Gdter nicht mehr zu
kennen brauchen (siehe Kap. 2.4). Das Wissen um die Nutzungsmaoglichkeiten des
Produkts, das flr eine erfolgreiche Vermarktung unabdingbar bleibt, wird bei spe-
zialisierten Unternehmenseinheiten als produktionsbezogener Dienst (z. B. von Ent-
wicklung, Marketing, Vertrieb) konzentriert; die davon , befreite” Produktionsarbeit
wird auf ihre immanente Herstellungslogik reduziert und entsprechend rationali-
siert. In der Industrie kommunizieren die Produzierenden nicht mehr mit den Kon-
sumierenden; stattdessen beobachten interne und externe Dienstleistende das
Kauf- und Nutzungsverhalten und leiten daraus Produktanforderungen ab.

Die Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik in der Dienstleistungs-
arbeit bringt — im Vergleich zur Guterproduktion — sowohl fiir die Geber als auch
flr die Nehmer einer Leistung erhebliche Einschrankungen mit sich: Leistungsgeber
mussen der Konsumtionslogik wahrend ihrer Arbeit gerecht werden, Leistungsneh-
mer sehen sich unmittelbar mit einem Teil der Produktionsbedingungen konfron-
tiert. Diese Verschrankung birgt aber auch die Chance in sich, den Produktionspro-
zess eng auf die Konsumbeddirfnisse abzustimmen. In jedem Fall stellt sie eine
erhebliche interaktive und organisatorische Herausforderung dar, weil sich die Logik
der Herstellung einer Leistung prinzipiell von der Logik ihrer Nutzung unterscheidet.
Die Produktion erfordert den Einsatz von Wissen und Fahigkeiten, um verschiedene
Ressourcen systematisch und wirkungsvoll zu kombinieren; sie folgt dem 6konomi-
schen Prinzip der Effizienzsteigerung durch Reduzierung des Aufwands bei gleich-
zeitiger Optimierung der Funktionalitat des Leistungsergebnisses. Der Konsumtion
dagegen liegt der Grundsatz der Maximierung des Ertrags in der Nutzung des Leis-
tungsergebnisses innerhalb selbstbestimmter Anwendungskontexte zugrunde. Die
Produktionist in erster Linie von der Verfligbarkeit und Kombinierbarkeit geeigneter
Ressourcen abhangig, die Konsumtion vom Passungsverhaltnis des Leistungspo-
tenzials der Ware mit den konkreten Umstanden ihrer Nutzung.

2.3.2 Die Transaktionslogik von Dienstleistungen

Von der Produktion und Konsumtion einer Dienstleistung lassen sich systematisch
alle jene Transaktionsleistungen unterscheiden, die fiir deren Transfer von der Spha-
re der Erzeugung in jene der Nutzung notwendig sind (siehe Abbildung 2). Trans-
aktionsleistungen sind bei der Giterproduktion ebenso anzutreffen wie bei Dienst-
leistungen, weil sie die Zirkulation der Waren sicherstellen durch Handel, Transport,
Informationsaustausch und Gewahrleistung. Sie erzeugen selbst keinen konsumier-
baren Nutzen, ermdglichen aber, dass Guter und Dienste dem Konsum zugefihrt
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werden kdnnen. Sie lassen sich deshalb als sekundare Dienste kennzeichnen - ge-
wissermal3en als Dienste ,im Dienst” von Leistungen und Gitern. Vielfach werden
sie selbst wiederum von spezialisierten Dienstleistungsunternehmen (z. B. im Han-
del) tbernommen.

‘ Tausch der Leistung: Unter welchen Bedingungen erfolgt die Transaktion? |

Transaktionslogik

|

Bedienungs-

Herstellungs- Nutzungs-
bezug bezug
Produktionslogik Konsumtionslogik

Erstellung der Leistung: Wie stark wird Konsumtionslogik berlcksichtigt?

Abb. 2: Transaktionslogik als eigenstandige Dimension (Bedienungsmodus) des Dienstleistungscharak-
ters von Arbeit

Die wichtigsten Transaktionsleistungen lassen sich in die drei Kategorien der Tausch-
handlungen, der Serviceleistungen und der Schnittstellengestaltung einteilen.

¢ Tauschhandlungen umfassen alle Aktionen, die unmittelbar dem Handel der
Waren gelten: ihr 0Offentliches Anbieten, die Kontaktaufnahme mit
Kunden/-innen, die Verhandlung Uber Preis und Leistung, die Konkretisierung
der Leistung und die Auftragserteilung, die Kontrolle Gber die Ausfiihrung, die
Uberpriifung des Resultats und die Bezahlung - bis hin zur Reklamationsbe-
arbeitung. Sie erfordern eine enge wechselseitige Bezugnahme, weil der
Tausch nur durch beiderseitiges Handeln zustande kommt. Tauschhandlungen
gelten GUtern ebenso wie Diensten, allerdings schafft die Verschrankung von
Produktion und Konsumtion besondere Handlungsbedingungen, weil Kun-
den/-innen ihre Tauschinteressen wahrend des Produktionsprozesses direkt
geltend machen (und beispielsweise Leistungskorrekturen veranlassen) kon-
nen.

» Der Tauschakt kann begleitet werden von Serviceleistungen, die den Kauf er-
leichtern oder attraktiver machen (vgl. Jacobsen/Voswinkel 2003). Erleichtert
wird er durch Vereinfachung der Zuganglichkeit des Leistungsangebots (z. B.
Kundeninformation), durch schnelle Leistungserstellung, durch komfortable
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Lieferkonditionen oder durch glinstige Reklamations- und Garantieregelun-
gen. Zur Attraktivitatssteigerung tragen zusatzliche (kostenfreie oder kosten-
gunstige) Leistungsangebote bei, welche die Aussicht auf Nutzen verbessern,
ohne die eigentliche Leistung zu verdndern: dazu zdhlen Beratung bei der
Leistungsauswahl, Variationsmoglichkeiten des Leistungsspektrums, geson-
dertes Zubehor oder Betreuung bei der Nutzung der Leistung.

