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Einleitung

Im Rahmen der andauernden Standortdebatte wird der Diskusson um die "Diengtleistungsgesall-
schaft" sait langerem Aufmerksamkelt geschenkt. Von Diensleistungen verspricht man sich ene
Rickfuhrung des sait Mitte der 80er Jahre existenten Sockels der Massenarbeitd osigkeit, welcher
salbgt in konjunkturdl guten Zeiten nicht richtig sinken will ("jobless growth").! So sieht der ehemdige
Minigter fr Bildung, Wissenschaft, Forschung und Technik, Jirgen Rittgers (1998: 55), im Dienst-
lestungssektor den ... zentrae[n] Bereich, zur Lésung unserer Beschéftigungsprobleme”.

Die Attraktivitét des Dienstleistungsbereiches zur Verbesserung des Standortes Deutschland und as
maogliche Lésung strukturdl bedingter Arbeitdodgkeat spiegdt sch auch in dem Auftrag des BMBF
an eine unabhdngige Expertenkommission, einen Report zu ergdlen ("Dienstleistung 2000plus’), der
auf ... die Mobiliserung und St&rkung der Innovations- und Zukunftspotentiale des Wirtschefts-
standortes Deutschland ab[zidt]" (Bullinger 1998: 1).

Gerne wird in diesem Zusammenhang das Beipie USA angefihrt. Dort snd in den vergangenen 25
Jahren 40 Mio. Arbetsplétze entstanden, welche nicht nur auf Arbeitszeitverklrzungen riickfihrbar
3nd, sondern vidmehr auf eine Ausweitung des gesamten Arbeitsvolumens (Bogal 1996: 240). Da-
bel wird immer wieder auf die deutsche Rickstandigkeit im Diengtleistungssektor verwiesen. Weder
wirden dle Potentiale voll ausgeschopft, noch exidtiere in Deutschland eine entsprechende "Dienst-
leigungskultur”. Tats&chlich leidet diese Debatte aber min-destens unter zwel Méangelin: Es ist zum
einen nicht endeutig geklart, ob Deutschland wirklich einen quantitativen Rickstand an Diendleis-
tungstatigkeiten aufweist.? Zum anderen werden quaitative Agpekte haufig ausgeblendet. So wird oft
Ubersehen, dal? amerikanische Verhdtnisse schon aufgrund unterschiedlicher kulturdler, inditutionel-
ler und soziobkonomischer Voraussetzungen (antietatistische Eingtelung, fehlendes Subsdiaritéts-
prinzip etc.) nicht ohne weiteres auf Deutschland Ubertragbar snd. Umdlritten ist auch die Frage, ob
dort hauptsichlich hochqudifizierte, oder aber sogenannte "McDona ds-Jobs' entstanden sind.® Fest
steht dagegen, dal? das amerikanische Modell, welches sch in stérkerem Malie Uber den freien
Markt reguliert, nur auf Bads einer "massven Polariserung der Einkommens- und Beschéftigungs-
strukturen” (HauRermann/Siebel 1995: 18) funktioniert.

Der vorliegende Literaturbericht versucht, Licht in das Dunked um Diengtleistungen zu bringen. Im
Zentrum der Betrachtung stehen Strategien und Probleme der Rationaisierung von Dienstlestungen.
Hier and, wie zu zeigen sain wird, Paradoxien und Dilemmata beobachtbar, die darauf schlief¥en
lassen, dal3 die "Diengleistungsgesdlschaft” eine mehr oder weniger taugliche Selbstbeschreibungs-
formel fUr tiefgreifende Transformationsprozesse innerha b der Arbeitsgesellschaft i

! Bosch (1996: 6) spricht sich gegen die These vom "jobless growth" aus und weist darauf hin, daik in Deutsch-
land zwischen 1982 und 1992 mehr als 3 Mio. neue Arbeitspldtze entstanden sind, und niemals zuvor eininsge-
samt héheres Beschéftigungsniveau in der Bundesrepublik erreicht wurde als gegenwaértig. Dald die Arbeitsl osig-
keit dennoch gestiegen ist, liege daran, dal’ immer mehr Arbeitskréfte auf den Markt strémen.

2 So kommt das DIW zu dem Ergebnis, dal kein signifikanter Riickstand an Dienstleistungstétigkeiten zu ver-
zeichnen ist, wenn man die Statistiken infunktionaler und nicht in sektoraler Hinsicht vergleicht und auch ge-
ringfiigige Beschéfigungsverhaltnisse miteinbezieht (Haisken-DeNew u.a. 1997).

% Die Meinungen uiber das " USA -Beschéftigungswunder" gehen durchaus auseinander. Bogai (1996: 240) weist
darauf hin, dal3in den USA "... etwazwei Drittel der zusétzlichen Arbeitspl&tze Angehdrigen mittlerer und oberer
Berufskategorien zugute kamen...". Dagegen wirft Zinn (1997: 9) ein, dal3in den USA in erheblichem Mal3e Stellen
geschaffen wurden, "... die den charakteristischen Merkmalen der ‘tertidren Zivilisation’ nicht im geringsten ge-
nugen...".
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Die Diskusson um Diendlestungen verlangt zunéchst (Kap. 1) ene differenzierte Andyse von
Diengtlestungen, wobei es den amorphen Begriff der Diensleistung selbst genauer zu erfassen gilt.
Im zweiten Kapitel werden Theorien Uber das Dienstleistungswachstum nédher beleuchtet. Im Vor-
dergrund stehen dabel 6konomische und funktionale Ansétze. Dies fihrt im dritten Kapitel zu theore-
tischen Aspekten der Rationdiserung von Diengten, wobe deutlich wird, dal? Diengtleistungen zwar
rationdiderbar and - dlerdings nicht ohne Widerspriichlichkeiten und Dilemmata. Um die theoreti-
schen Agpekte in einen industriesoziol ogischen Gesamtzusammenhang integrieren zu konnen, behan-
ddt das viete Kapitd Dienge im Spannungsfeld unterschiedlicher Rationdiserungsmoddle. Die
Problematik der Dienstleistungsrationaiserung wird hier insbesondere vor dem Hintergrund taylo-
rigtischer und systemischer Ratiordiserung beschrieben. Klar wird, dal3 sysemische Rationdiserung
Uber eine Rationdiserung des einzelnen Arbeitsplaizes hinausgeht und neuartige Beziehungsmuster
zwischen den Akteuren impliziert. Am Belspie der Grenzstelle Organisation/Kunde werden im fol-
genden Kapitel diese veranderten Relationen genauer untersucht. Tell 6 schliefldich behanddt die
leistungspolitische Einbindung des Angestellten unter Gesichtspunkten der Diendlesungsrationdisie-
rung. Dort wird bereits erkennbar, dal3 die Entwicklung zur "DiengleisungsgesdIschaft” quditative
Veranderungen bewirkt, welche im letzten Kapitd behanddt werden.

1. Begriffliche Abgrenzung

Versuche ener Definition von Diengtleistungen enden zumeist in negativen Bestimmungen, was diese
nicht sind: de Produktion eines materidlen Gutes. Ergebnisse der Dienglestungsarbeit gdlten im
klassschen Sinne ds nicht-materidl, nicht-dauerhaft, nicht-lagerfahig und nicht-transportierbar (Lit-
tek 1991: 265). Im dlgemeinen gilt fir Se das "Uno-Actu-Prinzip”, welches davon ausgeht, dal
Produktion und Konsum einer Diendleisung zeitlich und ortlich zusasmmenfadlen (Haul%er-
mann/Siebd 1995: 141). Besonders dkonomische Theoretiker neigten lange dazu, diese Eigenschaft
der Diendleisungsarbait ds invariabd aufzufassen, was Se zu dem Schiul3 kommen lief3, Diendles-
tungen saien in gewisser Weise nicht zu rationdiseren, da es nichts Stoffliches gebe, an dem techni-
sche Produktionsstelgerungsprozesse ansetzen konnten (z.B. ist die Leistung eines Frisors noch fast
genauso produktiv wie vor 30 Jahren).

Damit deutet Sch an, dal3 es unerlddich igt, produktionsorientierte und konsumorientierte Dienst-
leistungen zu differenzieren.* Erstere dienen der Giterproduktion und entstehen im Verlauf der Rati-
ondigerung indudrieller Produktion, |etztere werden durch den Endverbraucher unmittelbar in A
gpruch genommen (0 Scharpf 1986: 7; Haulermann/Siebd 1995: 13f). Die Differenzierung dieser
beiden Formen ist deshab bedeutsam, well eine Ausweitung produktionsorientierter Dienstleistungen
gedlschaftlich durchaus andere Wirkungen nach sich zieht ds die Erhdhung von konsumorientierten
Diendleistungen.

Vom Standpunkt 6konomischer Perspektiven, die sch an Wachstumstheorien orientieren, mechen
konsumorientierte Diengtleéistungen keinen Sinn, well Se im Endverbrauch verschwinden, nicht oder
nur beschrankt rationaiserbar snd und somit as unproduktiv betrachtet werden (Haul3er-
mann/Siebd 1995: 134ff). Aber es Sind genau diese konsum- bzw. personenorientierten Diendleis-

* Dienstleistungen, die durch die 6ffentliche Hand erbracht werden, bleiben hier unberiicksichtigt.
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tungen, welche die Quditdt menschlichen Zusammenlebens verbessern konnen, sind se doch von
ihrer Natur aus auf die Bildung von Beziehungen ausgelegt und dienen dem Wohlbefinden der Enp-
fanger (Gartner/Riessman 1978: 51f). Ferner ist diese Unterscheidung zur Aufdeckung Statistischer
Artefakte bedeutsam. Wird nicht explizit zwischen produk-tionsorientierten und konsumorientierten
Diengleigungen differenziert, kann z.B. en Wachstum von Diengtleisungen, welches aus produkti-
onsorientierten Diengten resultiert, interpretiert werden a's der Wandel von der Industrie- zur Dienst-
leisungsgesdischaft, obwohl die Dienstleistungen selbst noch immer im indudtriellen Bereich erbracht
werden.

Be produktionsorientierten Dienstleistungen ist es snnvall, zwischen qualifizierten unternehmens-
bezogenen Dienstleistungen sowie unternehmensbezogenen Hilfsdiensten zu unterscheiden (O-
berbeck/Neubert 1993: 24ff). Erstere umfassen Tétigkeiten wie EDV-Beratung, Werbung, Unter-
nehmensberatung etc., letztere hingegen enfache, wenig qudifizierte Arbeiten wie Reinigunggtétigker-
ten, Kichendienste usw. An dieser Stelle wird berdits erschtlich, dal3 eine Dienstleistungsgesell-
schaft, welche auf einer Zunahme produktionsorientierter Dienstleistungen basert, zwel quditativ
unterschiedliche Pfade einschlagen kann.

Neben der fundamentden Unterscheidung von produktionsorientierten und konsumorientierten
Diengleistungen finden 9ch bel verschiedenen Autoren feinere Differenzierungen, die besonders bei
der Diskusson um ene Rationdiserung von Diensleisungstétigkeiten hilfreich sein konnen. So ur
terscheidet Wolff (1990) vier Formen der Diengtleistung: distributive, konsumtive, investive, und
ordnende. Scharpf (1986: 16) unterteilt die konsumorientierten Diengt-leéstungen in mentale (z.B.
Bildung, Informationen etc.) und korper-bezogene (z.B. Pflegediengte etc.) Diendleistungen. Hau-
Rermann/Siebd (1995: 26) differenzieren bei konsumorientierten Dienstlestungen soziale-, perso-
nen- und haushaltsorientierte Diengtle stungen.

2. Theorien Uber das Wachstum von Dienstleistungen

Ilhren Anfang findet die Debaite um Diengtleistungen in der Drei-Sektoren-Theorie, die auf en von
Colin Clark (1940) veroffentlichtes Buch, "The Conditions of Economic Progress', zuriickgeht. Kern
der Theorie ist die Hypothese, dal3 sch im Verlauf wirtschaftlichen Wachstums die Beschéftigung
vom erden Sektor (Landwirtschaft) zum zweiten (Industrie) und schliefdich zum dritten Sektor (terti-
a&er Sektor, d.h. dle Ubrigen Leistungen) verschiebt. Gestiitzt wird die Drei- SektorenTheorievom
"Engelschen Gesetz", wonach sich mit seigendem Einkommen das Gewicht von Giitern der Grund-
versorgung hin zu Luxusgitern verlagert. Dies bedeutet, dal3 sich bel wirtschaftlichem Wachstum die
Nachfrage in Richtung weniger notwendige Gitter verschiebt, wodurch schliefdich die Beschéftigung
tertiarisert wird. Die Begrindung der Theorie wird in Unterschieden der Produktivitétsentwicklung
gesehen. Indem der primére und vor alem der sekundére Sektor durch Technisierung und Autometi-
gerung immer hthere Produktivitét erlangen konnen, werden Arbatskréfte freigesetzt. Diese finden
im tertidren Sektor dauerhafte Beschéftigung, da hier einersaits im Verlauf wirtschaftlichen Wachs-
tums die Nachfrage permanent zunimmt, anderersaits aber die Leistung nicht in gleicher Weise g
seigert werden kann. Wegen des gegebenen "Uno-Actu-Prinzips' sind Téatigkeiten des tertidren
Sektorsin gewisser Welse "rationdiserungsresstent” (Haulzermann/Siebe 1995: 24).
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2.1 Okonomische Ansitze

Anknipfend an die Dre-Sektoren-Theorie beschreibt Jean Fouragtié (1954) in seinem Buch "Die
grof3e Hoffnung des zwanzigsten Jahrhunderts' die gesellschaftlichen Transformationsprozesse. Dabel
ruickt er den technischen Fortschritt ins Zentrum der Argumentation:

"Dieser [der Fortschritt, B.B.] steigert die Produktivitét und wird dadurch zur Quelle des gesell schaftlichen Reich-
tums. Mit wachsendem Reichtum verschieben sich die Bedirfnisstrukturen und damit die Konsumpréferenzen
zugunsten von Luxusgttern und Dienstleistungen. Die Dienstlei stungsproduktion ist weitgehend resistent gegen
den technischen Fortschritt und damit gegen Produktivitatssteigerungen, also mul3 ein immer gréferer Anteil der
Arbeitskrafte im Dienstleistungssektor arbeiten. Technischer Fortschritt und Wandel der Konsumpréferenzen
bedingen somit einen Strukturwandel des Beschéftigungssystems in Richtung auf héher qualifizierte und weniger
belastende Arbeit in Dienstleistungsberufen, einen Wandel der Lebensweise in Richtung auf eine humane Urba-
nisierung sowie einen Wandel der Bedirfnisstrukturen in Richtung auf ‘héhere’ Anspriiche. Das Wachstum
verbrauchsbezogener Dienstleistungen aufgrund steigender Konsumentennachfrageist der entscheidende Motor
fur den Wande" (zit. nach Haulermann/Siebel 1995: 36).

Der undtilibare "Hunger nach Tertidrem” (Fourastié 1954: 274) bewirkt schliefdich, dald am Ende des
Transformationgprozesses (Fourastié rechnet hier mit 200-300 Jahren) ca. 80% dler Beschéftigtenin
dem durch schwache Produktivitétszuwéachse gekennzeichneten dritten Sektor beschéftigt sein wer-
den. Lediglich jewells 10% der Beschéftigung werden dann noch auf die ersten beiden Sektoren
entfalen; ale Beschéftigungsprobleme werden geldst und eine neue Quditét menschlichen Zusam:
menlebens wird mdglich sain.

Fouragtiés optimistische Prognose eines unbegrenzten Wachstums von Diengtleistungstétigkeiten
blieb nicht unumgtritten. Der Okonom William Baumol (1967) riickt ebenfals die unterschiedlichen
Produktivitétsfortschritte der einzelnen Sektoren ins Zentrum der Betrachtung, wenngleich mit gegen-
telligen Schlul¥olgerungen. Er unterscheidet grundsétzlich zwel Formen wirtschaftlicher Aktivitéten:
produktive und weniger produktive.

"Our model will proceed on several assumptions, only one of which is really essential. His basic premise asserts
that economic activities can, not entirely arbitrarily, be grouped into two types: technologically progressive
activitiesin which innovations, capital accumulation, and economies of large scale all make for acumulativerisein
output per man hour and activities which, by their very nature, permit only sporadic increases in productivity"
(Baumol 1967: 415f).