* Dienstleistungen erfordern hdufig spezielle Transaktionsleistungen in der Ge-
staltung der Schnittstellen, die durch die persdnliche Begegnung von Produ-
zent und Konsument entstehen (siehe Holtgrewe 2003). Die raumliche und
zeitliche Nahe muss organisiert werden, etwa bei der Regelung der Bearbei-
tungsreihenfolge (z. B. Giber Terminvergabe), bei der Uberbriickung von War-
tezeiten (z. B. durch Lektlreangebote) oder bei der Steuerung der Kontakte,
welche die Kunden/-innen untereinander haben; dabei sind psychische Dispo-
sitionen (z. B. Angste, Empfindlichkeiten) ebenso wie soziale Normen (z.B.
Umgangsformen, Leitbilder) zu beachten.

Tauschhandlungen, Serviceleistungen und Schnittstellengestaltung beeinflussen
das Leistungsergebnis nicht direkt, ermdglichen und fordern aber im Sinne von Be-
dienungsleistungen, dass es Gegenstand eines Tauschprozesses wird. Vielfach
bleibt es schwer zu unterscheiden, ob eine Handlung ,,nur” den Tausch beginstigt
oder auch das Leistungsergebnis verandert (z. B. wenn Uber eine Leistung informiert
wird); aber auch in solchen Féllen bleibt die analytische Differenzierung sinnvoll.
Bedeutsam ist sie vor allem auch deshalb, weil ein groBer Teil der Debatte um die
Dienstleistungskultur sich weniger auf die Verbesserung der Leistungsergebnisse
richtet als auf die Forderung des Tauschprozesses. In deren Fokus geraten die Trans-
aktionsleistungen - und allen voran die erganzenden Serviceleistungen — eher als
die aus der Verschrankung von Produktion und Konsumtion resultierenden Hand-
lungsanforderungen. Eine so verstandene Dienstleistungskultur ist primar eine Ver-
kaufskultur und folgt mehr der Transaktionslogik des Warenhandels als den Hand-
lungsrationalitaten von Produktion oder Konsumtion.

2.3.3 Der Dienstleistungscharakter von Arbeit

Die drei skizzierten Handlungsrationalitdten der Produktion, der Konsumtion und
der Transaktion unterscheiden sich grundsatzlich hinsichtlich ihrer dominanten Qua-
litdtsdimension: Die Produktionslogik folgt Kriterien der Fachqualitat nach profes-
sionellen Standards, die Konsumtionslogik richtet sich nach der Alltagslogik des Er-
trags einer Leistung flr bestimmte Zwecke und die Transaktionslogik erzeugt
Uberbringungsqualititen beim Transfer einer Leistung. Die Differenzierung dieser
Logiken erlaubt es, einer starren Grenzziehung zwischen Giterproduktion und
Dienstleistung das Konzept einer graduellen Abstufung des Dienstleistungscharak-
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ters von Arbeit entgegenzustellen. Der Dienstleistungscharakter ist umso starker
ausgepragt, je enger die Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik ist
und je haufiger und gezielter Transaktionsleistungen stattfinden. Er umfasst damit
zwei Dimensionen: den Dienstmodus der Leistung und den Bedienungsmodus des
Tausches (siehe Abbildung 3).

Transaktionslogik

Vorproduktion Auf- | Produkt. | | Produkt. | Zah-
trag | Konsum | | Konsum | lung Konsum

Produktionslogik Konsumtionslogik

Abb. 3: Die komplexe Verschrankung der Handlungsrationalitdten im Dienstleistungsprozess

Eine Leistungsart kann je nach Verschrankungsgrad und Transaktionsgestaltung ei-
nen unterschiedlichen Grad an Dienstleistungscharakter annehmen, wie sich erneut
am Beispiel der Bewirtung demonstrieren lasst. Im Unterschied zum erwahnten
Restaurantbesuch sind Produktion und Konsumtion (also der Dienstmodus) im Falle
des Stehimbisses vergleichsweise locker miteinander verkoppelt: Unmittelbar nach
der Bestellung erhalt der ,Gast” direkt vom ,,Koch” sein vorgefertigtes Produkt, fur
dessen Konsum er sich im Rahmen eines rudimentaren Raum- und Mobelangebotes
einen geeigneten Platz suchen und dessen Uberreste er selbst entsorgen muss. Uber
den reinen Tauschakt hinausgehende Transaktionsleistungen (im Bedienungsmo-
dus) sind in der Konzeption dieser Dienstleistung kaum vorgesehen. Der in beiden
Dimensionen deutlich geringere Dienstleistungscharakter des Stehimbisses im Ver-
gleich zum Restaurant muss der Nachfrage nicht im Wege stehen, sofern Kun-
den/-innen schnelle und kostenglinstige Gelegenheiten zur Nahrungsaufnahme su-
chen.

Der Dienstleistungscharakter ist folglich kein Merkmal der Bewirtungsleistung per
se, sondern das Resultat eines spezifischen Bewirtungskonzepts. Leistungen kann
mehr oder weniger Dienst- und Bedienungsqualitat verliehen werden, indem ihre
Produktionslogik mit der Konsumtionslogik verschrankt wird und indem sie durch
geeignete Transaktionsleistungen unterstitzt werden. Wie der Vergleich von Res-
taurant und Stehimbiss unmittelbar ersichtlich macht, hat die Dienstleistungsstra-
tegie kostenrelevante Folgen flr den Zeitaufwand, das raumliche Arrangement und
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die erforderlichen Qualifikationen: Je konsequenter die Konsumtionslogik in die
Produktionslogik zu integrieren versucht wird und je umfassender die Transaktions-
leistungen sind, desto aufwendiger, anspruchsvoller und teurer gerat die Dienst-
leistung.

Analytisch Idsst sich der Dienstleistungsbegriff damit durch eine graduelle Bestim-
mung des Dienstleistungscharakters von Arbeit in den beiden Dimensionen des
Verhaltnisses von Produktions- und Konsumtionslogik (Dienstmodus) und der Ge-
staltung der Transaktionsbedingungen (Bedienungsmodus) ersetzen. Auch wenn
es aus Grinden der Konvention nahe liegt, am Begriff der Dienstleistung (im Un-
terschied zur Guterproduktion) festzuhalten, ist zum Vergleich verschiedener
Dienstleistungen eine genauere Bestimmung ihres Dienstleistungscharakters erfor-
derlich. Im Mittelpunkt der weiteren Uberlegungen steht mit der Erstellung der
Leistung die Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik. Diese Schwer-
punktsetzung darf aber nicht Gbersehen lassen, dass sich innerhalb der Dienstleis-
tungsdkonomie (wie auch der ndchste Abschnitt zeigen wird) ein eigenstandiges
Feld transaktionsbezogener Dienste (Handel, Werbung, Verbraucherinformation
etc.) etabliert hat, das sich dem Verkauf von Gltern ebenso widmet wie dem Handel
mit Diensten.’

2.4 Historischer Kontext: Wandlungen im Verhaltnis von
Produktion und Konsumtion

Dienste sind in allen bekannten 6konomischen Systemen geleistet worden, aber erst
in modernen kapitalistischen Gesellschaften sprechen wir von Dienstleistungen als
einem spezifischen Typus von Arbeit. Mit dem Begriff der Dienstleistung verbindet
sich zum einen die Moglichkeit zum Tausch des Dienstes in Form einer Ware und
zum anderen ihre strategische Gestaltung als spezifisches Leistungsangebot. Diese
Art von Dienstleistung steht in einem eigenartigen Spannungsverhéltnis zur indus-
triellen Produktion: Einerseits sind sie durch den Dienstmodus in prononcierter Wei-
se davon abzugrenzen, andererseits kdnnen sie sich massenhaft erst auf Grundlage
einer Okonomie kapitalistischer Giterproduktion etablieren. Die Dienstleistungs-
forschung ist sich darin einig, dass die Dienstleistungsokonomie erst zu ihrer vollen
Entfaltung gekommen ist, als die industrielle Massenproduktion den Zenit ihrer Ent-
wicklung bereits Uberschritten hatte.

Industrielle Erzeugnisse haben die technologische und infrastrukturelle Grundlage
flr die rasante Expansion auch von Dienstleistungen geschaffen, z.B. durch die

11 Als spezialisierte Dienstleistungen weisen Transaktionsleistungen selbst wiederum Produktions-
und Konsumtionsaspekte auf und lassen sich — wie andere Dienste auch — durch deren Verhaltnis
beschreiben. Die Konsumtion der Transaktionsdienste erfolgt sowohl durch die Hersteller als auch
durch die NutznieBer jener Guter und Dienste, auf deren Transfer die Leistung gerichtet ist.
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Revolutionierung der Transportmittel (Eisenbahn, Kraftwagen und Flugzeug) oder
der Kommunikationstechnik (Drucktechnik, Ton- und Bildiibertragung). In der Folge
richten sich Werthaltungen und Konsumbedurfnisse zunehmend Uber Anspriiche
an Guter hinaus auf Dienste wie Information und Mobilitdt, Unterhaltung und Bil-
dung. Gleichzeitig entstehen als Konsequenz industrieller Rationalisierungsstrate-
gien eine ganze Reihe neuer produktionsbezogener Dienstleistungen zur Unter-
stutzung der Massenproduktion und zur Vermarktung ihrer Produkte (mit
transaktionsbezogenen Leistungen). Dieser Prozess soll kurz rekapituliert werden,
weil er Uber die Differenzierung von Produktions-, Konsumtions- und Transaktions-
logik — und ihre neuerliche Verschrankung in der Dienstleistungsarbeit — weiteren
Aufschluss gibt.

2.4.1 Entwicklungen im Verhaltnis von Produktion und Konsumtion

In einer groben historischen Typisierung kann eine Abfolge von Selbstversorgung,
Handwerk und Industrie rekonstruiert werden — mit jeweils charakteristischen
Wandlungen im Verhaltnis von Produktion und Konsumtion. Eine systematische
Trennung dieser beiden konomischen Logiken tritt erst mit der Warenproduktion
ein. In einer Selbstversorgungsokonomie konsumieren die Produzierenden ihre ei-
genen Erzeugnisse, oder zumindest gehéren Produzierende und Konsumierende
derselben Uberschaubaren sozialen Gemeinschaft an, und Produktion und Konsum-
tion verlaufen weitgehend parallel. Unter diesen Bedingungen kennen die Produ-
zierenden die Nutzung ihrer Leistungen entweder aus eigener Konsumerfahrung
oder aus dem alltaglichen Zusammenleben im familidaren oder dorflichen Ensemble.
Der Aufwand der Erzeugung kann so direkt mit der Nitzlichkeit der Verwendung
abgeglichen und darauf abgestimmt werden; gesonderte Vermittlungsleistungen
sind UberflUssig. Diese Art der Verschrankung von Produktion und Konsumtion ist
bedingt durch die rdumliche und zeitliche Nahe der Herstellung und Nutzung von
Leistungen, ohne dass man von Dienstleistungen im modernen Sinne sprechen
kdnnte.

Diese Einheit von Produktion und Konsumtion wird in der handwerklichen Waren-
produktion aufgehoben, indem die Produktionsstatten systematisch von der Kon-
sumsphare separiert werden und nur noch Uber Handelsakte (Auftrag und Verkauf)
mit diesen verknlpft bleiben. Diese Abkoppelung geschieht mit unterschiedlicher
Konsequenz: Wahrend sie im (quantitativ noch wenig umfangreichen) Fernhandel
notwendig strikt ist, gilt sie im lokalen Handel nur eingeschrankt. Die oOrtlichen
Schuster, Schneider oder Tischler verkaufen als Produzenten meist direkt an eine
Kundschaft, die sie personlich kennen und deren Nutzungsanforderungen sie kom-
munikativ mit ihnen abklaren kénnen. In einer kleinrdumigen Sozialordnung sind
Produzierende und Konsumierende wechselseitig tUber die Bedingungen ihres Ar-
beitens und Lebens gut informiert; Handwerksordnungen und Berufsnormen regeln
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zudem den Handlungsspielraum. Im handwerklichen Auftragsverhaltnis ist die Mdg-
lichkeit zum unmittelbaren Abgleich von Produktions- und Konsumtionslogik bis
heute erhalten geblieben: Beim Schneider beispielsweise kann der individuelle Ver-
wendungszweck eines Kleidungsstiickes nicht nur bei der Auftragsklarung beriick-
sichtigt, sondern in der Phase der Anprobe auch Uberprift und gegebenenfalls an-
gepasst werden.

Erst die industrielle Revolution (mit Vorlaufern im Verlagssystem und in den Manu-
fakturen) reiBt diese Briicke zwischen Produktion und Konsumtion ein, indem sie
samtliche Produktionsleistungen in groBen Fabrikationsstatten zusammenfasst, in
denen es keinerlei direkten Kontakt mehr mit der Konsumentenseite gibt. Die Ra-
dikalitat dieses Bruches offenbart sich in seinen fachlichen und sozialen Implikatio-
nen in der Frihphase der Industrialisierung: Die Industriearbeiterschaft brauchte
nicht mehr zu verstehen, welchen Zwecken ihre Erzeugnisse dienten, die hand-
werklichen Qualifikationen, Uber die sie noch verfligte, blieben ungenutzt, und den
Kauf (und damit die Nutzung) der Produkte konnten sie sich selten leisten. Die Be-
herrschung der Logik von Produktion und Transaktion (und in weiten Teilen auch
das Recht auf Konsum) nehmen die Unternehmer und ihre Stébe fir sich in Anspruch
- und schreiben sich darum auch den Produktionserfolg und den damit erzielten
dkonomischen Ertrag gut.'?