Wahrend im produktiven Bereich Lohnerhdhungen durch die erhdhte Produktivitét gerechtfertigt
sind, sehen Lohnerhdhungen im nicht- produktiven Bereich keine adéguaten Produktivitétssteigerun
gen gegentber. Folglich steigen die relaiven Kosten fir Arbeiten des nicht-produktiven Bereichs
kontinuierlich an - Diengtleistungen werden zu teuer. Schon dlein aus dieser "Kostenkrankheit™ ist flr
Baumol der Weg in die Diengtleistungsgesdll schaft aus konomischer Sicht nicht moglich.

"If productivity per man hour rises cumulatively in one sector relative to its rate of growth elsewhere in the
economy, while wages rise commensurately in all areas, then relative costs in the nonprogressive sectors must
inevitably rise, and these costs will rise cumulatively and without limit" (Baumol 1967: 419).

Danid Bdl (1979) hingegen rechnet mit dhnlichen Tertiariserungsverldufen wie Fouradtié, dlerdings
aus anderen Griinden. Des axide Prinzip der nachindudtriellen Gesdllschaft it fir ihn die Zunahme
der wissenschaftlichen Tétigkeiten im Bereich der Giiterproduktion (produk-tionsorientierte Dienst-
leistungen). Bell erwartet, dal’ bereits bis zur Jahrhundertwende die "professional and technicd dass’

4
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(ebd.: 125) die grofte Gruppe der Erwerbstétigen ausmache. Die Methode wissenschaftlicher Ana
lysen wird bel ihm zur dominierenden Weltinterpretation, und gesdllschaftliche Steuerung erfolgt Ger
das Paradigma technischer Problemldsung. Damit einher geht eine Verschiebung der gesellschaftli-
chen Konfliktlinien, der Herrschaftsstrukturen und des politischen Bewul¥seins. Die pogtindudtrielle
Gesdlschaft weist eine vallig andere Quditét auf ds die indudtridle Gesdllschaft, well die nachindus-
trielle Gesdllschaft das Steverungamittel Eigentum durch Wissenschaft und Bildung ersetzt (Hauler-
mann/Siebd 1995 40). Damit liefert Bell berets das theoretische Gerligt fur die Sdbstbeschrei-
bungsformel der nachindustriellen Gelsdllschaft as I nformetionsgesd I schaft”.

Alan Gartner und Frank Riessman (1978) gehen wie Bell von eénem Wandd zur Diengtleistungsge-
sdlschaft aus, riicken jedoch wiederum die konsumorientierten Diengtleistungen in den Mittelpunkt,
wie dies bereits der "Vater" der Diengtleistungsdebatte, Jean Fourastié, getan hat. Gartner/Riesmann
begriinden das permanente Wachstum konsumorientierter Diengtleistungen mit der neuen "Macht der
Konsumenten'".® Diese ergibt sich firr die Autoren aus der Tatsache, dal? einersdits der Kapitalismus
immer mehr Menschen aus der Warenproduktion entld¥, well die Menge an Giitern auch mit weni-
ger Arbeitern hergestdllt werden kann, andererseits aber die so freigesetzten Menschen fur den Kon-
sum "unverzichtbar" snd. Das kapitdigtische System it durchaus auf diese Menschen (Arbeitdose,
Hausfrauen, Studenten, Rentner etc.) angewiesen und mul? Se zufriedengtdlen. Hinzu kommt, dal3
sch ba den Konsumenten ein neues Salbstbewuldsein ausbreitet, welches, bedingt durch den Wer-
tewandel der 60er und 70er Jahre, prinzipidl antibirokratisch und antihierarchisch ausgerichtet ist.
Da die Menschen nicht mehr in der Produktion arbeiten, konnen produktionsorientierte Diengtlels-
tungen nicht steigen, wohl aber konsumentenorientierte Diengte, die von den "méchtigen” Konsumen-
ten nachgefragt werden. Den Schilissdl fir Produktivitéissteigerungen in diesem Bereich sehen Gart-
ner/Riessman in "einer wirksamen Aktivierung und Mobiliserung der Konsumenten" (ebd.: 105).
Konsumentenbezogene Diengleisungen implizieren namlich ene "interpersondle und relationae
Struktur” (ebd.: 247).

Fouragtié und Bell nehmen an, dal? der Prozel der Tertiariserung unaufhatsam verlauft und mit &-
nem Wandd der Erwerbsstruktur von Hand- auf Kopfarbeit und einem durchschnittlichen Andieg
des Quadifikationsniveaus enhergehen wirde. Gartner/Riessman sehen den spezifischen Charakter
von Diendleistungen eher in der personenbezogenen und kommunikativen Téatigkeit, weshdb sich
Diendleisungen rddiv rationdiserungsresstent zeigen. Baumol hingegen legt dar, dal3 der Prozef3
permanenter Tertiariderung dlein aus Kostengriinden nicht moglich ist.

Jonathan Gershuny (1981) greift wiederum das von Baumol dargestdite Kostenproblem auf und
zagt, daldim Zuge der wirtschaftlichen Entwicklung die Preise fur Industriegter falen, fir Diendleis-
tungen dagegen angteigen. Daraus folgert er, dal? trotz seigenden Redeinkommens Diengtleistungen
in den Haushdten nicht durch Fremde, sondern - um Kosten zu sparen - mit Hilfe indudridler Giter
selber erbracht werden. So werden lieber Fertiggerichte konsumiert, ds dal3 ins Restaurant gegan:
gen wird; Reisen werden im egenen Auto erledigt, nicht im Zug etc. Diendgtleistungen werden substi-
tuiert durch eine Kombination aus Eigenarbait und Industrieprodukten. Gershunys .. Theorie von der
‘ Selbstbedienungsgesdlischaft’” unterstdlt, dal? Telle der Dienstleistung durchaus mechanisiert werden
konnen, aber eben nicht so welt, dal3 sch dhnliche Produktivitétsgewinne erziden lassen wie bel der
Industrieproduktion” (HauRermann/Siebel 1995: 47). Diendleistungen im konsumorientierten Bereich

® Zur Entstehung der K onsumentenmacht vgl. Gartner/Riessman (1978: 98-119).
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bleiben also teuer. Daher ist das Wachstum des tertiren Sektors vor alem den produktionsorientier-
ten Diengtleistungen zu verdanken.

Dal3 aber produktionsorientierte Dienstleistungen nur einen - wenn Uberhaupt - bescheidenen Beitrag
zur Losung aktudler Beschéftigungsprobleme leisten kdnnen, zeigt Zinn (1997) auf. Zunéchst seht er
das Problem, dal3 Diengleisungen durch Rationdiserungsmdglichkeiten (insb. Informations- und
Kommunikationstechnik [IuK]) vom tertidren in den sekundéren Sektor wandern. Ein Beispiel dafir
ware die Substitution von Angestellten einer Auskunfttei durch entsprechende Software, derer Sch
der Benutzer selber bedient. Die Diengtleistung wird dadurch in die Form eines materiellen, stapelba-
ren Gutes gebracht. In dem Mal3e aber, in dem Diengtleistungen rationdiserbar werden und somit
ads skundae Giter zu beweten dnd, unteliegen de dem Zyklus von Wachs
tum/Séttigung/Stagnation. Das helfd nichts anderes, s dal? Se, genau wie die jewelligen Endproduk-
te, einer 'hachfragesaitigen Wachstumsbegrenzung” unterliegen (ebd.: 3.). Die Kongéllation, dal
"... Dienge starkerer Rationdiserung unterliegen und es infolge von Einkommenssenkungen beim
Ubergang von der industridllen zur tertidren Beschiftigung zu Nachfragesusfall kommt", bezeichnet
Zinn ds ‘tertigre Krise" (ebd.: 8). Neben den "Rationdiserungsdienstleisungen” gibt es noch die
"kogtengteigernden Diengtleistungen” (ebd.: 11). Darunter sind Leistungen wie Werbung, Marketing
eic. zu vergehen. Allein von diesen Diengen seien, wenngleich Se zunéchst nur betrieblichen Auf-
wand dargtellen, positive Beschéftigungampulse zu erwarten, welche jedoch be weitem nicht ausre-
chen, die rationaisierten Dienste zu ersetzen, geschweige denn, um die Beschéftigungsprobleme auf
den Arbeitsmérkten zu 1Gsen.

2.2 Funktiondle Ansitze

Die bisher aufgezeigten Ansitze waren 6konomisch orientiert. Seht man jedoch die Entwicklung zur
Diengleisungsgesdlschaft ds sozialen Tatbestand, bietet es sch an, Entwicklungsprozesse nachzu-
zeichnen und ene funktionde Perspektive zu wahlen, die den Vortell bietet, feststellen zu kénnen, ob
es gch ba Diendleisgunggtétigkeiten um Erscheinungen der modernen Gesdllschaft handdlt, oder ob
diese auch in vorindugridlen Gesdlschaften wahrgenommen wurden, wenngleich gesdllschaftlich
anders organisert.

Als funktionale Erkl&rungen fir das Wachstum von Diengleistungen kdnnen gelten (dazu Haul3er-
mann/Siebd 1995: 155ff):

- Trennung von Produktion und Reproduktion:
Im Gegensatz zu vorindustriellen Gesdllschaften, in denen Produktion und Reproduktion noch
vermischt waren (Subs stenzwirtschaft), bewirkt funktionade Differenzierung eine Trennung von
beiden Bereichen und die Ausdifferenzierung neuer Funktionen, die ds Dienstleistungen in neuen
Berufen organisert werden.

- Rationalisierung der Produktion:
Der Produktionsprozef3 wird zunehmend von unproduktiven Elementen befreit, um die Arbet zu
intengvieren. Diengtleisungstétigkeiten werden aus anderen Tétigkeiten herausgel 6t (immer Sér-
ker auch aus Diendleisungstétigkeiten salbst) und a's elgene Tétigkeiten organisiert.
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- Sozalisation und Kontrolle:
Die Auflésung vorindudtridler Integrationsmuster durch erhthte Sysemdifferenzierung fihrt zu
Koordinations- und Kontrollproblemen, die nunmehr von gesdllschaftlichen Indtitutionen wahrge-
nommen werden (z.B. Bildung, Soziapoalitik). D.h. in funktiond differenzierten kapitalistischen
Gesdllschaften mul3 das zerst6rte Repertoire an traditiondlen Regel ungsmechaniamen rekon-
Sruiert werden, damit das System nicht unter der Last seiner "anarchischen Modernitéisgewinne'
(Offe 1984b: 301) zusammenbricht.

Offe (1984a; 1984b) bzw. Berger/Offe (1984a) haben als eine der wenigen versucht, eine positive
soziologische Begriffsoestimmung von Diengleistungen zu formulieren:

"Dieser Begriffshildung liegt die Vorstellung zugrunde, daf3 es sich bei Dienstleistungen immer um Tétigkeiten
handelt, die auf die Gewahrleistung gesellschaftlicher ‘Normalzustande' bezogen sind, wobei das Problem dieser
Gewahrleistung sich darstellt al's das des Schutzes und der Bewahrung der ausdifferenzierten Elemente der Sozial-
struktur und der Vermittlung zwischen ihnen" (Offe 1984b: 295).

Es wird grundsétzlich zwischen "hergdlenden” und "forma-beschiitzenden" Tellfunktionen im globa:
len Reproduktionsprozel’ differenziert, und der Dienstleistungssektor umfald die Gesamtheit der
Funktionen, "... die auf die Reproduktion der Formagrukturen, Verkehrsformen und kulturellen
Rahmenbedingungen gerichtet Snd, unter denen die materielle Reproduktion der Gesdllschaft Stait-
findet" (Berger/Offe 1984a: 233). Als weiteren funktionaden Geschtspunkt nennt Offe das Beschéfti-
gungdefizit. Diese These geht davon aus, dald auf Ebene der Systemintegration der Dienstleistungs-
sektor einen funktionden Baltrag leiget, indem er Uberschiissge Arbeitskréfte unter Vorwand eines
Leistungsbedarfs in Arbeitsrollen eingliedert, um den Prozel3 der Warenzirkulation aufrechtzuerhaten
(Offe 1984b: 305ff).

Wolff (1990), seht die Zunahme der Diengleistunggtétigkeiten ds einen weiteren Schritt im 6kono-
mischen Prozel3 der Erweiterung von "Umwegproduktion™:

"Der Bedarf an Dienstleistungen steigt, weil Wohlstandssteigerungen in der Gesamtwirtschaft immer mehr davon
abhéngen, daR die Entwicklung und Anwendung neuen Wissens und die Reduktion oder gar Uberwindung von
politischen und koordinatorischen Reibungsverlusten immer mehr zur betriebs- wie gesamtwirtschaftlichen Vor-
aussetzung fur die Zukunft einer Gesellschaft werden, in der die Komplextéat und Internationalitét der menschli-
chen und wirtschaftlichen Beziehungen wachsen. Das Ergebnisist ein standig steigender Einsatz von Ressourcen
fur Forschung, Entwicklung und Ausbildung, aber auch fiir Management, Organisation und Verwaltung im offent-
lichen wie privaten Rahmen" (Wolff 1990: 63).

Die Funktion der Diengtleistung igt hier vor dlem in der Bearbeitung von Fehlerquellen und Koordi-
nationsverlusten zu sehen, die durch Systemdifferenzierung an den Schnittgelen in ehthtem Mal3e
auftreten.

Auch Ulrike Berger (1984) deutet das Wachstum von indugtridllen Diengtleistungen ds Strategie der
Bearbaitung und Reduktion von Unscherheit, wobe flr organiserte Soziasysteme die Bedeutung
ener efolgrechen Undcherhetsbewdtigung an ihren Grenzen n dem Mal%e wachgt, wie sSe sch
zunehmend turbulenten Umwelten ausgesetzt sehen.

"Die Ausdifferenzierung spezialisierter Dienstleistungsstellen und -abteilungen aus und gegeniiber der Fertigung,
die die sdkulare Zunahme der industriellen Dienstleistungen bisher begleitete, |a3t sich unter diesem Gesichts-
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punkt als Strategie der Unsicherheitsbearbeitung verstehen. Organisationen ... lassen Umweltunsicherheit nicht
gleichméaliig auf das gesamte System durchschlagen, sondern bemthen sich, sie ‘lokal’ einzugrenzen, sie auf
Unsicherheitsbearbeitung spezialisierten Stellen vorzubehalten. Sie verfahren dabei in der Art, dal3 sie Unsicher-
heit weitgehend aus ihrem ‘technischen Kernsystem’, d.h. dem Bereich der eigentlichen Leistungserstellung,
verdrangen und ihre Bearbeitung in ausdifferenzierten Subsystemen - bei Industriebetrieben im Dienstleistungs-
system - konzentrieren" (Berger 1984: 71).

2.3 Aulafunktionale/ Nicht-okonomische Ansétze

Neben 6konomischen Ansiizen, die zumeist auf einem Nachfragewandel basieren, und funktionaen
Ansdizen, diein erser Linie auf Komplexitdtsreduktion abzielen, gibt es eine Rethe weiterer Wachs-
tumserkldrungen fur Diengtlestungen auf der Bass soziden Wandds. Diese sollen kurz angerissen
werden:

- Dienglagtungen ds kompensatorischer Konsum (z.B. wenn der Arzt nicht as Arzt, sondern as
Gespréchspartner konsultiert wird)

- Positionaler Konsum (der Konsum der Diengleistung dient alein dazu, sich gesdllschaftlich zu
differenzierenvindividudiseren)

- Demographischer Wandel (die Zunahme Elterer Personen bewirkt ein Ansteigen sozider Dienst-
leistungen)

- Veranderte Praferenzen bei der Berufswahl (Diengtleisungen nehmen zu, well Se ein gutes
Image haben und mehr Leute in solchen Berufen tétig werden wollen)



DUISBURGER BEITRAGE zur SOZIOLOGISCHEN FORSCHUNG

3. Theoretische Aspekte der Diengtleistungsrationaliserung

3.1 Ansdize der Diendlestungsrationdiserung

Nachdem aufgezeigt wurde, durch welche Eigenschaften Dienstleisiungen charakterisert sind, und
unter welchen Voraussetzungen se wachsen bzw. nicht wachsen, stellt schdie Frage, ob Diengtlels-
tungen zu rationdisieren snd - und wenn ja, wie.

Grundiage jeder Rationdliserung ist zunéchs die zatliche und réumliche Trennung von Produktion
und Konsum. Zwar vollzog sich diese Trennung zuné&chst im Bereich der Produktion meteridler Gi-
ter. Se efad jedoch in immer stérkerem Mal3e auch den Dienstleistungsbereich und dort auch den
Bereich der konsumorientierten Dienstleistungen, fur die lange Zeit das Uno-Actu-Prinzip angenom-
men wurde, welches ja Rationadiserung per se ausschlield. So kommt es, dal3 sich heute kaum noch
Bereiche finden, die nicht technischer oder organisato-rischer Rationdiserung zuganglich snd
(Baethge 1997 144). Damit snd bereits zwel Hauptprinzipien der Diendleisungsrationaiserung
angesprochen (dazu Oberbeck/Neubert 1993: 21):

- technische Rationalisierung durch den Einsatz neuer Techniken und weiterer Quadifizierung der
Arbatskréfte
- Bingriffein Organisationsstrukturen, Reorganisation und Konzentration auf die Kernaufgaben

Mit technischer Rationdliserung it vor dlem der Einsatz neuartiger IuK - Technik gemant:

"Wahrend materielle Arbeit mit der Automatisierung der Produktion assoziiert ist, hat immaterielle Arbeit die
Technisierung von Kommunikation zum Korrelat" (Braczyk 1993: 313).

Dal3 sch luK-Techniken nicht nur auf produktionsorientierte Diengtleistungen beziehen, sondern
gleichfalls konsumorientierte Leistungen rationalisieren konnen, zeigt Scharpf (1986)° auf. Zumindest
fur die "mentden” Diengleisungen (z.B. Informationsdiengte) liegen die Rationdiserungspotentidein
"... den technischen Méglichkeiten der Vermittiung von Produktion und Konsum” (ebd.: 15). Dabel
geht es darum, "... die Produktivitét von Dienglestungs- Anbietern durch die gleichzetige Vermittlung
an ene grol¥ere oder sehr grofie Zahl von Diengtleistungs- Konsumenten zu multiplizieren” (ebd.: 16).
Durch die Zwischenschatung eines " Speicher-Mediums' wird das Uno-Actu-Prinzip aufgd 64 "Pro-
duzentenzeit und Konsumentenzeit konnen vollstandig entkoppelt werden™ (ebd.: 17). Zu denken
wére hier ewa an die Ubertragung einer Vorlesung via Bildschirm. Allerdings weist Scharpf darauf
hin, dal3 einer unbegrenzten Ausweitung von "mentalen” Dienstleistungen das Zeitbudget des Konsu-
menten im Weg steht: "Der Konsum von Diendlestungen bleibt ja zeitaufwendig” (ebd.: 18).

Wie Anbieter von Diengtleistungen durch die Restrukturierung von Organisationsmode len produkti-
ver werden konnen, hat Drucker (1992: 66) sehr direkt beschrieben: "Die einfachsten und vielleicht
auch grofiden Produktivitétsgewinne be solch einer Arbeit [Dienstleistungen, B.B.] ergeben sch aus
der Definition der T&tigkeit und dem Eliminieren dessen, was nicht erforderlich ist." Dafir Diendleis-
tungsberufe gilt, dal3 Kapita Arbeit nicht ersetzen kann und auch die Technologie keine alzu groflzen
Produktivitétsspriinge erwarten 18%, bestehe der einzig mogliche Weg in einem "working smarter™
(ebd.: 66), wenn nicht das von Baumol skizzierte K ostenproblem durchschlagen soll. "Definieren der

® Hervorhebungen in den folgenden Zitaten nicht tibernommen.
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Tatigkeat, Konzentrieren darauf und Definieren der Leisung: dlein schon diese drel Schritte flihren zu
bedeutenden Produktivitétsgewinnen..." (ebd.: 70).

Neben technischer und organisstorischer Rationaliserung der Dienstleistung gewinnt vor dlem in
junggter Zeit eine weitere Strategie an Bedeutung, die bereits Gartner/Riessman (1978: 105) ds den
Schitss fur Produktivitéissteigerungen in diesem Bereich sahen: die wirksame "Aktivierung und
Mobiliserung der Konsumenten'. Ahnlich argumentieren auch Berger/Offe (1984a: 258f): Zwar
sehen se Diengtlestungen mit unvermeidlichen Produktivitétsriicksténden behaftet. Allerdings kdnnen
die dadurch entstehenden Mehrkosten entweder direkt auf die Konsumenten abgewdzt werden,
oder aber die Konsumenten werden verstérkt in die Produktion der Dienstlestung mit einbezogen.

Insbesondere neuartige Informations- und Kommunikationstechniken fuhren vermehrt zu ener Auf-
hebung der Glechzeatigkeit von Leistung und Konsum bel angebotenen Diengten. Die Selbstbedie-
nungstechnik durch Geldautomaten gilt ds prominentes Beispid fir eine Verknlpfung von techni-
scher Rationdisgerung und stérkerer Eingliederung des Kunden in den Leistungsprozel3. Der Kunde
wird hier zum "Co-Produzenten” der Dienstleistung bzw. zum "Prosumer” wobe Sdbstbedienung
zudem den Vortell bietet, ... dal3 auf Kundensaite Nutzungsgebiihren akzeptiert werden, wéhrend
fur personliche Betreuungs- und Beratungde stungen im Kreditgewerbe derzeit noch Provisonen ds
kulturell nicht durchsetzbar gdten” (Oberbeck/Neubert 1993: 30).

Neben einer Ausweitung der Sdbstbedienungstechnik ist in immer sérkerem Male die Mitwirkung
des Kunden im Produktionsprozef? (z.B. Mobe sdber zusammenschrauben) zu beobachten. Of-
fe/lHeinze (1986) sehen in solchen Formen der Konsumenteneinbindung eine tendenzielle "Requdifi-
zierung' privater Haushdte, die insgesamt der "Kommodofizierung® der Arbeit, d.h. der zunehmen-
den Integration von Haushdtsarbeit in den Arbeitsmarkt, zuwiderlauft. Gleichzeitig Snd aber beraits
Hindernisse etabliert, die Versuche einer Requdifizierung der Konsumenten konterkarieren: "Zu die-
sen Hindernissen zéhlen vor dlem der Verlugt der kulturdlen und motivationden Grundlagen fir
Sdbstversorgung, die vollzogene Dequdifzierung haushdtlicher Eigenarbeit, d.h. der Verfdl des fir
ge eforderlichen ‘Humankapitas , sowie die gringe Grole privater Haushdte' (Offe/Heinze 1986:
474).

Strategien der Diendleistungsrationdisierung sind nicht isoliert zu betrachten, sondern durch Interfe-
renzen charakterisert. HauRermann/Siebel (1995) sehen in Diengtleisungen Rationdig erungspotenti-
de, die sch aus der potentidlen Wandlungsfahigkeit von Diengtlestungen ergeben. Da Diendtleistu
gen kein "Fixum" and, sondern ... e@n bestimmtes ‘ sozides Arrangement’, das sich mit der Entwick-
lung von technischen Mdglichkeiten und mit kulturdlem Wandd sehr verandern kann', durchlaufen
ge, genau wie materielle Gter, "... einen Lebenszyklus: wenn se neu erfunden und angeboten wer-
den, is ihr Hergielungsprozel3 zundchst dler Wakhrscheinlichkeit nach durch eine geringe Produktivi-
té&t geprégt (etwa die Zubereitung und das Braten von Frikaddlen); danach wird diese zunéchst
durch organisatorische Rationaliserung gesteigert, dann nach einer Standardiserung der Leistung
technisch unterstitzt (McDonddiserung), um schlieldich vollsandig technisch subgtituiert zu werden
(Fertiggericht aus der Tiefkiihltruhe)" (ebd.: 145).”

3.2 Dilemmata und Paradoxien der Diengleisungsrationdisierung

" HauRermann/Siebel rekurrieren hier auf die Selbstbedienungs-Theorie von Gershuny.
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DaR Diengleistungen rationdisierungsfahig sind, ist heute weitgehend unbestritten.® Allerdings gelten
fUr Diendleisungen andere Rationditéts-Pramissen ds fur die materielle Produktion. Fir Offe
(1984a: 24) ist der wachsende Antell von Dienstleisunggtétigkeiten nicht mit der Rationditét indus-
tridler Warenproduktion erfal3ar, well Diendleisungen auf einer anderen, "reflexiven” Ebene datt-
finden. "Ein wesentliches Merkmd jener ‘reflexiven’ Diendleistungsarbeit scheint .. darin zu beste-
hen, dal3 dort die Arbeit salbst bearbeitet und instandgehalten, die Produktion gedanklich und orga-
nisatorisch produziert wird ... Se [die Diendleistung, B.B.] schert und normalisiert die Vorausse-
zungen und Randbedingungen eins Typus von Arbeit, dem Se selbst nicht zugehort™ (26).

Eben diese Sicherungsfunktion ist es, auf der das "Rationdigerungsdilemma der Angestd ltenarbeit”
(Berger/Offe 1984b) badert: Um die Sicherungdeistungen in ex-ante unbekannten und unsicheren
Umwelten erbringen zu kénnen, verlangen Dienstleistungen nach grol3eren Dispositionsspiel réumen
und Reserven, fur die in gewissen Grenzen Autonomie erforderlich ist, und die in Form von Zeitre-
sarven, Qudifikationsreserven und/oder der Uberproduktion von Informationen zur Verfiigung e
sellt werden (Berger/Offe 1984b: 276f). Well aber aus Kostengriinden diese Reserven nicht ins
Grenzenlose expandieren konnen, aber auch der Ubertragung von Autonomie Grenzen gesetzt wer-
den mul3, geraten die Unternehmen in eine widerspriichliche Lage: "Sie kbnnen enersats auf das
Prinzip der Sicherhatspolitik und der Reservekapaztéten nicht verzichten, miissen aber gleichzaltig
und widerspriichlicherweise auch im Diengtleistungsbereich versuchen, ‘ effizienzorientierte’ Formen
des Persondeinsatzes und der Regelung des Arbeitsverhadtens durchzusetzen, wie Se in der Ferti-
gung Ublich snd” (ebd.. 278). Im Bereich der Angedtelltenarbeit konfligieren gewissermal3en zwel
unterschiedliche Rationdiserungssrategien: Effektivitat (in Form von stérkerer Standardisierung)
und Effizienz (in Form von stérkerer Gewdhrung von Autonomie). Aus diesem Dilemma schlief3en
Berger/Offe, "... dald im Angestdltenbereich (und nur dort) jede Effizienzgeigerung an ener Stelle
durch das Zugestdndnis kontroll&rmerer und weniger Sandardiserter Arbeitsbedingungen an anderer
Stelle kompensert werden mul3 oder solche jedenfalls zwangdaufig nach sch zieht" (ebd.: 281). Es
geht hier dso ganz mal3geblich auch um das Problem, geeignete und quantifizierbare Kategorien zu
finden, um die Produktivité von Diengtle sungstétigkeiten zu bewerten.

Be Berger/Offe wird deutlich, dal3 die Organisation die Bewdtigung von Umwedtkomplexitét an
ihren Grenzstdlen nur Uber das Bereitselen von Redundanzen erreichen kann, wobel sich solche
Redundanzen dadurch auszeichnen, dal3 se nicht bzw. nur eingeschrankt fir standardiserte Formen
der Rationdigerung (im Sinne des Taylorismus) bzw. fir quantitifizierbare Bewertungsmalistébe zu-
ganglich and. Das Thema der Bearbeitung von Umwetunscherheit und der dadurch implizierten
Paradoxien it traditionsgemél3 Thema der Systemtheorie. Inshesondere Luhmann (1988) hat dies an
den komplementéren Begriffen "Redundanz” und "Varietédt" diskutiert, aso anhand der systemischen
Notwendigkeit, Umweltunsicherheiten enersats an den Systemgrenzen erfolgreich auszuschlief3en
(Redundanz), diese jedoch gleichzaltig auch zuzulassen (Varietét).

Tacke (1997) rekurriert auf solche systemtheoretischen Uberlegungen und beschreibt das von Ber-
ger/Offe beschriebene Rationdiserungsdilemma ds Rationdiserungsparadox an den Systemgrenzen.
Unter Gesichtspunkten der Systemrationdiserung gdlt - im Gegensatz zur Zweckrationditét - nicht
mehr das Erreichen eines spezifischen Zweckes mit moglichst geringem Aufwand den rationalen Re-

8 Wenngleich bekannt ist, daR die Einfilhrung von neuen luK-Techniken (Computern etc.) nicht immer zweifelsfrei
zu héherer Produktivitét fihrt (so D’ Alessio/Oberbeck 1997: 19; Drucker 1992: 65).
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ferenzpunkt dar, sondern Rationdité mif% sch in erster Linie an den Méglichkeiten der Reprodukti-
on des Systems innerhalb unscherer Umwelten. Grerestellen der Organisation stehen vor dem Prob-
lem, enersats die fir die Sysemreproduktion notwendigen Variaionen, Informationen und Flexibili-
taten zuzulassen (Offnung), andererseits aber auch Erwartungssicherheiten und Stabilitét zu kongtitu-
ieren (Schlieffung). Fur Organisationsgrenzstellen bedeutet dies - und Dienstleistungen finden sich
dort - , dal3ihre Funktion "ambivaent” wird, well Se "die Widerspriichlichkeit der Systemrationalitét”
in dch afnehmen (ebd.: 17).

Neben solch srukturelen Problemen der Dienstleistungsrationdiserung 18 sich die Rationadiserung
auch Uber den Einsatz von IuK-Techniken nicht widerspruchdos gestaten. Fir Bosch (1998) stdlt
der verstérkte Einsatz von |uK - Technologien eine Paradoxie dar, die Sch nicht nur auf die jewellige
Organisation beschrankt, sondern auf "eine Paradoxie unserer heutigen Gesdllschaft”" hinweist:

"Die neuen Informationstechnol ogien sprengen einerseits die raumlichen Restriktionen der Kommunikation, ande-
rerseits wachst aber auch wieder das Bedurfnis und die Notwendigkeit nach personlicher Kommunikation. Dieser
Paradoxie begegnen wir in allen Lebensbereichen" (ebd.: 304).

Detaillierter beschéftigt sch Braczyk (1993) mit dem "Paradox techniserter Kommunikation”, wel-
chessich fur ihn wiefolgt dargtdlt:

"Mit der zunehmenden Anwendung von luK-Technologien in Wirtschaftsunternehmen steigt deren Abhangig-
keit von organisierter und sinnhafter Kommunikation. Deshalb ist im Unterschied zur Rationalisierung materidller
Arbeit aufgrund von Produktionsautomatisierung Arbeitskraft im Prozel der Rationalisierung immaterieller Arbeit
durch IuK-Technologien nicht ersetzbar. Diese Abhangigkeit kann als Paradox der Technisierung von Kommu-
nikation bezeichnet werden" (313f).

Voraussetzung snnhafter Kommunikation ist die Fahigkelt, die technisch Gbermittelte Informetion zu
deuten, um zu snnhaften Anschlufhandlungen zu kommen. Diese komplexen Fahigkeiten werden
von Braczyk as "Organisationskompetenz’ bezeichnet (ebd.: 314). Zwar werden die Akteure durch
techniserte Kommunikation von der Informationsverarbeitung entlastet. Jedoch wird die Ebene des
Vergtehens belastet, da die ""Deutungshdfe und Themen™ bel tech- nischer Kommunikation nicht mehr
Ubermittelt werden konnen und auf der Ebene des Verstehens erst erzeugt werden miissen (ebd.:
315). Was hier viddmehr gattfindet, ist die Aufspatung von Kommunikation as Einheit der Differenz
von Information, Mittellung und Verstehen (Luhmann 1999). Will die Organisation "kommunikative
Fehifunktionen” vermeiden, seigt ihr Bedaf an ... organiserter, inditutiondiserter Redundanz im
Kommunikationgprozef3. Redundanz in diesem Sinne wére ds funktionale Rahmenbedingung fr die
Entfdtung von Organisationskompetenz unter Bedingungen techniserter Kommunikation zu verde-
hen" (Braczyk 1993: 316, kursiv B.B.).° Der Preis fiir technische Rationaisierung der Kommunikati-
onsprozesse ware insofern in einem gesteigerten Deutungsbedarf zu sehen (ebd.: 317). Der gestiege-
ne Deutungshedarf spiegdlt sch auf Ebene der Organisationsstruktur und Arbeitsorganisation in Mo-
ddlen, die dch in den 80er Jahren entwickelten und weitgehend unter dem Begriff "sys-temische
Rationdiserung” firmieren. Allerdings seht Braczyk in den in jingster Zeit wieder aufkommenden
taylorisischen Rationdisgerungsformen (dazu Kern/Schumann 1998; spezidl fur die Automobilin-
dustrie Springer 1999) einen Versuch, eben jenen Deutungsbedarf bzw. die Organisationskompetenz
beim Beschéftigten zu reduzieren.