Der Vorzug der radikalen Trennung von Produktion und Konsumtion liegt in den
durch einseitige Optimierung der einzelnen Produktionsfunktionen erzielbaren Pro-
duktivitatssteigerungen. Dadurch verbesserte sich zunachst weniger die Qualitat als
der Preis der Erzeugnisse. Die per Mechanisierung und Standardisierung massiv re-
duzierten Produktionskosten wurden zum entscheidenden Marktvorteil gegentber
dem Handwerk. Mit zunehmender Konkurrenz zwischen derart rationalisierten In-
dustrieunternehmen wuchs jedoch der Druck, den Absatz auch durch starkere Be-
rlcksichtigung von Nutzungserwartungen zu steigern. Die Reintegration der Kon-
sumtionslogik wurde nun freilich gerade nicht mehr in handwerklichem Stile im
Austausch zwischen Produzent und Konsument gesucht, sondern im Aufbau von
auf Transaktionsleistungen spezialisierten Diensten innerhalb der produzierenden
Unternehmen und ihrer Uberantwortung an die wachsende Gruppe der Industrie-
angestellten. In erster Linie Marketing und Vertrieb, aber auch Entwicklung, Be-
schwerdemanagement und Versand sollen seither die Konsumentenbeddirfnisse so
weit im Auge behalten, dass die Produkte neben Kostenvorteilen auch Nutzungs-
gewinne im Verhaltnis zur Konkurrenz versprechen. Unterstitzt werden sie von neu

12 Erst im Gefolge der Herstellung kostenglinstiger Massenwaren (in der ersten Halfte des 20. Jahr-
hunderts) erlebte sich die produzierende Arbeiterschaft wieder als Konsument der eigenen Erzeug-
nisse. Allerdings ist in dieser historischen Phase die Trennung von Produktions-, Konsumtions- und
Transaktionslogik bereits so weit institutionell verfestigt und kulturell etabliert, dass dieser neuerli-
che Zugang zum Nutzungskontext keine Quelle gesteigerten Einflusses mehr darstellt.
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entstandenen bzw. ausgeweiteten externen Dienstleistungen der Werbewirtschaft,
des GroB- und Einzelhandels oder des Transportgewerbes. Die Transaktionslogik
verselbstandigt sich institutionell innerhalb der Zirkulationssphare mit produktions-
bezogenen Diensten und Marktdienstleistungen.

2.4.2 Sozio-6konomische Strategien der Gestaltung von Dienstleistungen

Diese Skizze des Wandels des Verhaltnisses von Produktions-, Konsumtions- und
Transaktionslogik ist noch weitgehend auf die Guterproduktion ausgerichtet.
Dienstleistungsarbeit ist zundchst in Form der Ausweitung von Handel und produk-
tionsbezogenen Diensten als neuen Leistungsfeldern in Erscheinung getreten, spé-
ter durch die wachsende Nachfrage nach personenbezogenen Diensten. Im Zuge
der Entwicklung zur Dienstleistungsgesellschaft im Verlauf der zweiten Halfte des
20. Jahrhunderts hat der Industrialisierungsprozess aber noch in ganz anderer Weise
massiven Einfluss auf den Wandel der Dienstleistungsarbeit genommen, nédmlich
indem in der GUterproduktion bewdhrte Rationalisierungsprinzipien auf sie Uber-
tragen wurden. Ritzer (2000) hat die zunehmende Anwendung von Strategien der
Standardisierung und Technisierung auf ein breites Feld von Dienstleistungstatig-
keiten eindrucksvoll nachgezeichnet. Er charakterisiert sie (im Anschluss an Weber)
als blrokratischen Rationalisierungsprozess und benennt sie nach dem prominenten
Vorbild einer Fast-Food-Kette als McDonaldisierung (vgl. auch Korczynski 2002). Bei
Dienstleistungen, die eine Trennung von Produktion und Konsumtion (zumindest in
Teilbereichen) zulassen, ist diese Rationalisierungsstrategie vielfach mit duBerster
Konsequenz vorangetrieben worden.

Trotz derartiger Rationalisierungsbestrebungen bleiben die Schranken erkennbar,
die einseitig produktionsorientierten Optimierungsverfahren im Wege stehen. In
vielen Leistungsbereichen haben sich qualifizierte Dienstleistungen behaupten kon-
nen, die ein dienstorientiertes Arbeitsethos fUr sich reklamieren und den intensiven
Austausch zwischen Produzierenden und Konsumierenden zum Kernelement der
Leistungserstellung erklaren. Ein solcher Anspruch ist haufig in eine Professionali-
sierungsstrategie gemiindet, mit einem Angebot individualisierter Leistungen auf
hohem fachlichem Niveau, beispielsweise in der Medizin, der Rechtsberatung, der
Bildung oder der Unternehmensberatung. Meist sind es die zentralen beruflichen
Funktionen innerhalb dieser Felder, welche durch ihre Professionalisierung eine pri-
vilegierte Position erlangt haben, wahrend zuarbeitende Dienste unter Rationalisie-
rungsdruck geraten sind. Klassische Professionalisierungsstrategien, welche die
SchlieBung des Berufsfeldes durch Zugangsbeschrankungen und Ausbildungsnor-
men betreiben, scheinen allerdings aufgrund der Politik der Marktliberalisierung (in
der EU ausdricklich mit Bezug auch auf Dienstleistungsmarkte) inzwischen nur noch
schwer durchsetzbar zu sein.
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Ganz andere Tendenzen der Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslo-
gik zeigen sich in einer Entwicklung, die Voss und Rieder (2005) mit dem Begriff des
Larbeitenden Kunden” kennzeichnen. Bekannte Beispiele sind Mdbelkaufer, welche
das erworbene Produkt selbst montieren, Bankkundschaft, die ihre Zahlungsvor-
gange eigenhandig online erledigt, oder Bahnreisende, die ihre Fahrkarten selbst-
standig am Automaten oder per Internet I6sen. Gemeinsam ist diesen unterschied-
lichen Fallen, dass den Konsumierenden teilweise Transaktionsleistungen oder
origindre Produktionsfunktionen Ubertragen werden. In Einzelféllen kehrt der ,ar-
beitende Kunde” gar ins Zentrum der Produktion zurlick, wenn er per ,Open Inno-
vation” (Reichwald/Piller 2006) zur aktiven Mitwirkung an der Entwicklung neuer
Produkte und Leistungen eingeladen wird (selbstredend ohne damit Entscheidungs-
befugnisse zu erlangen). Der Anreiz auf Konsumentenseite liegt neben Gestal-
tungsspielrdumen in der Leistungsnutzung vor allem in Preisvorteilen (haufig auf
Kosten zusatzlicher zeitlicher Belastungen). Aus theoretischer Sicht findet eine Ver-
lagerung der Verschrankungsleistung (von Produktions- und Konsumtionslogik) von
der Seite der Herstellung auf die der Nutzung statt.