° Damit kniipft Braczyk aus techniksoziol ogischer Sicht an Uberlegungen von Berger/Offe (1984b) und Tacke
(1997) an.
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"Man kann die Fortfihrung bzw. Wiedereinfiihrung tayloristischer Arbeitsteilungskonzepte sowohl in der Pro-
duktion als auch in der Verwaltung als rationale Strategie der Vermeidung von kommunikativen Fehlfunktionen
unter den Bedingungen hochtechnisierter Kommunikation ansehen. Wer nicht viel zu verantworten und zu ent-
scheiden hat, braucht auch nicht viel Information und umgekehrt. Tayloristische Organisationen sind typischer-
weise ‘linear’, d.h. gerade das Gegenteil von ‘komplex strukturiert’, und ihre Interaktionen sind ‘lose gekoppelt’
und eben nicht ‘ eng gekoppelt’. In Kommunikationsperspektive kénnte man sagen, tayloristische Systeme enthal-
ten in hohem Mal3e Kommunikationspuffer” (Braczyk 1993: 325).

4. Diendeistungen im Spannungsfeld von Rationaisierungsmodellen

Mit Braczyks Analyse der Paradoxie technisierter Kommunikation wurden bereits Aspekte von Ra-
tiondisierungsmodellen behandelt. Im folgenden Kapitel wird der Wande von Modd len betrieblicher
Rationaliserung néher beschrieben. Der Exkurs in den Kernbereich der Industriesoziologie scheint
aus mehreren Griinden nahdiegend: Zum einen sind Entwicklungen innerhalb des Bereichs betriebli-
cher RationaliSerung eng verknipft mit der Ausdifferenzierung von Diensleisungstétigkeiten wie
auch mit deren Rationdiserung. Zum anderen wird erst vor dem Hintergrund von Rationdiserungs-
tendenzen der produzierenden Bereiche deutlich, warum, wo und in welchem Mal3e auch Diendlels-
tunggtétigkeiten von Optimierungsstrategien betroffen sind.

4.1 Zur Krise tayloristischer Rationdisierung / fordistischer Produktion

Es war das Verdienst von Piore und Sabd aufzuzeigen, dal3 die Bedingungen fiir die Entstehung in-
dustridller Massenproduktion zuerst auf aulerokonomische Faktoren zurtickzufihren sind, und nicht
in der "inneren Logik indudtridler Effizienz" (Piore/Sabd 1985: 29) liegen. Wittke anerkennt zwar die
Leistung von Piore/Sabd, die Entstehung der Massenproduktion as nur einen maglichen Weg zu
betrachten, wendet jedoch ein, dal3 Se den Strukturwandel, der letztlich zur Ausdifferenzierung des
fordigtischen Produktionsmodedlls gefiihrt hat, nicht ausreichend erkléren (Wittke 1996: 28). Wittke
fragt daher nach den "Konturen jenes Bedingungsgefiiges', innerhalb dessen tayloristische Rationali-
serungskonzepte zum Einsatz kamen (ebd.: 32). Neben Aspekten wie Produktinnovation, Betriebs-
groiRe und geschlechtsspezifischen Rollenzuschreibungen sind fiir ein jewelliges Rationdiserungsmo-
dell vor dlem soziae Faktoren ausschlaggebend, die sich flr das tayloristischfordistische Konzept in
ene Sandardisierung der Lebensweise manifestieren. "Die Vorgdlung war, dal3 - zumindest per-
gpektivisch - einer Uniformierung der Produktion eine Uniformierung der Lebensweise entsprache’

(Wittke 1996: 19). Dazu gehort auch die Aushildung typisch fordistischer Konsumformen. Witte-
mann (1996) betont, dal3 die jeweilige Konsumform nicht von der Angebotssaite, d.h. den Unter-
nehmen salbst, vorgegeben wird, sondern dal3 se durch die Konsumenten selbst generiert wird, wo-
bel Konsumenten wiederum von wandelnden gesdllschaftlichen Bedingungen beanfluld werden. Zur
Erfassung der 6konomischen Wirkung effektiver Konsumformen unterscheidet Wittemann zwel In-
tegrationsmodi:

" Auslagerungsmodus meint, daf3 Aktivitaten zur Erfillung eines bestimmten Bedirfnisses nicht mehr als Privatar-
beit erbracht werden, sondern in den Bereich gesellschaftlich organisierter Arbeit Gberfihrt (ausgelagert) werden.
Dies ist etwa der Fall, wenn man die Wasche nicht mehr selbst wascht, sondern in die Wascherei gibt. Im Falle
Waschewaschen |&ge hingegen der Integrationsmodusvor, wenn mensch eine Waschmaschine kauft und damit
die Eigenarbeit Waschen auf eine neue technische Basis stellt, sie aber sozusagen im eigenen Hoheitsbereich
behalt" (Wittemann 1996: 121, kursiv B.B.).
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Waéhrend die Konsumform des Integrationsmodus weitgehend dem fordistischen Modell entspricht,
gellt sch die Frage, ob fur post-fordisische Konsumformen tatséchlich der Audagerungsmodus
zutrifft, und/oder welche Rationdiserungmuster bzw. -mittd in nachfordistischen Gesdllschaften zum
Einsatz kommen, folgt doch indudtrielle Rationdiserung keinen objektiven 6konomischen bzw. tech-
nischen Eigengesstzen, sondern basiert Se viedlmehr auf "einer durch technol ogisch-organi satorische
Letbilder vermittelten Interpretation diesr Gesstzméddgkeiten durch die jeweligen Akteure'
(Deutschmann u.a. 1996: 162).

Die Krise des fordistischen Produktionsmodells und des ihm addquaten tayloristischen Rationalise-
rungsmodells wird frellich kaum bezwefdt. Die Grinde fir ihren Niedergang sind zahireich: Globdli-
serung des Wettbewerbs, die Verschiebung von produzierenden Tétigkeiten zigunsten des dritten
Sektors wie auch Wandlungen innerhab der Sozidstruktur werden genannt (Baethge 1995). Aber
auch kirrzere Produktlebenszyklen, Marktséttigungen und Quaditétsangleichungen zwingen die Unter-
nehmen zu srukturelen Anpassungen (Bullinger 1997).° Schliellich spiden - neben gewaltigen
technologischen Entwicklungen - veranderte Konsumpréferenzen eine bedeutende Rolle. In dem
MaRRe, wie Kunden immer weniger geneigt sind, standardisierte Massenware zu konsumieren,™
wachsen die Flexibilitétsanspriiche an die Produktion. Damit gewinnt - im Gegensatz zur fordisti-
schen Massenproduktion - das Modd| einer "flexiblen Spezidiserung” (Piore/Sabel 1985) an evolu-
tiondrer Durchsetzungskraft (dazu Bienzeider/Brose 2000). Insgesamt scheint das fordistische Pro-
duktionsmodd| zunehmend ungeeignet, die Diskontinuitédten auf den Absatiz und Beschaffungamark-
ten, die mit dem Ende der Phase linearen dkonomischen Wachstums (Lutz 1984) auftauchen, zu
"managen” (Macharzina 1984).

In den 70er Jahren wurde in der deutschen Indudtrie zumeist noch an tayloristischen Rationdise-
rungsmode len festgehaten (Kern/Schumann 1998). In den 80ern hingegen wurde zunéchst versucht,
Wettbewerbsvortelle Uber eine hochwertige Qualitét der Produkte zu erziden (Wittke 1995). Damit
aber erwies 9ch das tayl oristische Rationalis erungskonzept erstmas s untauglich, wel schihm dles
entzieht, was nicht der quantitativen Kosten- Nutzen-Kdkulation entspricht: "Der partidlle, rein ope-
rative Charakter des klass chbetriebswirtschaflichen bzw. taylorigtischen Rationaliserungskonzepts
konnte nur so lange praxisgerecht erscheinen, wie auf den Mékten tatsachlich kostenorientierte
Konkurrenzdtrategien vorherrschten (Preis- statt Quditétswettbewerb) ..." (Ulrich 1990: 252). Der
Versuch, den Wettbewerb Uber Quditét zu entscheiden, flhrte jedoch dsbad in die Sackgasse
(Wittke 1995: 113). So mufden bspw. Ende der 80er / Anfang der 90er Jahre deutsche Hersteller
gerade in der Paradebranche deutscher Produktion, der Automobilindustrie, empfindliche Einbul2en
bezgl. Gewinn und Absaizzahlen hinnehmen. Grund hierflir waren in erster Linie unzureichende Pro-
duktionsstrukturen. Japanischen Autohergtdlern gelang es ndmlich, mit Formen ener "schlanken
Produktion” (Womack u.a 1992) nicht nur flexibel auf variierende Kundenwiinsche zu reagieren,
sondern darUber-hinaus noch eine bis dato unerreichte Quditét zu liefern — ba glachzatig minimier-
ten Kogten. Es zeichnete Sch somit ab, dal’ die Lésung von Abstimmungsproblemen innerhab der
Produktionsprozesse immer wichtiger wurde. Gefragt waren Rationdiserungsmodelle, die die Pro-
duktionsainheiten ds gesamtes System in den Blick nehmen. Systemische Rationalisierung wurde
zum Paradigma betrieblicher Rationdisgerung im Laufe der 80er Jahre - zunéchst fir die produzie-

9 Kern (1997) sieht im Fordismus ein kurzfristiges Phanomen der 50er und 60er Jahre. Die fordistische Krise sieht
er vor allem darin begriindet, dal’ dieses Produktionsmodell bereits Ende der 60er Jahre seine wichtigste Ressour-
ce, die Arbeitskrafte des traditionellen Sektors (Landwirtschaft etc.), verbraucht hatte.

1 vgl. dazu auch das folgende K apitel.
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renden Bereiche (Altmann 1986), spédter auch fir die Verwatungsbereiche (Baethge/Oberbeck
1990).

4.2 Rationdiserung im Verhdtnis Produktion/Verwa tung

Bevor auf Charakteridtika systemischer Rationaliserungskonzepte néher eingegangen wird, soll ar
néchst gekléart werden, ob diese Konzepte, die ja urspringlich aus den produzierenden Bereichen
gammen, auch auf Diendlestung und Verwatung zutreffen. Baethge/Oberbeck (1990: 165) weisen
darauf hin, dali3 die Rationdisierungsgeschichte der Diengtleistung nicht dieselbe i, wie die der be-
trieblichen Rationdigerung, nur mit eniger Zetverzogerung: Im Gegensatiz zur Produktion, hat es
namlich fur die breite Masse kaufmannischer und verwatender Angestdlltenarbeit dezidierte taylo-
ristische Rationdiserungsstrategien nicht gegeben. Neuere Rationdiderungsstrategien, insbesondere
die Reorganisation von Arbeitsformen im Kontext der "Lean-Konzepte', lassen Unterschiede zwi-
schen Produktion und Verwatung zunehmend verschwimmen. Braczyk (1996: 166) spricht mit Blick
auf heutige Produktionskonzepte von "einer Angleichung der Arbeitsbedingungen von Arbeitern an
die von Angestditen”. Auch Kerst (1996: 160) seht fur produktionsbezogene Diengtleistungen ver-
séakt Konzepte zum Einsatiz kommen, die solchen der Restrukiurierung produzierender Unterneh
men dhnlich and. "Die Organgationsformen in der Produktion und in den unternehmensboezogenen
Diendleistungen néhern sch einander” (ebd.: 161). Buitelaar (1997) Seht zwar grundlegende Unter-
schiede zwischen indudtridler- und Diengleisungsrationdiserung. Diese haben sich heute pdoch
weitgehend egdisiert. Gemeint ist die Tatsache, dal? in der Indudtrie den tayloristischen Rationdisie-
rungsbemihungen die Automatiserungswelle folgte. "In der Diengleistung war eéne umgekehrte Be-
wegung zu regidrieren: Erst wurde automatisiert, danach rationdisert. Diese beiden Entwicklungen
haben gch jetzt getroffen in ener Art ‘vernetzter Rationdiserung™ (ebd.: 96).

4.3 Kennzeichen systemischer Retiondisierung

Eine minutidse Nachzeichung von Mugtern systemischer Rationaiserung kann an dieser Stelle nicht
erbracht werden, dennoch sollen enige wesentliche Merkmal e neuer Formen der Arbaitsorganisation
skizziert werden, die verséarkt seit den 80er Jahren zum Einsatz kommen, und die (zunéchst) den
Anschein erweckten, bewufd mit tayloristischen Moddlen zu brechen. Fir die produzierenden Be-
reiche notieren Altmann u.a. (1986: 192):

"Gegenstand systemischer Rationalisierung ist die Optimierung der zeitlichen Wechsel beziehungen, der mechani-
schen und informatorischen Schnittstellen zwischen den einzelnen Teilprozessen und deren steuernde und riick-
koppelnde Verkntpfung mit anderen Teilprozessen in der Verwaltung und in der Fertigung” (Herv. B.B.).

Baehtge/Oberbeck (1990: 150) charakteriseren Systemische Rationdiserung fir den Dienstleis-
tungsbereich wiefolgt:

"Systemische Rationalisierung in Dienstleistungsunternehmen heif3t, dafd techniche und organisatorische Mali3-
nahmen nicht mehr langer punktuell, auf einzelne betriebliche Aufgaben hin betrieben werden, sondern dal3 von
den Unternehmen verstéarkt auf die integrierte, technisch-soziale Gestaltung von Arbeits-, Betriebs- und Markt-
strukturen gezielt wird. Die tendenzielle Abkehr der neuen integrierten Rationalisierungsperspektiven von aus-
schlieflich innerbetrieblichen Problemkonstellationen vollzieht sich auf dem Hintergrund verénderter Markt- und
Verwertungsbedingungen von Dienstleistungsbetrieben, denen - historisch betrachtet - mit einer geradlinigen
Verléngerung traditioneller Varianten von Rationalisierung kaum mehr beizukommen ist.”
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Was hier erkennbar wird, igt, dal3 ene Effizienzsteigerung am einzelnen Arbatsplatz im Rahmen sys-
temischer Rationdiserung nur insofern angestrebt wird, wie se sch mit dem Zid der gesamten Sys-
temoptimierung vertrégt. Dartiber hinaus scheinen Formen tayloristischer Rationdiserung zunehmend
ungeeignet um den verdnderten Markt- und Verwertungsbedingungen gerecht zu werden. Gemeint
and versérkt diskontinuierliche Entwicklungen auf den Absaiz- und Beschaffungsmérkten, vor alem
aber auch eine Verschiebung innerhab der Wertschopfungskette, wobel sich die wertschopfenden
Prozesse immer haufiger in Produkte begleitenden Diendlestungstétigkeiten finden (z.B. Service,
Beratung etc.).? Um diesen Verdnderungen gerecht zu werden, miissen Organisationen einersaits
Strukturen ausdifferenzieren, die eine hthere Reagibilitét auf diskontinuierliche Marktgeschehnise
erlauben, zum anderen muissen neue Steurerungsmechanismen fir den Prozel3ablauf implementiert
werden. Rationadiserungskonzepte, die in diese Richtungen ziden, werden unter Begriffen wie "De-
zentrdiserung” (Hirsch-Kreinsen 1995) und "Vermarktlichung” (Moldaschl 1998) bzw. "marktge-
steuerte Dezentrdiserung” (Sauer/Dohl 1998b) subsumiert. Dezentrdisierung betrifft in erster Linie
den Bereich der Unternehmensorganisation und meint dort eine Verschiebung ehedem zentrd organi-
Serter Kompetenzen zugunsten kleinerer Einheiten. In arbeitsorganisatorischer Hinsicht bedeutet dies
ene Vaschiebung zentrder Kompetenzen in Richtung ausfihrende Tétigkeiten. Rationdiserungs-
strategien, die auf Vermarktlichung abziden, fokusseren dagegen Prozesse. Zid i, durch einever-
géarkte Interndiserung des Marktes interne Organisationsablaufe direkt an externe Marktmechanis-
men zu koppeln, um S0 zu einer schndlleren und effizienteren Organisation der Prozesse zu gelangen.
Fdlen Denzentrdigerungs- und Vermarktlichungsstrategien in den Verwatungsbereichen zusammen,
[&% sch auch von "lean management” sprechen:

"LM [Lean-Management, B.B.] ist eine neue Form der Handlungskoordination in Unternehmen, durch die der
Gebrauch des Steuerungsmediums Macht zugunsten des Mediums Geld, aber auch zugunsten von verstandi-
gungsorientierten sprachlichen Aushandlungsprozessen zurtcktritt. LM -Strategien lassen sich in diesem Sinne
als Versuch interpretieren, Elemente der Marktkoordination in bisher hierarchisch koordinierte Bereiche der Un-
ternehmensorganisation einzufiihren, also Marktelemente zu nutzen, ohne jedoch die Nachteile des Marktes ins-
gesamt in Kauf nehmen zu missen” (WeiRbach/Poy 1996: 115, Herv. i. O.).

Neben dem Abbau von Hierarchien sind esin ergter Linie neue Steuerungsformen bzw. neue Formen
der Koordination innerorganisatorischer Ablaufe, welche die Lean-Konzepte mit sch bringen. Die
weitgehende Subgtitution von Hierarchien durch Formen der Sdbstorganisation bzw. Selbstkontrolle
sowie die Ablésung von drikten einsaitigen Anweisungen durch diskursive Zidvereinbarungen geht
mit erheblichen Veranderungen von Entscheidungs- und Dispostionsspidrdumen einher. Kurz: Es
geht hier um ein neues, veréndertes "Koordinationsregime” (Braczyk 1996):

"Die bisherigen K oordinationsweisen, die vorwiegend auf der Grundlage vorherbestimmter L eistungserwartungen
funktionieren, vermittelten zwangslaufig Anreize zur Kaschierung und Zriickhaltung von L eistungs-, Innovations-
und Probleml dsungsvermogen der Beschéftigten. Die Zielvereinbarungen in Verbindung mit gesetzten Preis- bzw.
Kostenobergrenzen kehren das Verhénis um. Nicht mehr die vorherbestimmte Leistung ist Gegenstand der Ver-
einbarung, sondern ein zwischen den Kontrahenten spezifiziertes Produkt (das auch eine Dienstleistung sein

12 Figr manche Autoren ist die Produkt-Dienstleistungskopplung der eigentliche Kern der Debatte. So merkt Lay
(1998: 317) an: "Grundgedanke dieser seit einigen Jahren diskutierten Strategie einer Erganzung des Sachgutan-
gebotes um produktbegleitende Dienstleistungen ist es, dald Dienstleistungen in geringerem Mal3e al s Sachguter
einer internationalen K ostenkonkurrenz unterliegen. Gelingt es, Sachguter und produktbegleitende Dienstleistun-
gen so zu einer Einheit zu verschmelzen, dal3 der Kunde fur dieses ‘ hybride’ Produkt die raumliche Néhe des
‘Dienstleisters” fur essentiell halt, sinkt die Relevanz des Kostennachteils des Produktionsstandortes Deutsch-
land."
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kann). Hierfur sollen alle Beteiligten ihr jeweils aktuell verflgbares und mobilisierbares Leistungsvermdgen ein-
bringen. Folgerichtig mufd denjenigen, die diese Vereinbarung zu erfiillen haben, ein gréf3erer Spielraum al's bisher
fur die Auswahl und Festlegung der Mittel und Wege zur Zielerreichung zugestanden werden. Damit verlagert
sich der Referenzpunkt fur die Rationalisierung von der Verrichtung und den aufwendigen Anstrengungen der
Vorausplanung und der detaillierten Determinierung von Leistungserwartungen auf den Prozef3 der Leistungser-
stellung und vor allem auf das erwartete und vereinbarte Ergebnis. Das ist der rationale Kern einer systemischen
Rationalisierung ..." (ebd.: 172).

Braczyk macht deutlich, dal3 betriebliche Optimierungen entlang der gesamten Wertschdpfungskette
Uber eine quditative Aufwertung wie auch Uber einen erhthte Automonie der ausflihrenden Tétigkel-
ten, insbesondere an den Schnittsiellen betrieblicher Lastungserbringung, zu erziden sind. Damit wird
erkennbar, weshadb das Thema "Subjektivitét" eine zentrde Stele innerhab der Diskusson um
systemsiche Rationdiserung besetzt.

4.4 Subjektivitét im Rahmen systemischer Rationdisierung

Systemische Rationdiderungskonzepte wurden von der Industriesoziologie zunéchst in den produzie-
renden Bereichen ausgemacht. Bedingt durch neue Anforderungen an die Produktion (Fexibilitét,
Quditét, dynamischere Innovation etc) wurde versucht, die Nutzung der gesamten
Produktionsintelligenz (human ressources) zu aktivieren. Dies fuhrte zu Aufgabenerwelterungen,
vearsakter Sedbstorganisation, Enthierarchiserung und organisationdler Dezentraliserung in Form
von Gruppen und Teamarbeiten. Kern/Schumann (1986) haben daher innerhab der deutschen
Industrie "'neue Produktionskonzepte" ausgemacht.

Rationdisierungshemiihungen unter VVorzeichen sysemischer Rationdiserung flhrten zu ener Auf-
wertung menschlicher Arbeitskraft, die unter Stichworten wie "Reprofessonaiserung” bzw. sog.
"upgrading-Thesen" diskutiert wurde. Monokausale Ansétze greifen ds Erklarung dieser Entwicklung
fralich zu kurz. Ein wichtiger Punkt jedoch war scherlich, dal? gerade systemische Rationdisierungs-
ansiize Bedarf fUr eine gestelgerte Subjektivitét mit sich brachten. Die Starke Produktdiversifizierung
sowie die sch verkiirzenden Produktzyklen erforderten Flexibilitét, fir die Subjektivitét ds flexible
Zwischenschatung an strategischen Variationsstellen des Produktionsprozesses fungierte (Schimank
1986: 85f). Kurz: In komplexen Systemen, in denen Umweteinfltisse nicht genau vorhergesagt wer-
den konnen, erwiesen sich eng gekoppelte Maschinensysteme vermehrt s untauglich. Jedoch sollte
mean in diesem Zusammenhang auch Tendenzen einer zunehmenden "normativen Subjektivierung” der
Arbeit (Baethge 1991), d.h. das wachsende Bedirfnis der Arbeitnehmer nach qudlifizierten und ge-
ring sandardisierten Arbeitsplédtzen berticksichtigen.

Schlieldich muld der Bedarf fir eine gesteigerte Subjektivét nicht zwangdaufig zu quditativ hdherwer-
tigen Arbetsplétizen fihren, wie Bohle (1994) betont. Am Beispid von Leitwarttétigkeiten in der
Produktion zeigt er, dal3 ausfuhrende Tétigkeiten unter Bedingungen systemischer Rationadisierung
zunehmend den Charakter von Gewahrleistungsarbeit erhaten. In dem Mal3e, wie sich Herstel-
lungsarbeit immer mehr as - von der egentlichen Lestungserselung réumlich getrennte - Steue-
rungs- und Uberwachungstétigkeit auszeichnet, kommt es zu Transformationen in den Deutungs- und
Zurechnungsschemata von Subjektivitét. Der Gewahrle stungscharakter der Produktionsarbeit ergibt
sch daraus, dal3 menschliche Eingriffe (Subjektivitét) dlein noch zur Behebung von Stérungen im
Fertigungsprozel? erfolgen. Wenn Subjektivitét aber nur noch mit Siorféllen in Verbindung gebracht
wird, 8ndert sich das Deutungs- und Zurechnungsschema flr die menschliche Arbetdestung. Sub-
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jektivitét as aktiver Eingriff in das Arbetsgeschehen ist dann nicht mehr positiv, sondern in erser
Linie negativ konnotiert; die Bewertung menschlicher Arbeitdestung selbst erfolgt nicht mehr Uber
das Produkt, sondern Giber den gesamten Prozef3. Bohle kommt daher zu dem Ergebnis, dal3 Sub-
jektivitét unter sysemischer Rationdiserung letztlich "negiert” wird.

4.5 Widerspriiche systemischer Rationaiserung

Die oben beschriebenen Rationais erungsstrategien dienen zweifellos weniger dazu, dem Angestellten
im Rahmen ener Humaniserung der Arbatswelt mehr Entscheidungsspidraume enzuraumen. Es
sollen vor dlem schndlere Kommunikationsfliisse innerhdb des Unternehmens wie auch zwischen
Markt und Unternehmen ermdglicht werden, um beim Ubergang von einer economy of scale bzw.
scope zu einer "economy of speed” (Weildbach/Poy 1996: 118) zu einer schnelleren Anpassungsfa
higkeit zu gdangen. Dies vor alem deshdb, well Sch bel den beteiligten Akteuren in den letzten Jah
ren immer stérker die Erkenntnis durchgesetzt hat, dal? ein Wettbewerbsvortell nur noch tber Inno-
vation zu erziden it (Bagthge 1995: 35). Innovation ment nicht nur inkrementalistische Produktver-
besserung, sondern die Erschlief3ung neuer Méarkte fir neue Produkte und Dienglestungen wie auch
Innovationen neuer Verfahrensweisen (Prozeldnnovation). Allerdings sind gerade im Bereich der
Innovation gegenwartig widersprtichliche Entwicklungen beobachtbar, welche auf das Dilemma von
Kontrolle und Autonomie rickfihrbar sind. Dezentrdiserung, Vermarktlichung und grof3ere Auto-
nomie-Spidraume bel den ausfihrenden Stllen brechen grundsétzlich mit der birokratisch struktu-
rierten Organisation im Sinne Max Webers. Wahrend aber die Delegation von Verantwortung auf
untergebene Stellen problemlos umzusetzen i, geht das Abtreten von Entscheldungskompetenzen in
der Praxis offenbar mit Problemen einher. Sysemische Rationdiserung weist daher in der Praxis
gerade im Diendleistungshereich zahlreiche widerspriichliche Entwicklungen auf.

So sdlt Kern (1997: 41) fest, dal3 die Dynamisierung der nationalen Wirtschaft durch "M echanis-
men der Innovationskrisg" blockiert wird. Dies zum einen, indem radikae Innovationen durch die fur
Deutschland spezifische Einbindung der Akteure in "feste sozide Cluster” (ebd.: 39) behindert wer-
den, wodurch die fir Innovationen wichtige schnelle Partnersuche blockiert wird, zum anderen aber
eine generelle "Innovationsschwéche' (Wittke 1995: 114) exidtiert, deren Ursache primér darin zu
sehen i, dal3 zwar im Rahmen systemischer Rationdiserung weitreichende Dezentraisierungen fir
den Produktionsbereich durchgefiihrt wurden, Planungs- und Entscheidungsfunktionen jedoch wei-
terhin zumeist zentrdisiert organisiert snd (so Wittke 1995: 117-121; Baethge 1995: 41-43). Ulrich
(1990) seht in der andauernden Kompetenz-Zentrdiserung ein der systemischen Rationdiserung
inh&rentes Dilemma: Zwar nimmt systemische Rationalisierung fir die Konzepte der Systemunterstiit-
zung Subjektivitdt in Form von kommunikativem Handeln in Anspruch. Glechzeitig jedoch muld sch
das Subjekt weiterhin der zentrdiserten Management-Kontrolle unterziehen und versuchen, sein
subjektives Handdln unter einer nicht-subjektiven drategischen Erfolgsrationditét zu subsumieren.
Solche Widerspriichlichkeiten konnen, bleiben sie unbeachtet, langfristig zu "strategischen Uberra-
schungen” (ebd.: 257) fuhren. Notwendige Konsequenz aus diesem Dilemma ist bel Ulrich der
Wechsdl von sysemischer zu "kommunikativer Rationdiserung”, deren methodisches Prinzip sch
grundsétzlich im "Vorrang kommunikativer Sozidintegration vor sozidtechnischer Systemingetration”
(ebd.: 263) ausdriickt, was letzlich nichts anderes bedeutet, ds dal3 die Rolle des Mitarbeiters as
Objekt sozidtechnischer Sysemplanung und Steuerung in konsequenter Welse einer Subjektstellung
des Systembenutzers zu weichen hat.
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4.6 Roll Back in der Diengleisungsrationdisierung?

Angesichts aktudler Beobachtungen der Industriesoziologie, welche fir die produzierenden Bereiche
wieder vergérkt den Einsatz tayloristischer Rationdiserung ausmachen (z.B. Kern/Schumann 1996;
Jurgens 1997; Kern/Schumann 1998; Springer 1999), stdlt sich die Frage, ob auch der Diengtlels-
tungsbereich vor einem Revivd taylorigischer Rationdiserungskonzepte, einem "Roll Back", seht.
Offenbar wird in der Produktion jingst mit dem Prinzip systemischer Rationdisierung gebrochen,
mdglichs die ganze Produktionantdligenz zu nutzen. Kern/Schumann (1996: 721f) haben fir die
Arbatsorganisation in der Fertigung folgende Trends ausgemacht:

- Rucknahme von Automatiserung; Verzicht auf weltere ergonomische Verbesserungen.

- Moderne Tayloriserung in der Arbetsorganisation, d.h. Standardiserungen wird hohere Prioritét
engeraumt.

- Technik und Arbetsorganisation sollen maglichst den Einsatz von Arbetskréften mit Jedermanns-
Quadifikationen gewdhrleisten.

Vesuche, das deutsche Produktionsmoddl am US-amerikanischen Moddl auszurichten, lassen
Kern/Schumann (1996: 722) zu folgendem Fazit kommen:

"Wohin die Reise nach Auffassung der Promotoren des Wandels gehen soll, ist klar: Produktionsintelligenz ist
‘out’, sagen sie; ein gelauterter, um seine Motivationsdefizite korrigierter Taylorismusist ‘in’."

Solche Entwicklungen snd aber aufgrund der den Diengtleisunggtétigkeiten eigenen Rationdisie-
rungsproblematik nicht unmittelbar auf diese Ubertragbar. Hier gilt es zunéchst, qualifizierte und
niedrig-qualifizierte Diengtleisungen zu unterscheiden. So haben qudifizierte unternehmensbezoge-
ne Diengleistungen an den Schnittstellen zu Kunden durchaus auf qudifiziertes Persond gesetzt (O-
berbeck/Neubert 1993). Anders sieht es fir den Bereich der unternehmensbezogenen Hilfsdiengte
aus. In diessm Segment, in dem Kundenkontakte kaum vorhanden sind, und wo der Einsatz von
neuer [UK-Technik keine grol}e Rolle spidt, wird Uberwiegend mit traditionellen Kostensenkungs-
srategien rationdisert (ebd.: 60). Heskett u.a (1994) berichten von einem amerikanischen Reini-
gungsunternehmen, das die Renigung eines Zimmers in Seben Schritten quasi-tayloristisch geregdt
hat, und behaupten, daid dies fiir den Mitarbeiter positive Effekte mit sich bringt:*

"V om Begrtif3en des Patienten beim Eintritt ins Zimmer bis zur abschlief3enden Frage an den Patienten, ob er noch
etwas wiinscht. Wenn die Mitarbeiter sich an dieses Schema halten, werde sie kommunikationsfahiger und lernen
es, auf Patienten in einer Form einzugehen, dieihrer Arbeit mehr Sinn gibt" (ebd.: 55).