Eine Variante der Rationalisierung von Dienstleistungen nach industriellem Vorbild
stellen die auch in der Dienstleistungsforschung beachteten Strategien der ,,Mass
Customization” und der Service-Individualisierung dar (Piller 2006). Sie eréffnen den
Kunden/-innen innerhalb eines standardisierten Leistungsangebots Variations- und
Auswahlmdglichkeiten, die ihnen den Eindruck einer auf die persoénlichen Bedirf-
nisse zugeschnittenen Leistung vermitteln. Neue Technologien (vor allem zur Da-
tenverarbeitung und Kommunikation) ermoglichen es ohne groBen Zusatzauf-
wand, Massenprodukten und Standarddiensten ein individuelles Geprage zu
verleihen, etwa indem Kleidungsartikel nach persénlichen Designwiinschen gefer-
tigt oder im Online-Handel Angebote unterbreitet werden, welche die bisherigen
Kundenvorlieben widerspiegeln.

Dieser knappe Uberblick (iber Strategien der Gestaltung von Dienstleistungen l3sst
sich wie folgt zusammenfassen (siehe Abbildung 4): Wo die dominante Entwick-
lungstendenz der Rationalisierung von Dienstleistungsarbeit nach industriell-buro-
kratischem Vorbild (,McDonaldisierung”) an Grenzen stoBt, ist eine neuerliche
Ausdifferenzierung von Dienstleistungsstrategien zu erkennen. Die Professionali-
sierung von Kernfunktionen (,bedarfsgerechte Dienste”), die Uberantwortung er-
ganzender Produktionsfunktionen und Transaktionsleistungen an den ,arbeitenden
Kunden” und der individuelle Zuschnitt standardisierter Leistungen (,,service custo-
mization”) |6sen das Erfordernis der Verschrankung von Produktions- und Konsum-
tionslogik in ganz unterschiedlicher Weise. Sie variieren in systematischer Weise
sowohl hinsichtlich Dienstmodus als auch Bedienungsmodus (siehe Kap. 2.3). Diese
parallelen Entwicklungsstrange deuten an, dass sich dhnlich wie in der Guterwirt-
schaft auch im Dienstleistungsgewerbe ein breites Spektrum von Angebotsstrate-
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Service .Bedarfsgerechte

Customization Kunden- Dienste”
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. Kosten- )

Standardisierung senkung . Arbeitender
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Herstellungs- Nutzungs-
bezug bezug

Abb. 4: Strategien der Gestaltung des Dienstleistungscharakters von Arbeit

gien (von Serienabfertigung bis zu Intensivbetreuung) und Nutzungsoptionen (von
passiver Rezeption bis zu selbstorganisierter Nutzung) etabliert. Der Dienstleis-
tungscharakter von Arbeit ist damit wesentlich das Resultat gezielter betrieblicher
Gestaltungsstrategien.

2.5 Perspektive: Professionalitat trotz Ungewissheit im
Leistungsprozess

Dienstleistungen, so lautet der hier unterbreitete Definitionsvorschlag, lassen sich
durch Bezugnahme auf die Handlungsrationalitdten der Produktion, der Konsumti-
on und der Transaktion ndher bestimmen. Von einer Dienstleistung (im Unterschied
zur Guterproduktion) kann dann gesprochen werden, wenn die Logik der Nutzung
systematisch im Prozess der Herstellung (und nicht nur im Endprodukt) berlcksich-
tigt wird. Da in dieser Hinsicht die Grenzen zwischen Produktions- und Dienstleis-
tungsarbeit flieBend sind, ist genauer vom Dienstleistungscharakter von Arbeit zu
sprechen: Dieser ist umso ausgepragter, je starker Konsumtions- und Produktions-
logik miteinander verschrankt sind (Dienstmodus) und je mehr und gezielter Trans-
aktionsleistungen (Bedienungsmodus) erfolgen. Dienstleistungen bezeichnen also
spezifische Konstellationen von Produktion, Konsumtion und Transaktion, die wie-
derum auf sehr unterschiedliche Weise ausgestaltet werden kdnnen.

Grundsatzlich wird auch in der Industrieproduktion der Konsum berlcksichtigt, in-
dem im Produkt — meist verbunden mit Aufwand und Kosten - Variationsmdglich-
keiten seiner Nutzung angelegt werden, die situative Anpassungen im Gebrauch
zulassen. Der Ungewissheit kiinftigen Konsums wird durch eine gezielte Flexibilitat
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des Nutzungspotenzials begegnet, beispielsweise indem in Fahrzeuge Heizungs-
und Klimaanlagen eingebaut werden, die im Hinblick auf verschiedenste klimatische
Bedingungen regulierbar sind; bei Bedarf braucht dann die geeignete Funktion nur
noch durch richtige Bedienung in Gang gesetzt zu werden. Der entscheidende Un-
terschied zur Dienstleistung besteht darin, dass diese Nutzungsmaoglichkeiten in
Form materieller Eigenschaften im Produkt fest installiert sind und nicht im Prozess
der Herstellung individuellen Bedurfnissen angepasst werden. Glter werden in ei-
nem fertigen Endzustand abgegeben: Was nicht als Anwendungsvariante bereits
in ihrer Konstruktion angelegt ist, kann spater auch nicht als Konsum abgerufen
werden." Bei Dienstleistungen dagegen konkretisieren sich im Verlauf ihrer Erstel-
lung Form und Ausmaf der Nutzungsoptionen.