Oberbeck (1997: 161) widerspricht der Annahme, tayloristische Rationdiserungskonzepte fihrten
zu mehr Arbeitszufriedenhet, wenn er anmahnt, dal3 die Unternehmen aufgrund von problematischen
Empfehlungen aus der Unternehmensberatungsoranche ihre Marktdrategien dlzu sark auf die
"McDonddiserung” von Beschéftigungs- und Diengleisungsverhdtnissen ausrichten. Gegenwartig
wird das Konzept sandardiserter Dienstleistungen, das meist mit einer Ausweitung von Sdlbstbedie-

3 Ein shnliches Beispiel fiihren Schlesinger/Heskett (1992) an. Bei einem Vergleich der Fast-Food-Restaurants
McDonalds und Taco Bell kommen sie zu dem Ergebnis, dal’ Taco Bell einen Wettbewerbsvorteil hat, weil es
konsequent - also noch stérker als McDonalds - auf Standardisierung und eine auf3erst beschrankte Produktpalet-
te setzt.
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nungstechnik enhergeht, offenbar as "one-best-way" (ebd.: 164) betrachtet, dessen Existenz jedoch
mehr ds zwefehaft ist, snd doch "diese extrem verkirzten Vorstelungen von Rationdiserungsver-
l&ufen in Diendleisungsteldern ... nicht anndhernd in der Lage, das breite Spektrum von kulturell
differenzierten Kundenerwartungen an Diengtleistungsunternehmen abzubilden” (ebd.).

Die Raiondiserung von Diendleistungen, so 8% sch das bisher Gesagte zusammenfassen, geht
enher mit zahlreichen Dilemmata und Paradoxien. Dies gilt sowohl fir qudifizierte produktionsorien-
tierte Diengte, besonders aber fir Grenzgtd lentétigkeiten, dso Stellen, die in unmittelbarem Kontakt
zur Umwedt der Organisation stehen. Hier manifestieren sch Widerspriichlichkeiten in Form von
Konflikten zwischen Kontrolle vs. Autonomie, Subjektivitét vs. Standardiserung, Zweckrationditét
vs. Systemrationditét etc. Besonders deutlich sichbar wird dies an der Grenzgtele Organisati-
on/Kunde. Zugleich wird jedoch unter Bedingungen volatiler Méarkte gerade der Informationsgene-
rierung an diesen Grenzgtellen besondere Bedeutung zugemessen, wie im folgenden Kaoitd zu zeigen
senwird.

5. Neue Beziehungsmuster beim Verhdtnis Anbieter/Kunde

5.1 Beyriffliche Abgrenzung und Zide des Beziehungsmanagement

Als ein magliches Erfolgsrezept im Kampf um Marktantelle wird gegenwértig den Unternehmenim
algemeinen und den Diengleisungsunternehmen im besonderen eine "fugenlose Ausleuchtung der
Kundenbeduirfnissg" (Baethge 1996: 19) nahegdegt. Unter Schlagwortern wie "Kundenorientierung”,
"Kundenbindung’, "Kundenmanagement” und "Beziehungsmarketing” snd Konzepte und Strategien
versammet, die Sch unter dem Beyriff "'Beziehungsmanagement” subsumieren lassen, und deren Ein-
zdma3nahmen letztlich dle zur "langfridig zidgerichteten Sdlektion, Anbahnung, Steuerung und Ko
trolle von Geschéftsbeziehungen” dienen (Diller 1994: 6). Naturlich spielte die Pflege des Kunden
auch schon in friheren Marketingkonzepten eine bedeutende Rolle (z.B. Key Account-
Management). Von daher basert Beziehungsmanagement in wesentlichen Talen auf schon Dagewe-
senem. "Wirklich neu it die interaktive Einbindung des Kunden in eine auf lange Sicht angelegte Be-
Ziehung mit dem Anbieter ..." (Meffert u.a 1994: 87, Herv. i.0.).

Als Impetus fur die Umsetzung kundenorientierter Strategien werden makrodkonomische Verande-
rungen (Globaliserung etc.) und die daraus resultierenden Unsicherheiten genannt. Fir Meffert
(1994) geht das Thema Kundenbindung zurlick auf stagnierende Mé&kte, zunehmende Austauschr
barkeit von Produkter/Leistungen und wachsenden Kostenr und Ertragsdruck. Bullinger (1997)
geht den globaen Wetthewerb, saturierte Méarkte und eine verstérkte Assmilierung von Produkten
und Lestungen ds treibende Kréfte fir die Bedeutung des Kundenmanagements.

Kundenorientierung mul3 s eine Form der Rationalisierung betrachtet werden. Nachdem die Unter-
nehmen weitgehend technisch und organisatorisch restrukturiert wurden, wird der Wettbewerbsvor-
tell nun Uber die Ausrichtung auf KundenbedUrfnisse erreicht, "denn friher oder spéter wird jeder
Konkurrent Uber die neuen technischen Systeme und Werkzeuge verfligen. Beschéftigte mit einer
positiven, kundenorientierten Einstellung dagegen sind vid schwerer zu imitieren oder zu beschaffen”
(Schlesinger/Heskett 1992: 116).
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Solche Kausdzusammenhéange beschreiben scher treffend einen Tellbereich konomischer Reditét,
greifen jedoch ds Gesamterkl&rung fir das Phénomen "Beziehungsmanagement” zu kurz. Viemehr
gilt es, die neuen Beziehungsmuster zwischen Provider/Customer vor dem Hintergrund weltreichen-
der organisationdler Dezentrdisierung und Vernetzung zu betrachten. Beziehungsmanagement ke-
schrankt sch ndmlich "... keineswegs auf Kundenbeziehungen, sondern kann ds umfassenderes
Konzept auch auf Lieferantenbeziehungen, auf Beziehungen zu Wetthewerbern sowie solche zu
Drittinditutionen und sdbst auf unternehmensinterne Beziehungen ausgedehnt werden” (Diller 1995:
442). Well eben nicht nur die Nachfrageseite, sondern auch Vorlieferanten, Forschungspartner wie
auch politische Akteure einbezogen werden, geht der Ansatz des Beziehungsmanagement Uber einen
reinen Marketing-Ansaz hinaus und wird im algemenen ds Management-Konzept interpretiert (Dil-
ler 1994: 20).

In diesem Zusammenhang ig auch Dillers begriffliche Abgrenzung des Beziehungsmanagement zu
verstehen:

"Unter Beziehungs-Management (BMGT) sind die aktive und systematische Analyse, Selektion, Planung, Gestal-
tung und Kontrolle von Geschéftsbeziehungen im Sinne eines ganzheitlichen Konzeptes von Zielen, Leitbildern,
Einzelaktivitdten und Systemen zu verstehen. Es impliziert das Bemihen, durch sorgfétige Analyse der Bezie-
hungsstruktur, -profile und -perspektiven mit Partnern aus dem gesamten Umfeld eines Unternehmens eine stra-
tegisch orientierte, auf spezifische Beziehungsziele hin ausgerichtete * AuBenpolitik’ zu entwerfen, die komparati-
ve Wetthewerbsvorteile durch bessere Beziehungen zu diesen Partnern und durch die Mitgliedschaft am Netz-
werk aler Partner verschafft" (Diller 1995: 442).

Strategien des Beziehungsmanagement ziden zum einen auf eine Senkung der Transaktiorskosten
durch neue Formen gegensaitiger Bindung und Kooperation. Zum anderen wird durch Beziehungs-
management eine Reduktion von Unsicherheiten erreicht in Form einer Senkung der Kundenfluktue-
tion und des "Interaktionsrisko[s], das immer dann entsteht, wenn der jeweilige Geschéftspartner
nicht hinreichend bekannt ist und deshab unsicher bleibt, ob und wie sSch ein bestimmtes Verhdten
gegeniiber diesem Partner auswirkt” (Diller 1994: 17). Empirisch wird die Notwendigkeit, Kunden-
fluktuation zu minimieren, von Studien abgestitzt, deren Schétzungen z.B. ergeben, ... dal3 eine um
funf Prozent gestiegene Loyditét Gewinngeigerungen von 25-85 Prozent bewirken kann" (Heskett
u.a 1994. 52). Dabel hangt die Zufriedenheit der Kunden auch in erheblichem Male von der Zufrie-
denheit der jeweiligen Mitarbeiter eines Unternehmens ab. Schlesinger/Heskett (1992) berichten von
der amerikanischen Einkaufskette "Sears', die im Rahmen von K ostensenkungsmal3nahmen den An-
tell der Talzetbeschéftigten erheblich ausweitete. Zwar konnten kurzfristig Personalkosten reduziert
werden. Allerdings gingen die sinkenden Kosten einher mit einer seigenden Mitarbeiterfluktuation,
was sch wiederum auf die Kundenzufriedenheit negativ auswirkte. "Je sérker in einer Fliae immer-
fort andere Teilzetkréfte beschéftigt wurden, desto schlechtere Noten gaben die Kunden; je héher
der Antell an Vadllzet- und Tellzetkraften mit regelmédgen Arbeitsstunden audfid, desto zufriedener
zeigte sch die Kundschaft" (ebd.: 111).

Ist der Kunde zufrieden, so wiirde man meinen, tdlt sich die vom Unternehmen anvisierte Kunden-
bindung von dlein ein. Bliemd/Eggert (1998) weisen darauf hin, dal3 es noch andere Moglichkeiten
der Kundenbindung gibt. Sie unterscheiden die Modi "V erbundenheit” und "Gebundenheit”. Verbun
denheit entsteht durch die Kombination von Kundenzufriedenheit und Kundenvertrauen. Gebunden+
heit setzt dagegen ds Mechanismus der Kundenbindung auf die Errichtung von "Wechsdbarrieren”
(ebd.: 41), welche den Wechsd zu einem anderen Anbieter erschweren sollen. Letzterer Modus
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wird vor dlem von wettbewerbsschwachen Unternehmen bevorzugt, well en geringerer finanzidler
Aufwand fir das Erreichen der Kundenbindung erforderlich i

Sdbstvergandlich erschopft sch die empirische Mefdbarkeit der Kundenzufriedenheit nicht in den
beiden von Heskett u.a (1994) genannten Extremen: dem "Apogtd”, der so zufrieden i, dal3 er
versucht, auch andere potentielle Kunden von einem jewelligen Produkt bzw. Hersteller zu Uberzeuw
gen, und dem "Terroristen”, der keine Gelegenheit aud &, Uber den Service zu klagen, und der an+
dere Kunden abzuhalten versucht. Stauss/Neuhaus (1996) differenzieren funf Stufen der Zufrieden
heit und weisen empirisch nach, dal3 trotz gleicher " Globa zufriedenheit” des Kunden unterschiedliche
Emoationen, Erwartungen und Bindungsberatschaften gegentiber dem jewelligen Anbieter exigtieren.
Dies wollen die Autoren as ausdriickliche Warnung verstanden wissen, Sch nicht auf ein unterkom-
plexes Kundenfeedback (z.B. in Form von Rickantworten mit drel Items) zu verlassen, sondern
auch die "affektiven, kognitiven und intentionalen Komponenten" der Zufriedenheit zu berticks chti-
gen (ebd.: 133).

Dal3 das Verhdtnis von Anbieter/Kunde einem Wandd unterliegt, dafiir finden sich auch aulerhab
der Handlungskonzepte der Unternehmen Indizien. Gundlach/Murphy (1993) flhren an, dal3 sch der
Wandd partnerschaftlicher Geschéftsbeziehungen im Rahmen des Beziehungsmanagement auch in
veranderten Bedingungen bzgl. vertraglicher Vereinbarungsformen manifestiert. Dral Formen vertrag-
licher Vereinbarungen werden differenziert:

- Transactional exchange: diese Form vertraglicher Verenbarung ist kurzfristig orientiert und
basert vor dlem auf fest vereinbartem Vertragsrecht.

- Contractual exchange berlickschtigt bereits ethisch-mordische Leitprinzipien (Generaklau-
sdln), die auf Vertrauen, gute Sitten etc. abzidlen, aber nicht unmittelbar verbindlich sind.

- Relational exchange schliefdich ist eine langfridtig orientierte Vertragsform, be der die ethisch
mordischen Prinzipien dominieren (trust, equity, responsiblity, commitment). Gundlach/Murphy
sehen darin die Form vertraglicher Ubereinkunft, die gedignet ist, Unsicherheiten in komplexen
Systemen auch Uber einen léngeren Zeitraum (Kundenbindung) zu kontrollieren.

Auf Saten der Kaufer hat die Marktforschung eine neue Konsumenten-Hatung ausgemacht. Proto-
typ des neuen Konsumenten ist der "Smart-Shopper”, en "von Multi-Optionditét gepragte]r]
Verbraucher-Typus, der as erste und einzige Konsumgruppe die Pardlditét der Reiz-Verarbeitung
vall im Griff hat und fir Sch nutzt" (Grey Strategic Planning 1996: 11). Besonderes Kennzeichen
dieser neuen Spezies ig seine Renitenz bzgl. traditiondler Marketing- Konzepte sowie seine Unbere-
chenbarkeit. Schnell durchschaut er unsnnige Werbe-Konzepte, ist aber bereit, "... bel Bedarf 3 -
DM fir eine Dose Cola zu bezahlen” (ebd.). Diese Konsumentengruppe, die ca. 30% dler Verbrau-
cher gdlt, it weder an Hersteler noch an Handelsmarken fest gebunden. Statt dessen suchen
Smart- Shopper standig nach den besten Angeboten - Loydité ig fir 9e im Konsum-Leben kein
Zwang. Als Zidgruppe fur Marketing-Strategien kommt dem Smart-Shopper zukiinftig wohl eine
wachsende Bedeutung zu: "’ Smart Shopper’ an Marken zu binden igt vidlecht die () Marketing-
Aufgabe der Zukunft" (ebd.: 12).

5.2 Probleme und Widerspriichlichkeiten des Beziehungsmanagement
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Es wurde bereits deutlich, dal3 Sch eine kundenorientierte Ausrichtung nicht nur auf externe Bezieher
von Leistungen beschrénkt, sondern dal? davon auch innerbetriebliche Prozesse s neue Formen der
Steuerung/K oordination erfald werden. Damit ist der gesamte Quaitétskrels im Rahmen eines TQM
(Totd Quality Management) angesprochen.

"Der Qualitétskreis beginnt mit der Erfassung der externen Kundenanspriiche und schliefdt sich wieder mit der
Gestaltung bedarfsadaguater Dienstleistungen fir die externen Kunden. (...) Damit dies gelingt und funktioniert,
muli3 sich die jeweils im Prozeld nachgeordnete Stelle als interner Kunde der jeweils vorgelagerten Stelle verste-
hen" (Blickle/Muller 1995: 133).

Allein, es stof3en Versuche der Einfihrung unternehmengnterner Kunden-Lieferanten-Beziehungen
nicht selten auf beachtliche Widerst&nde. Moldaschl (1998: 210) zitiert einen Laborleter, der seine
Erfahrungen mit TQM-Konzepten so beschreibt:

"Kunden-Lieferanten-Beziehungen wollte man bei uns mit dem Total-Quality-Management einfihren, weil jadie
Qualitét des Endprodukts nur gesichert werden kann, wenn jeder Beitrag stimmt. Es hat aber nicht funktioniert.
Jeder wollte nur Kunde sein, keiner Lieferant.”

Selbst wenn die Mitarbeiter einer Unternehmung sowohl die Kunden wie auch die Lieferantenrolle
akzeptieren, is mit erheblichen innerbetrieblichen Relbungen zu rechnen - zumindest wenn Se auch
nach entsprechend 6konomischer Retionditét handeln.

"Wenn die Koordination der Teilarbeiten tatsdchlich zunehmend nach dem Vorbild von Kunden-Lieferanten-
Beziehungen gestaltet wird, ist jeder zugleich Kunde und Lieferant. Als Kunde wird er versuchen, Kosten und
Risiken auf den Lieferanten abzuwélzen. Zumindest innerhalb des Unternehmens kann es daher nicht nur Gewin-
ner geben; dasist der ‘blinde Fleck’ der Idealisierung von Kundenorientierung” (Moldaschl 1998: 217f).

Zwar fokusseren TQM-Moddle vorrangig die Quditét der Endprodukte. Tatséchlich aber spiegelt
sch in solchen Strategien auch ein gewanddter Quaitétsbegriff. Qualitét wird heute eben nicht mehr
primér Uber das Produkt bzw. den Hersteller definiert, sondern wird in der Verbindung von Produkt
und Diengleistung gesehen. Solche "hybride Produkte® zeichnen sich durch eine Verknipfung von
Produkt mit innovativer Dienstleéstung aus, wodurch sich ein kundenindividueller Nutzwert ergibt
(Bullinger 1997: 39). Dies bewirkt eine Verschiebung der Wertschopfungskette: "Die Wertschéfpung
verschiebt sch zu vor- und nachgelagerten Dienstlestungen” (ebd.: 35), d.h. "die Effizienz entsteht
sozusagen mehr ‘zwischen’ den Operationen ds ‘in’ den vorgegebenen Aufgaben”; die neue
Produktivitét liegt somit fast "aullerhat des Zugriffs auf 6konomische Berechenbarkeit und des
Controlling" (Veltz 1997: 93).

Fur die unternehmerische Praxis indessen scheint der Stellenwert produktbegleitender Dienstleistun
gen - zumindest gemessen am Gesamtumsaiz - heute noch eher gering. Lay (1998) zeigt dies anhand
ener empirischen Untersuchung der Invedtitionsgiiterindustrie auf. Die Ergebnisse der Studie bele-
gen, dal3 zwar fagt dle untersuchten Betriebe (94%) produktbegleitende Dienstlestungen offerieren.
Gemessen am Geamtumsatz kommt diesen Leistungen aber eine marginale Bedeutung von nur 6%
2u.

Nicht nur der quantitative Mangd produktbegleitender Diengtlestungen steht im Widerspruch zu
Konzepten von Kundenorientierung. Auch quditativ snd Ungtimmigkeiten auszumachen. Parado-
xerweise sehen ndmlich weite Teille der gegenwartig praktizierten Rationdiserungssirategien im
Diendlestungsbereich aktudlen Herausforderungen wie individudler Kundenansprache, quditativer
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Service-Verbesserung und veranderter Wertschopfung scheinbar genau entgegen.  Sauer/Dohl
(1997b: 28) weisen darauf hin, dal? Vermarktlichung, d.h. die Offnung des Unternehmens zum Markt
be gleichzatiger Hereinnahme von Marktdruck ds Steuerungs- und Koordinationsangtrument in die
Unternehmung, notwendigerweise zu Konflikten fihren muf3, well Kundenorientierung einerseits und
Gewinn- bzw. Renditeorientierung anderersaits zwe unterschiedliche Zid setzungen fokusseren. Hin-
zu kommt, daf3 fir den Bereich der Kundenbetreuung/-beratung keine klaren Mefdinstrumente fir
Effizienz und Leistung vorliegen. Als Lésungsansatz fir die Problematik der Leistungsbewertung istin
jungster Zeit zu beobachten, dal3 die Unternehmen durch standardisierte V orgaben verstérkt an klas-
sch-indudridle Rationdisgerungsmuster ankntipfen, z.B. in Form der Messung von Beratungsstun:
den, Kundenfrequenzen und Prémienregelungen (Baethge 1996: 23). Die Gratwanderung zwischen
wirtschaftlicher Standardiserung und individuel erbrachter Dienstleistung fuhrt schlieldich zu Rezep-
ten, bel denen der Widerspruch offen zu Tage tritt. So liest man bel Bullinger (1997: 42): "Eine indi-
vidudle Kundenansprache setzt eine entsprechende Segmentierung bzw. Klassfizierung der Kun-
den(gruppen) und die Identifikation der segmentspezifischen Bediirfnisse voraus.™” Die Konsumenten
individuditét erschopft sch mithin in Verbraucher-Clustern, und damit der Konsument nicht das Ge-
fuhl bekommt, um saine Individuditét betrogen zu werden, wird ein jewelliges Produkt mit einer Por-
tion "Emotionditét" versehen - ener wateren "wichtiggln] Dimensonim Beziehungsmanagement” - ,
denn " Standardleistungen erlangen so durch die Dimension ‘ Emotionditét’ Individudlitét” (ebd.: 41).

D’ Alessio/Oberbeck (1997: 35) kondtatieren, dal3 "die Gestaltung von Arbeit, Beschéftigung und
Kundenbeziehungen .. sait Beginn der 90er Jahre in viden Diengleistungsbranchen fast ausschliefdich
unter dem Vorzeichen traditiondller Kostensenkungsstrategien betrieben [wird]." Das Hauptproblem
sehen se darin, dal3 die modernen [uK - Technologien neue Bedingungen fur das Verhdtnis Anbie-
ter/Kunde stellen, dem auf betrieblicher Ebene keine arbeitsorganisationellen Anpassungen gegeni-
berstehen, d.h. den verénderten Beziehungen im Diengleisungsbereich, die eine "Verdnderung von
Handlungsweisen, Erwartungen und ... psychologischen Dispostionen” (ebd.: 18) mit sch bringen,
wird in der gegenwértigen Diskussion nicht geniigend Rechnung getragen. **

6. Die leistungspolitische Einbindung des Angestellten

6.1 Kompetenz und Verantwortung

Die Frage, welche Auswirkungen Dezentrdiserung und Vermarktlichung fr die Einbindung der Mit-
arbeiter n den Arbeitsprozel3 haben, fihrt zunéchst zu dem bereits angedeuteten Mil3verhdtnis von
Kompetenz und Verantwortung. Dabel geht eine Zentrdiserung der Kompetenzen einher mit ener
Dezentraiserung der Verantwortlichkeiten, wobel man mit letzterer jene Handlungsspidraume ¢g-
winnt, die notwendig snd, um Stérungen zu beheben und Kundenwiinsche zu erflllen (Buitelaar
1997: 98; ahnlich Kadritzke 1993: 304). Hier befinden sich die Unternehmen in einer ambivaenten
Stuation: Dezentrdigerung s0ll ene effektivere und flexiblere Bearbeitung unsicherer Umwelten ge-
wéahrleigen. Um lange Latungsspannen zu vermeiden, wird verstérkt auf das Prinzip " Selbstorganisa

“ In diesem Zusammenhang ist das Beispiel einer US-Handel skette besonders instruktiv: Dort haben die Mitarbei-
ter gegen den "Léachelerlal®" durch ihren Arbeitgeber geklagt. Grund hierfir war, dal3 ménnliche Kunden die
Freundlichkeiten der weiblichen Angestellten zuweilen personlich genommen und al's Aufforderung fur heftige
Flirts miinterpretiert haben (Der Spiegel 47/1998: 106).
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tion" in den dezentrdiderten Operaionseinheiten gesetzt (z.B. Moldaschl 1998; Sauer/Dohl 1997b;
Faust u.a. 1998). Problematisch dabei ist jedoch, dal? sich mit wachsender Selbstorganisation erheb-
liche Koordinations- und Integrationsprobleme eingelen, well die Baance zwischen Autonomie und
Selbstorganisation permanente Koordination und Abstimmung erfordert (dazu Sauer/Dohl 1997h:
34-38).

"Als Schllssel probleme fir die Integration dezentraler Unternehmen erweisen sich die Effekte des ‘strukturellen
Egoismus’ der einzelnen Unternehmenseinheiten, ihre Orientierung am jeweils eigenen Geschéftserfolg und ihre
Konkurrenz mit anderen Unternehmenseinheiten” (ebd.: 36).

Folglich missen Kompetenzen zentrdisert bleiben, soll organisationdle Anomie vermieden werden.
Es exidtieren weiter klare Zielvorgaben, diese bestehen dlerdings weniger in verbindlichen Direkti-
ven, sondern stellen vidmehr das Zid der Unternehmung selbst dar (z.B. Kundenzufriedenheit). Vom
Mitarbeiter wird verlangt, dal? er diese ds die seinigen Zidvorgaben Ubernimimit.

Faust u.a (1998) haben in einer empirischen Erhebung unter Fhrungskréften nachgewiesen, dal3
das Bild des "Intrapreneurs’ tatsachlich empirischen Analysen standhdt. Allerdings werden die neuen
Arrangements von Kompetenz, Verantwortung und Kontrolle vom betroffenen Management weit
weniger positiv beurtellt, ds dies von Unternehmensberatern gerne dargestellt wird. Auf Basis der
persinlichen Sdbstenschéizung der Befragten unterscheiden die Autoren vier Verantwortungs-
Kompetenz- Konstellationen (107):

- Gewinner-Konstellation, bei denen sowohl hingchtlich des Aufgabenspektrums, der Verant-
wortung wie auch der Kompetenzen Zugewinne zu verzeichnen sind.

- Dilemma-Konstellationen, bei denen einer Zunahme der Verantwortung und der Aufgaben ur
verdnderte Entscheidungskompetenzen gegentiberstehen.

- Kontinuitats-Konstellationen, bel denen Verantwortung und Kompetenzen gleich bleiben.

- Verlierer-Konstellationen, wobe Verantwortungszunahme und alenfdls gleichbleibender Auf-
gabenumfang mit sinkenden Entscheidungsraumen einhergeht. Dieser Typ entspricht eéner Ver-
schérfung des Dilemma-Typs.

Bel ihren Untersuchungen stol3en Faust u.a. mehrfach auf Befunde, die darauf schlief3en lassen, "dal3
sch die problematischen Seiten der steigenden Verantwortung der Flhrungskréfte auf den unteren
Ebenen kumulieren” (ebd.: 111). Das untere und mittlere Management muf3 demnach as Verierer
von Rationdiserungskonzepten unter Dezentrdisierung und Vermarktlichung betrachtet werden.
Verscharft wird das Problem durch mangehafte Aufstiegsmoglichkeiten in der Lean Organisation,
well entprechende Stellen schlicht fehlen. So stellen Schlesinger/Heskett (1992: 116) lapidar fest:
"Der hartnéckigste Widerstand gegen ene nachhatige Umorientierung im Diendtle stungsgeschéft
kommt aus den Rethen des mittleren Management.”

6.2 Leistung, Kontrolle und Motivation

Klasssche Kontrollstrukturen werden durch die Hereinnahme von Marktdruck substituiert; es wird
verdérkt auf die Kréfte der Selbstorganisation vertraut. Mal3geblich ist dabel die Organisationsform
des Projekts. Ba Projekten werden die Zidvorgaben im Sinne einer "Zweckprogrammierung”
(Luhmann) unverbindlich vorgegeben - die Mittdauswvahl erfolgt weitgehend durch die jeweiligen
Projektgruppen selbst. Dies bewirkt eine "Politiserung von Entscheidungen” (Moldaschl 1998: 209)
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in dem Sinne, dal3 zumindest dle nichtstrategischen Entscheldungen innerhalb der Projekte begriin
dungs- und aushandlungspflichtig werden. Mehr Partizipa-tion und weniger klassische Kontrollstruk-
turen miissen gleichwohl nicht zwingend mit ener subjektiven Besserstdlung des Angestdllten korre-
lieren. So welst Baethge (1996: 22) darauf hin, dal3 ein Ersetzen von Aussenkontrollen durch Innen-
kontralle in Form von Sdbstmoativation bzw. Gruppenmoativation dazu fihrt, dal3 betriebliche Anfor-
derungen weniger as Vorgaben, sondern as per sonliche Aufgabe verstanden werden. Folglich wird
die Nichterflllung von Aufgaben eher as personliches Versagen interpretiert.

Anhand hochqualifizierter kundenorientierter technischer Diengtleistungen weist Kadritzke (1993) in
einer empirischen Studie nach, dal3 Tendenzen der Sdlbstorganisation bzw. der Eweterung von
Handlungsspidrdumen nur zum Preis von "einem ungeheuren Zeitdruck” (310) und hoher Selbstver-
antwortung zu haben sind. Davon zeugen auch die vermehrten Angebote/Aufforderungen von Unter-
nehmen an leitende Angestellte zur Tellnahme an "Zetmanagement-Seminaren”, die zu ener effizien
teren Allokation der chronisch knappen Ressource "Zeit" fiihren sollen. Kadritzke bemerkt dazu:

"Das listige Angebot der Unternehmen, die Belastungen und den Stress durch Kurse Uber ‘ Sel bstorgani sation’
oder individuelles ‘ Zeitmanagement’ in den Griff zu bekommen, kommt angesichts der in das System der Konkur-
renz eingebauten Kalkile der Aufforderung gleich, freiwillig neue Zeitréume firr neuen Stress zu schaffen” (ebd.:
310).

Abgesehen von der Dezentraliserung von Verantwortung, erféhrt die neue Dynamik von Leistungs-
anforderung und Kontrolle eine zusétzliche Verschafung durch das permanente Anziehen der Leis-
tungszielvorgaben. Eine mogliche Uberforderung der Mitarbeiter wird dabei offenbar bewult einkal-
kuliert und ist Bestandtell einer erfolgreichen Persondentwicklung, fur die notwendig i, auf en ...
dynamisches Gleichgewicht zwischen Qudifikationsanforderungen und der tatséchlichen Qudifikation
zu achten: Die Anforderungsentwicklung verlauft immer leicht hther ds die vorhandene Qudlifikation,
S0 dal3 die Mitarbeiter in dezentralen, salbstverantwortlichen Einhelten enen kontinuierlichen Anreiz
zu sHbstorganisertem Lernen und zu Erweiterung ihrer Arbeitsaufgaben haben” (Bullinger 1997: 47).

6.3 Quadlifikationsanforderungen

Es wurde deutlich, dal3 die Rationaliserung in hohem Male durch Widerspriichlichkeiten gekenn-
zeichnet i€, und dal3 in qudifizierten Bereichen andere Verlaufe beobachtbar snd dsin geringqudifi-
Zierten Segmenten. Bzgl. der Qudifikationsanforderungen scheinen sowohl fur qudifizierte wie fir
enfache Dienglestungen ergaunlich vide Gemensamkeiten zu bestehen. Gleichwohl blelben Gegenr
sdtze in Form widerspriichlicher Anforderungen auch hier erkennbar. Ob diese in jedem Fal sowelt
gehen, dal? der Qudifikationszuschnitt hart an der Grenze "zwischen Fachidiot und Universataent”
verlauft (ein F& E-Laiter, zitiert nach Moldaschl 1998: 223), sai zunéchst dahingestdt.

Berger/Offe (1984a 239f) gehen davon aus, dal3 de Auddifferenzierung von Diendleistungen im
Rahmen indudrid|-kapitdistischer Rationaiserung zu einer Heraud 6sung von generdllen Kompeten-
zen aus den Arbatgrollen fihrt, wie Se fir die Ingandhatung gesdllschaftlicher Formal strukturen und
Risko-Absorption erforderlich and. Darin sehen sSe einen Prozel3 der "Dequdifizierung”. Bzgl. aktu-
eler Qudifikationsanforderungen in Diendtleistungsberufen |83 sich aber weder pauscha von reiner
Dequdifizierung, noch von Qudifizierung sorechen. Richtig scheint hingegen die Feststellung, dal3
Qudifikationsanforderungen im Zuge aktudler Reorganisationsmaliahmen einem Wanded unterlie-
gen.
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Fakt i, dal3 auf dem Arbeatsmarkt hochqudifizierte Diengtleistungstétigkeiten hoch im Kurs stehen.
Der "Spiegd" (36/1998: 100-105) ruft den "Kampf um Kopfe' aus. So bleiben trotz Massenarbets-
losigkeit tausende Stellen fir Hochqudifzierte unbesstzt, und dies nicht selten adlein deshalb, weil den
Absolventen die "Sarvicementdité&t" fenle. Auch die Indudtrie schl&gt Alam: Ein Mangd an High-
Tech-Nachwuchs bremse das Wachgum. Die "Zet" schreibt mit Bezug auf eine Studie des ifo-
Indtituts, dal3 mehr ds 40% der Datenverarbeitungsdienstleister deshab nicht expandieren konnten,
well Fachkréfte fehlten (Die Zeit 46/1998: 81). Auf diese Entwicklung, die sich sait einigen Jahren
zuzuspitzen scheint, ha kirzlich die Bundesregierung mit der Einfihrung ener vid diskutierten
"Greencard” fur aud8ndische Computerspeziaisten reagiert.