Diese Differenz ist mit einer Reihe von charakteristischen Begleiterscheinungen ver-
bunden, die zur weiteren Konkretisierung des Dienstleistungsverstandnisses (vor
allemim Hinblick auf die bessere Vergleichbarkeit unterschiedlicher Dienste) genutzt
werden kénnen. Aus der empirischen Dienstleistungsforschung lasst sich der Schluss
ziehen, dass die Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik (und damit
der Dienstleistungscharakter) umso ausgepragter ist, je schwieriger das Leistungs-
ergebnis vorab im Detail festlegbar ist, je transparenter der Leistungsprozess flr
Kunden/-innen wird und je mehr er auf deren Mitwirkung angewiesen ist. Diese drei
Voraussetzungen kniipfen an die eingangs als Definitionskriterien erérterten Merk-
male der Immaterialitdt, des Uno-actu-Prinzips und der Kundenbeteiligung an. Auch
wenn diese keine trennscharfe Definition ermdglichen, so bleiben sie doch relevante
Merkmale einer Vielzahl von Dienstleistungsarbeiten und kdnnen analytisch als cha-
rakteristische Dimensionen des Dienstmodus von Arbeit verstanden werden (vgl.
Weihrich/Dunkel 2003):

¢ Unbestimmtheit des Leistungsergebnisses: Konsumwiinsche sind generell mit
einem hohen Grad an Ungewissheit verbunden, weil der Nutzen in der Zukunft
liegt und sich die zum Konsum Anlass gebenden BedUrfnisse ebenso wie die
Nutzungsbedingungen verdndern kdnnen. Dienstleistungen bieten den Vor-
teil (implizieren aber auch die Anforderung), die Leistungserwartungen im
Verlauf des Prozesses klaren und schrittweise festlegen zu kdnnen. Zum Bei-
spiel konkretisieren sich Konsumwiinsche beim Restaurantbesuch oft erst im
Verlauf des Aufenthalts (etwa bei der Lektlre der Speisekarte); Leistungsan-
bieter kdnnen so Einfluss auf Konsumentscheidungen nehmen (z. B. durch ei-
ne Empfehlung), missen aber auch mit den Launen ihrer Kundschaft umgehen

13 Auch wenn die Kontingenz des Konsums von Gltern somit funktional beschrankt bleibt, hat diese
materielle Festlegung doch den Vorteil, dass die Produkteigenschaften (und damit auch die poten-
ziellen Nutzungsmaoglichkeiten) in gewissem Grade messbar und objektiv Uberprifbar sind. Kund-
innen kdnnen damit vergleichsweise zuverldssig vorab ermitteln, fir welche Nutzungszwecke sich
ein Gut eignet.
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kdnnen (und z.B. auf nicht vorgesehene Konsumerwartungen reagieren).
Dieser flexible Abstimmungsprozess erlaubt es, selbstimmaterielle Eigenschaf-
ten wie Schdnheit, Wohlergehen oder Bildung, die in ihrer Bewertung stark
von subjektiven Einschatzungen abhdngen, wahrend des Leistungsprozesses
abzuklaren.

Transparenz des Leistungsprozesses: Sind Kunden/-innen in einzelnen Phasen
der Leistungsproduktion zugegen, so werden neben den unmittelbar nut-
zungsrelevanten Merkmalen auch weitere Produktionsbedingungen sichtbar.
Bei der Friseurin beispielsweise gewinnt der Kunde einen direkten Eindruck
nicht nur vom Zustand der Produktionsstatte (z. B. Aufwand der Ausstattung,
Qualitat der Gerate), sondern auch von den persodnlichen und fachlichen Ei-
genschaften der Produzentin, die er in Aktion erlebt. Fir Leistungsanbieter
resultiert aus solcher Transparenz die Anforderung, alle wahrnehmbaren As-
pekte der Leistungserstellung so zu gestalten oder zu inszenieren, dass sie
Kundenerwartungen entsprechen. Was auf welche Weise transparent wird,
lasst sich steuern, z. B. durch Sichtbarrieren oder durch Auslagerung produk-
tiver Prozesse in Nebenrdume.

Angewiesenheit auf Kundenmitwirkung: In der Dienstleistungsforschung ist
diese Modalitat einer engen Verschrankung von Produktions- und Konsumti-
onslogik eingehend theoretisch und empirisch behandelt und mit dem Begriff
der Ko-Produktion belegt worden. Kunden/-innen kénnen durch aktive Mit-
wirkung einen eigenstandigen produktiven Beitrag zum Leistungsergebnis
beisteuern und so die Leistungsqualitat erhéhen. Die Kategorie der Angewie-
senheit beinhaltet neben aktiver Mitwirkung auch jenes passive Dulden und
Gewahrenlassen, welches eine ungehinderte Leistungsabwicklung zuldsst
(wie z.B. das Stillhalten beim Friseur oder wahrend einer arztlichen Untersu-
chung). Das Merkmal der Angewiesenheit tritt nicht nur bei Anwesenheit von
Kunden/-innen auf, sondern auch bei Interaktionen per Brief oder Telefon,
etwa wenn in der Sachbearbeitung Informationen einzuholen sind.

Transparenz und Angewiesenheit pragen den Dienstleistungscharakter insbeson-
dere bei enger zeitlicher und raumlicher Verzahnung von Produktion und Konsum-
tion. Mit gezielten Rationalisierungsstrategien kdnnen in allen drei Punkten die In-
teraktionsbedingungen - und damit der Dienstleistungscharakter — systematisch
verandert werden. Wahrend sich auf diese Weise viele Dienstleistende an indus-
trielle Vorbilder anlehnen, sieht sich umgekehrt die Glterproduktion zunehmend
mit den Forderungen der Dienstleistungskultur konfrontiert. Da sich der Konsum in
diesem Fall nicht in das Herstellungsverfahren integrieren l3sst, bietet sich als ,Er-
satz” die Intensivierung von Transaktionsleistungen an, etwa indem die Ubergabe
der Guter gefallig inszeniert wird oder indem zusatzliche Dienste den Produktnutzen
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steigern (sollen). Es ist vor allem die Ausbreitung derartiger Transaktionsleistungen,
welche die Differenz zwischen Guterproduktion und Dienstleistung verwischt, weil
diese auf beide Leistungsarten gleichermaBen anwendbar sind. Spezifisch fir
Dienstleistungen bleibt die Option, Transaktionsleistungen in den Prozess der Leis-
tungserstellung selbst einzubauen, etwa wenn der Auftrag zu Beginn der Leistung
ausgehandelt und spater abgewandelt oder erganzt wird.

Als bedeutsame Transaktionsleistungen sind (in Kapitel 2.3) unterschieden worden:
Tauschhandlungen, Serviceleistungen und die Schnittstellengestaltung des Leis-
tungstransfers. Hinsichtlich des Bedienungsmodus ist die Definition von Dienstleis-
tungen deshalb in folgender Weise zu konkretisieren: Eine Arbeit hat umso mehr
Dienstleistungscharakter, je breiteren Raum die Tauschhandlungen einnehmen, je
mehr Aufwand in Serviceleistungen investiert wird und je ausgepragter die Schnitt-
stellen zum Transfer der Leistung in die Lebenswelt der Kunden/-innen gestaltet
werden. In Anbetracht der Unbestimmtheit des Leistungsergebnisses kommt der
Klarung des Kundenauftrags besondere Bedeutung zu: Mit der Auftragserteilung
wird der Konsumwunsch als Ziel formuliert (moglichst anhand von spater Gberpriif-
baren Kriterien); dieser Vorgang setzt sowohl BedarfsauBerungen der Kunden/-in-
nen voraus als auch Information und Beratung seitens der Dienstleistenden und
kann bei abweichenden Vorstellungen in eine Verhandlungssituation minden.
Auch die Regelung der Tauschmodalitaten (z. B. Preis, Leistungsqualitat, Leistungs-
termin) kann bei Dienstleistungen haufig im direkten Kontakt zwischen Produzier-
enden und Konsumierenden erfolgen, soweit die Interaktionsbedingungen das zu-
lassen. Das bedeutet zugleich, dass sich (im Kontrast zur industriellen Produktion)
Anforderungen der Leistungserstellung mit solchen der Organisation des Tausches
vermischen.

Mit der Unterscheidung des Nutzungsbezugs in der Leistungserstellung (Dienstmo-
dus) und des Bedienungsmodus im Leistungstausch sowie mit der Ausdifferenzie-
rung verschiedener Aspekte beider Dimensionen ergibt sich ein Schema (siehe Ab-
bildung 5), mit dem sich auch ganz unterschiedliche Dienstleistungen in einzelnen
Aspekten aufeinander beziehen und miteinander vergleichen lassen. Das Projekt
.Dienstleistung als Kunst” hat vorwiegend Dienstleistungen untersucht, die fir an-
dere Unternehmen erbracht wurden: Instandhaltung fir die Wohnungswirtschaft,
IT-Entwicklung fir Produktionsbetriebe und Inkasso-Leistungen in verschiedenen
Branchen. Im Falle von Instandhaltung und Inkasso war auch die Kundschaft dieser
Unternehmen (als Mieter bzw. Schuldner) direkt in die Dienstleistungsinteraktionen
miteinbezogen - beide Male mit der Mdglichkeit zur aktiven Mitwirkung am Dienst-
leistungsprozess. Das Definitionsschema hat sich damit in einer Aufgabenstellung
bewahrt, die sowohl produktionsbezogene als auch personenbezogene Dienstleis-
tungen umfasst. Reichweite und Gultigkeit werden dennoch an weiteren Fallen in-
nerhalb des groBen Spektrums der Dienstleistungen zu Uberprifen bleiben. Das gilt
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Definitionsvorschlag:
Eine Arbeit hat umso mehr Dienstleistungscharakter ...

* je schwieriger das Leistungsergebnis e je mehr Raum die Klarung des
vorab (als Auftrag) im Detail festlegbar ist Auftrags und der Tauschmodalitdten
— Aspekt der Unbestimmtheit erfordern
(vgl. Immaterialitat) — Aspekt der Tauschbedingungen
¢ je zuganglicher der Herstellungsprozess * je mehr Aufwand in die Erleichterung des
fr Kunden/-innen ist Tauschs und die Zuganglichkeit des
— Aspekt der Transparenz Angebots investiert wird
(vgl. Uno-actu-Prinzip) — Aspekt der Serviceleistungen
* je abhangiger die Erstellung von Koope- ® je gezielter der Rahmen fiir personliche
rationsbeitragen der Konsumierenden ist. Begegnungen und andere
— Aspekt der Angewiesenheit Transfersituationen gestaltet wird
(vgl. Kunde als externer Faktor) — Aspekt der Schnittstellengestaltung
Primdre Dimension: Sekundare Dimension:
Nutzungsbezug Bedienungsmodus
in der Leistungserstellung im Leistungstausch

Abb. 5: Aspekte des Dienstleistungscharakters von Arbeit

insbesondere fiir den Bereich der staatlich gewahrleisteten 6ffentlichen Dienste, die
sich etwa im Hinblick auf Auftragsklarung und Tauschmodus von privatwirtschaft-
lich erbrachten Dienstleistungen grundlegend unterscheiden.

Das hier vorgestellte Definitionsschema dient in erster Linie als wissenschaftliches
Analysemodell. Zugleich macht es im Hinblick auf die Gestaltung der Dienstleis-
tungspraxis deutlich, wie komplex die Anforderungen der Dienstleistungsarbeit sind
(siehe Voswinkel 2007). Leistungsanbieter reagieren auf Erfordernisse der Ver-
schrankung von Konsumtions- und Produktionslogik, wie gezeigt wurde, vielfach
mit klassischen Rationalisierungsstrategien und streben die Abtrennung und Stan-
dardisierung der Herstellungsleistungen an. Wo der umgekehrte Weg eingeschla-
gen wird, also in Richtung auf die bedarfsgerechte Individualisierung von Leistun-
gen, stellen sich erhebliche Herausforderungen an die Kompetenzentwicklung der
Dienstleister/-innen und an die Professionalisierung dieser Leistungsfelder. Im Pro-
jekt ,Dienstleistung als Kunst” sind wichtige Erkenntnisse dazugewonnen worden,
die in anderen Beitragen dieses Bandes dargestellt sind. Sie lassen sich untermauern
durch eine Folgerung, die sich aus den vorausgehenden theoretischen Uberlegun-
gen ergibt: Eine konsequente Verschrankung von Produktions- und Konsumtions-
logik erfordert einen weitreichenden Wandel im Grundverstandnis der Professiona-
litdt von Dienstleistungsarbeit.