Gerade in den High-Tech-Bereichen wird ein hohes Mal3 an fachlichen Qudifikationen vorausge-
setzt. Hinzu kommen aber in immer stérkerem Mal3e aul3erfachliche bzw. aul¥erfunktionde Qudifika
tionen, die sowohl fir hoch- wie auch fir eher geringqudifizierte Diendtle stungsberufe an Bedeutung
gewinnen. Aktudle Stellenanzeigen Sind gespickt von aul¥erfunktionalen Qualifikationsanforderungen,
worunter in erder Linie amorphe Begriff wie "sozide Kompetenz®, "Kommunikationsféhigkelt”,
"Teamfahigket" etc. fdlen. Diese Qudifikationen konnen auch ds "reflexive Qudifikation" (Mol-
daschl 1998: 204) bezeichnet werden. Sie werden in den funktions ntegrierten Organisationseinheiten
unter sbstorganisatorischer Steuerung immer wichtiger, denn "ein hoher Stand an fachlicher und
sozider Qudifikation der Beschéftigten und Flhrungskréfte ist fir die Koordinierung Uber Zielver-
enbarungen wichtige Erfolgsbedingung” (Braczyk 1996: 174). Mit dem Wandd der Qudifikations-
anforderungen andert sch zugleich das Verhdtnis von Erstaushildung und betrieblicher Weiterbil-
dung. So beobachtet Braczyk (1996: 175), dal3 weniger die "berufsfachlich geschnittenen Qualifika
tionen" dominieren, sondern die "prozel3- bzw. vorgangsbezogenen Qudifikationen”. Bullinger meint
gleiches, wenn er schreibt:

"Das Lernen der Zukunft aus betrieblicher Sicht ist durch die Arbeit definiert, nicht durch ein systematisches
Curriculum oder einen durchgéangigen Lehrplan” (Bullinger 1997: 55, Herv. B.B.).

Angesichts solcher Trends stellt Kadritzke (1993) die Frage, ob sich - zumindest in Bezug auf hochr
qudifizierte Diendleistungen - ein "neuer Expertentyp” ausdlifferenziert. In der wachsenden Verkniip-
fung von kaufménnischen und technischen Funktionen in diesem Bereich glaubt er erste Anzeichen
fur eine Diffundierung klasssch wissenschaftlicher BerufSfelder, wie Se in Universtéten derzeit noch
vermittelt werden, zu sehen.

"Lean production’ ist mit ‘smal qudifications kaum organiserbar” (Berufshidlungsbericht 1994,
zitiert nach Bosch 1996: 27). Das wird auf dlen Ebenen deutlich, und gleiches gilt fur lean manage-
ment. Wissensbestdnde verdten schndler und Qudifikationen sind stérker an der jeweiligen Tétigkeit
orientiert. Dies legt die Vermutung nahe, Unternehmen investieren verstérkt in Prozesse innerbetrieb-
licher Weiterbildung. Das Gegentell scheint richtig. So beobachtet Bosch (1996: 27) gegenwaértig
einen Trend, "... dal3 vide Unternenmen aus kurzfristigen betriebswirtschaftlichen Kostengesichts-
punkten die Zahl der neu abgeschlossenen Aushildungsverhdtnisse deutlich zurticknehmen und sich
ganz oder teilweise vom duden System der Berufsaushildung verabschieden.” Als Ursache fur sol-
ches Verhdten miissen die generdllen Probleme gesehen werden, die Unternehmen mit der Bewdlti-
gung allgemeiner Aufgaben haben (Sauer/D6hl 1997b: 38-41). Allgemeinkosten wie z.B. innerbe-
triebliche Weterbildung stellen ein Problem dar, well kein Schlissel gefunden werden kann, se
gleichm&ldg auf die eénzelnen dezentrdigerten Einheten zu vertellen. Folglich werden Se aus der Or-
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ganisation ausgelagert (Outsourcing), was jedoch langfrigtig zu erheblichen Abhéngigketen von pri-
vaten Anbietern solcher Lestungen bzw. staetlichen Infrastrukturleistungen fihren kann.

7. Qualitative Aspekte der Dienstlelstungsgesell schaft

Fur Offe (1984a) hat der soziologische Begriff der "Arbeit” seine zentrde Schliisselstdlung einge-
blfd: Weder and neue Téigketsformen im Diengtlestungsbereich auf einen gemeinsamen Rationdi-
tétsbegyriff reduzierbar, noch weisen se andere Ubereingtimmende Merkmae auf. Zusétzlich ist Arbeit
"objektiv gestdtlos' und "subjektiv peripher" geworden (ebd.: 36), d.h. das Subjekt kann sich nicht
normativ/mordisch Uber Arbeit gesdlschaftlich integrieren. Auch it Arbet nicht efolgreich ds
Zwang inditutiondisiert. Die Tatsache aber, dal3 der aktuelle Wandel der Beschéftigungsstrukturen
weitreichende gesdllschaftstheoretische Konsegquenzen nach sich zieht, ist fir Egloff (1996: 95f) An-
lal3 zu fragen, ob dies nicht gerade nach wie vor auf eine fortbestehende Zentrditét des Bereichs
gedlschaftlicher Arbeit verweid.

Wie bereits erwdhnt, wird der Dienstleisungssektor vielfach ds mogliche Losung fur srukturele
Beschéftigungsprobleme gesehen, auch wenn durchaus fraglich i, ob das dortige Beschéftigungs-
wachstum den kiinftigen Wegfal von Arbetspléizen im industriellen Sektor auffangen kann (so Kro-
nauer 1997: 28). Der Weg in die Diengleistungsgesdischaft gestdtet sich jedoch nicht geschlossen.
Auch in Zukunft wird es wohl keinen einheitlichen Pfad der Entwicklung von Diengleistungen geben
(Oberbeck/Neubert 1993: 63). Diese Feststellung scheint an Aktuditét nichts eingebiift zu haben.
Gegenwartige Restrukturierungen in den Unternehmen unter dem Primat von Dezentrdiserung und
Vermarktlichung sowie schlanke Prozesse/Strukturen und Kundenorientierung stellen in sich durch-
aus widerspruichliche Entwicklungen dar und sind in erheblichem Mal3e mit qualitativen Verdnde-
rungen von Arbatsverhdtnissen verbunden. Gleichwohl gehen sie darliber hinaus und bewirken g
samtgesdllschaftliche Transformationen.

7.1 Undcherhat

Neben einem erheblichen Zetdruck ist die neue Arbeitswelt vor dlem von Unsicherhat geprégt (z.B.
Buitdaar 1997): Unsicherhet in Form von Angst vor dem Verlust der Lernkapaztét aufgrund sch
immer schndler wandelnder Qudifikationsmugter wie auch Undgcherhelt durch die Angst vor dem
Verlus des eigenen Arbeitsplaizes. In letzter Konsequenz namlich fihrt die Hereinnahme von
Marktdruck in die Unternehmung dazu, dal3 der Mitarbaiter durch die Angst um den Arbeitsplatz
motiviert wird (Sauer/Dohl 1997b: 41). Fir Baethge (1995: 33) resultieren die aktuellen Unsicher-
heiten aus einem sch auflésenden fordigtischen Produktionsmodell, ohne dal3 sich bereits die Kontu-
ren eines neuen, dhnlich erfolgversprechenden Moddlls klar abzeichnen. Sdbst bel der geringen Zahl
jener Angestdllten, die durch die Neuvertellung von Kompetenz und Verantwortung zu den Gewin
nern der Restrukturierungen zéhlen, kann eine algemeine Verungcherung regidriert werden (Faust
u.a 1998: 115).

Wurde noch in den 60er Jahren versucht, drohende Unscherheten durch eine Ausweitung und Um-

gestaltung von Indiitutionen zu 16sen, wird im Verlauf von Moderniserung und Deregulierung die Auf-
[6sung indtitutioneller Arrangements gefordert und praktiziert, was in den Unternehmen zu Spannun-
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gen von "Innovativitdt" und "Sozidité" fuhrt (Bagthge 1995). Weil die Reorganisationsmal3nahmen
immer dort begrenzt blieben, wo Verénderungsnotwendigkeiten sich nicht in quaifikatorischen oder
arbeitsorganisatorischen Mal3nahmen erschipften, sondern wo einen Wandd sozialer Strukturen
Voraussetzung gewesen ware, blieb es bisher fir Kuhimann/Kurz (1996: 159) bel einer "unvollstén-
digen Moderniserung”. Hinzu kommt die gegenwartig schwache Postion der Gewerkschaften, ins-
besondere im Dienstleistungsbereich. Nicht nur, dal3 de Berufs- und Qudifikationsstruktur von Ge-
werkschaftamitgliedern um ca 30 Jahre hinter der Entwicklung in den Unternehmen her hinkt
(Kadritzke 1993: 319). Intrapreneur-Moddle und Sdbststeuerung lassen eine gewerkschaftliche
Organisation des Angestdllten nahezu irrationd werden.

"Die neue Organisation schafft ... eine ‘ungeregelte’ Welt, in der der Mitarbeiter sich ... wie ‘sein eigener Unter-
nehmer’ und ‘sein eigener Antreiber’ verhadlt. Eine Anwendung der alten Form von Interessenvertretung wiirde
hei3en, dal? die Mitarbeiter nun vor sich selbst geschiitzt werden miiften" (Ein IBM -Betriebsratsvorsitzender,
zitiert nach Moldaschl 1998: 238).

Am Beigpid der abnehmenden Bedeutung gewerkschaftlicher Organisation wird deutlich, dal3 die
Heraud Gsung der Individuen aus traditionalen Bindungen welter fortschreitet. Gerade hochqudifizier-
te Dienglestunggtétigkeiten, die den Beschéftigten Mohilitét und haufige Arbeltsplatzwechsd aover-
langen, treiben diese Entwicklung voran. Ob dies letztlich zu einem "driften” biographisch entwurzel-
ter Individuen in ener aul3erst feindlichen Lebenswelt fihrt, wie es Sennett (1998) beschreibt, mul3
an dieser Stelle offen bleiben.

7.2 GesdlIschaftliche Okonomisierung

Fest steht jedoch, dal’ der Weg in die Diengtlel stungsgesdll schaft neben ener Ausweitung indudtriel-
ler Diengtleistungstétigkeiten auch der Weg einer extengiven Vergesdllschaftung von Arbeitsbereichen
ig, die ehemds informell in haushdtlicher Reproduktion erbracht wurden. Dies geschieht vor dlem
durch Auswetung konsumorientierter Diense. Immer weltere Lebensbereiche unterliegen ener
"Zweckrationditét" im Sinne Webers, es scheint eine neue kapitdigtische Kultur zu emergieren:

"Diese Entwicklungen zielen auf die durchgesetzte Marktgesellschaft, in der jedes Individuum in die Lage versetzt
ist, durch Erwerbsarbeit so viel Einkommen zu erzielen, dal3 das personliche Leben mit Hilfe formeller Dienstleis-
tungen organisiert werden kann" (HaulRermann/Siebel 1995: 197).

Zweckrationditét hat aber auch in produktionsorientierten Diengstleistungen Konjunktur. Moldaschl
(1998: 234) seht gerade in der "Radikdiserung” der zweckrationalen Lebensfiihrung, "die dle Res-
sourcen in den Diengt der Produktion und Vermarktung des eigenen Arbeitsvermdgens gellt”, die
"neue Qudita" der Diendlestungsgesdlschaft, und nicht in der Rationaliserung der methodischen
Lebensfiihrung salbst. Prekér ist die Subsumtion aler gesdlschaft-licher Bereiche unter 6konomische
Prinzipien deswegen, well damit das enzelwirtschaftliche Kakul in wachsendem Mal3e zum Mal3stab
fUr die Steuerung gesamtgesd | schaftlicher Prozesse wird (Sauer/Dohl 1997a: 17).

Greifbar werden diese Entwicklungen anhand der Diffusion der Grenze von Arbeit und Freizeit. Fir
hochqudifizierte Software-Entwickler zum Beispid \erflissgt sch diese Grenze znehmend. Die
extensve Ausdehnung der Arbeitszeit in diesen Bereichen fihrt nicht sdten dazu, dal3 fir die Aneig-
nung neuer Kenntnisse die ohnehin schon knappe Freizeit geopfert wird (z.B. Oberbeck/Neubert
1993: 56). Damit gdlt sch in fundamentder Weise die Frage, ob die Trennung von "Arbeit" und
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"Leben’, die fur indudtriediserte Gesdlschaften gdt, sukzessve aufgehoben wird (Vol3 1994). In
wieweit aber ene postindudtrielle Diengtleistungsgesd I schaft strukturelle Analogen zu praindudtridlen
Gesdllschaften haben konnte, darliber freilich kann derzeit nur spekuliert werden.

8. Ausblick

Was in den obigen Ausfihrungen deutlich wurde, is, dal3 die Raiondidgerung von Diengt-
leistunggtétigkeiten mit den Kategorien und I nterpretationsmustern tayloristischer Rationdisierung nur
unzureichend erfald werden kann. Damit soll nicht gesagt werden, dal3 es nicht auch im Diendles-
tungsbereich Ansitze taylorigtischer Optimierungsversuche gibt. Besonders im geringqudifizierten
Bereich werden solche Entwicklungen notiert. Aber auch hier and Rationaliserungsparadoxien be-
obachtbar. Die Rationdliserung von Diensleistungen scheint weder im gering- noch im hochqudifi-
Zierten Bereich, weder im Bereich personen noch im Bereich produktionsorientierter Dienste wider-
spruchsfre abzulaufen.

Derartige "hotspots' der Dienstleistungsrationaisierung, wie Se fur viee Bereiche beschrieben wer-
den konnten, lassen darauf schliel3en, dal? ein Wandd in Richtung Diengtlel stungsgesdlischaft tiefer-
gehende Umwazungen mit Sch bringt, ds man auf den erden Blick menen kdmte. Tatséchlich
scheint Sch die Arbeitsgesellschaft sebst zu reorganiseren, mit dem Problem, dal3 herkémmliche
Formeln der Selbstbeschreibung immer weniger tauglich sind, um solche Transformationsprozesse zu
dokumentieren. Darauf verweist auch die Inflationierung solcher Sdbstbeschreibungsformeln. Nicht
nur die Wissenschaft generiert in bemerkenswert kurzen Absténden neue Kategorien zur Beschrei-
bung sozider Transdformationsprozesse. Begrifflichkeiten wie "pogindudtridle Gesdlschaft”, "Pogt-
moderne’, "reflexive Moderne' oder aber "I nformationsgesdlschaft” etc. stellen Beobachtungssche-
mata dar, die in angemessener Weise die Differenz von Altbekanntem und unbekanntem Neuen er-
fassen wollen. Die Sdbstbeschreibung der Gesdllschaft as " Dienstleistungsgesellschaft” durch bedeu-
tende funktionde Telsyseme, wie das Wirtschafts oder das politische System, weist in diesdlbe
Richtung. Auch hier wird versucht, Veranderungen in Abgrenzung zu den bekannten Operationswei-
sen der "Industriegesdllschaft” zu erfassen. Die zu beobachtenden Rationaiserungsparadoxien und
Dilemmata kiindigen indes an, dal3 dies nur in unvollsténdiger Weise gelingt.

Dies vidleicht auch deshdb, well es "die" Diendleistungsgesdlschaft nicht geben kann. Was ds
Diengleistung betrachtet wird, und wie Dienste gesdllscheftlich organigert snd, hangt vidmehr von
jewells glltigen soziokulturellen Interpretationsmustern ab. Es ist aso keineswegs ausgemacht, ob
unter der "Dienglestungsgesdischaft” eher ein sdbsttragendes (Voll-) Beschéftigungsmoddl zu ver-
stehen ist, oder aber Formen akteursbezogener Selbstbeobachtung im Hinblick auf Dienstbarkeit und
Servicementditét. Im letzteren Fl - und Strategien konsequenter Kundenorientierung deuten die
Maoglichkelt einer solchen Interpretation an - entstehen mog-licherweise Anspruchsspiraen: Je Sér-
ker diengleistungsorientierte Normen gesdllscheftlich inditutiondisert Snd, desto mehr werden diese
im t&glichen Umgang auch eingefordert, was in letzter Konsequenz die Gefahr einer "Dauerndrgelge-
slscheft” impliziert.

Hier snd demnach Transformationsprozesse im Gange, welche sich nicht durch eéndimensionale Be-

obachtungsschemata in den Blick bekommen lassen. So verwundert es kaum, dal3 das Thema
Diengleistungsgesdlischaft heute bereits erheblich erweltert, wenn nicht gar schon streckenweise
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ubdtituiert wurde durch die Diskusson um die "Wissensgesdlschaft”. Und moglicherweise sind die
gegenwartigen Transformationsprozesse in ihren gesamtgesdlschaft-lichen Auswirkungen ebenso
tiefgreifend, wie dies dereing fir die Umgadlung auf fordistische Massenproduktion bzw. tayloristi-
sche Rationaliserung gdt. Es darf also weiter gespannt beobachtet werden.
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