Denn die klassischen Professionen des Dienstleistungssektors sind eher auf eine
Trennung von Produktions- und Konsumtionslogik ausgerichtet als auf ihre Ver-

41



2 Der Dienstleistungscharakter von Arbeit. Eine theoretische Annaherung

schrankung. Das wird deutlich an den typischen Bildungswegen, in denen zunachst
die fachlichen Grundlagen konsolidiert werden, bevor die flexible Anwendung Kun-
den/-innen gegeniiber angegangen wird. So bleiben in den langjdhrigen Ausbil-
dungen etwa von Lehrern/-innen, Juristen/-innen oder Arzten/-innen Phasen der
Praxisanwendung klar abgegrenzt und sind meist erst gegen Schluss des Bildungs-
gangs (bei bereits gefestigtem professionellem Selbstverstandnis) vorgesehen. Das
Ziel ist die moglichst weitgehende Kontrolle Gber die Herstellungsbedingungen
durch die Leistungserbringer. Denn Ublicherweise wird unter professioneller Arbeit
die sichere Beherrschung fachgerechter Verfahren und das selbstgewisse Auftreten
als gelibter Berufsvertreter verstanden. Mit fundierter Fachkompetenz und vertrau-
enerweckender Inszenierung (z.B. im Klassenzimmer, in der Kanzlei oder in der
Arztpraxis) wird gewissermafen eine Sicherheitszone geschaffen, welche die Sta-
bilitat der Verfahren gewahrleistet. Unsicherheiten bleiben ein Restrisiko, das auf
ein Minimum zu reduzieren versucht wird.

Bei einer ausgepragten Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik, al-
so bei hohem Dienstleistungscharakter, muss mit den Ungewissheiten des Leis-
tungsprozesses anders umgegangen werden (vgl. auch Bohle et al. 2004). Eine
konsequente Berlcksichtigung der Konsumtionslogik bedeutet eine bestdandige
Quelle der Verunsicherung - nicht nur, weil die Konsumbedurfnisse vielfaltig und
Kundenerwartungen oft weitreichend sind, sondern vor allem, weil Kunden/-innen
und Klienten/-innen nicht darin gelbt sind, ihre Anliegen in ,professioneller” Weise
vorzubringen. Wahrend die Dienstleistenden durch fachkundiges Handeln die Situ-
ation zu stabilisieren versuchen, schaffen die ungeschulten Beitrage der Leistungs-
nehmer - soweit sie denn mitwirken diirfen — immer neue Herausforderungen.' Je
mehr die Eigensinnigkeit der Kundschaft zur Geltung kommt, desto unberechen-
barer wird der Verlauf des Leistungsprozesses.

Diese Verunsicherung im Prozess ist mit dem Sicherheitsstreben klassischer Profes-
sionen nur schwer vereinbar. Dieses stabilisiert zwar den Leistungsablauf, begrenzt
aber zugleich den Spielraum fir die Entfaltung der Konsumtionslogik. Da von pro-
fessionellen Dienstleister/-innen ein kompetentes Auftreten erwartet wird, das nicht
selbst Verunsicherung ausstrahlt, entsteht eine widerspriichliche Anforderungs-
konstellation: Dienstleistende sollen Handlungssicherheit aufrechterhalten, ohne
die Ungewissheiten der Dynamik von Produktions- und Konsumtionslogik auszu-
schalten. Dieser Widerspruch Idsst sich auflosen, wenn Unsicherheit als Erfolgsbe-
dingung von Dienstleistungsarbeit und ihre Bewaltigung als professionelle Kernauf-

14 Diese Problematik veranlasst Dienstleistungsunternehmen dazu, wie im Theorem des ,arbeiten-
den Kunden” angedacht, die Kunden selbst in geeigneter Weise ,anzulernen” und sie zu einer
sachgerechten Gestaltung ihrer Mitwirkung am Prozess anzuleiten. Doch Kundenschulungen
oder zusatzliche Serviceleistungen konnen flexible Herstellungsbeitrage der Dienstleistenden allen-
falls teilweise ersetzen.
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gabe verstanden wird. Die Herausforderung liegt darin, Handlungssicherheit gerade
dadurch zu gewinnen, dass der Unsicherheitsfaktor der Konsumtionslogik im Her-
stellungsprozess zugelassen und dessen Bewaltigung als gemeinsame — ko-produk-
tive — Leistung akzeptiert wird. Ein ausgepragter Dienstleistungscharakter von Ar-
beit erfordert eine Professionalitat, die Handlungssicherheit nicht aus der
Vermeidung, sondern aus dem produktiven Umgang mit Ungewissheit erzielt. Wer
mehr dartber erfahren mochte, sollte sich mit ,Dienstleistung als Kunst” — also mit
den weiteren Beitrdgen in diesem Band - beschaftigen.

Fir die sozialwissenschaftliche Forschung impliziert diese Konzeption ein neues Ver-
standnis des Zusammenhangs von Produktion, Tausch und Konsum. Diese wurden
bisher weitgehend getrennt betrachtet, weil sie im 6konomischen Warenzyklus
zwar miteinander verbunden sind, aber in getrennten institutionellen Feldern statt-
finden: die Produktion im Betrieb, der Tausch auf dem Markt und der Konsum im
Haushalt. Die Dienstleistungsforschung zeigt nun demgegentiber, dass diese drei
Okonomischen Aktivitaten nicht nur Gber institutionelle Schnittstellen (vor allem den
Markt als Transaktionsraum) verknipft sind, sondern innerhalb eines Leistungs-
prozesses (und oft sogar einer Interaktionssituation) unmittelbar miteinander ver-
koppelt sein kénnen. lhre unterschiedlichen Handlungsrationalitdten bleiben er-
kennbar, missen aber im Rahmen der Dienstleistung simultan bericksichtigt
werden: Produzierende nehmen am Konsumtionsprozess teil und handeln parallel
dazu die Tauschbedingungen aus; Konsumierende erleben die Herstellung der Leis-
tung, fur die sie ihre Wiinsche geltend machen. Die institutionelle Trennung der
Logiken ist lediglich fir eine bestimmte strategische Variante der sozio-6konomi-
schen Entwicklung charakteristisch. Betrachtet man die Wirtschaft als komplexe
Einheit von Herstellung, Nutzung und Tausch, gewinnt man Uber die Dienstleis-
tungsforschung hinaus eine umfassendere Perspektive: die Perspektive einer Oko-
nomie, in der Produzierende und Konsumierende in neuer Weise aufeinander ver-
wiesen sind.
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