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Vorwort

De{ 26. Dcut§che Soziologentag in Diisseldorf, der dem Thema "Lebensverhiltnisse und
soziale Konflikte im neuen Europa" gewidmet war, umfaBte etwa 120 Veranstaltungen mit
fast 600 Referaten; mehr als 2400 Teilnehmer waren gemeldet. Der Verlauf des Kongres-
ses ist in zwei Tagungsbinden dokumentiert. Die Vortrige aus den Plenen, Foren und
Abendvorlesungen erscheinen in dem von Bernhard Schifers herausgegebenen Tagungs-
band. I; der vorliegende Tagungsband II verdffentlicht die Beitrige aus den Sitzungen der
Sekt}onen, (?er Arbeitsgruppen, der Ad hoc-Gruppen und einer Sonderveranstaltung. Die
Sektl.onen sind langfristige Arbeitseinheiten der Deutschen Gesellschaft fiir Soziologie, die
Arbeltsgl.'uppcn Sektionen im Werden; die Ad hoc-Gruppen tagen in der Regel nur au,f ei-
nem Soziologentag. Das Thema des Kongresses wurde vor allem in den Plenen, Foren und
Apendvgrlesungen behandelt und erbrtert, durchzog aber auch die den Alltag des Faches
widerspiegelnden Veranstaltungen der Sektionen, Arbeitsgruppen und Ad hoc-Gruppen:
das KongreBthema ist also auch hier nicht ohne Resonanz geblieben. Die Sektionen und
Arbelts.gruppcn haben sich in fast der Hélfte, die Ad hoc-Gruppen in etwa einem Drittel
ihrer Sitzungen dem Thema Europa zugewandt.

Der Band bietet einen reprisentativen Querschnitt - oder sollte man sagen: eine
systematfsche-Zufallsstichprobc? - iiber soziologisches Denken und Forschen der letzten
Jahre. Die Auswahl der Sitzungsthemen, der Referenten und ihrer Vortrdge lag bei den
Sprechern’ der Sektionen und Arbeitsgruppen bzw. den Initiatoren der Ad hoc-Gruppen.

- Die Auswahl der Refera.tc l'flg bei den Referenten selber: wer immer rechtzeitig eine Kurz-
_fassung zugesandt hat, ist in diesem Band vertreten. Ob es sich bei den fehlenden Bei-

trdgen um systematische oder zufillige Ausfille handelt, kdnnen wir nicht sagen.

.Das Ergebnis unserer Arbeit ist - wie wir hoffen - ein Tagungsband, der einen Uber-
blick tber ein lebendiges, breit aufgegliedertes Fach bietet, und nicht nur den Autoren die
Chance der Selbstdarstellung, sondern auch dem Leser Hilfe und Orientierung gibt - bei
der Plan}mg eigener Arbeiten, der Ankniipfung von Kontakten, der Literatursuche und der
Vorbereitung von Lehrveranstaltungen. Die meisten Autoren opfern einen Teil ihres knapp
bcmessenpn Platzes fiir Literaturhinweise; wir haben uns bemiiht, die Adressen moglichst
vollstindig wiederzugeben. So hat der Band auch seinen praktischen Wert. Er gibt erste
Antworten zum Weiterfragen. Er ist ein "Who's who?" der Soziologie ohne die Pritension
von Rang und Namen.

Der Band hatte erstmals einen Vorldufer auf dem Soziologentag selber, den Abstract-
Band mit 410 Zusammenfassungen der rund 600 angekiindigten Referate aller Veranstal-
tungsformen auf jeweils nur einer Seite. Dieser Tagungsband enhélt 273 Zusammenfas-
sungen von 403 der tatsichlich gehaltenen Referate der Sektionen, Arbeitsgruppen und Ad
hoc-Gruppen auf rund drei Seiten. Nur etwa 85% der im Programm angekiindigten Refera-
te wurden wiahrend des Soziologentages tatsichlich gehalten. Referate, die in Abdnderung
des Programms vorgetragen wurden, sind im Tagungsband aufgenommen, sofern Zusam-
menfassungen vorliegen. Wihrend der Abstract-Band der kurzfristigen Orienticrung auf
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dem KongreB diente, bietet der vorliegende Tagungsband II hingegen eine mittelfristige
Orientierung fiir die Diskussion innerhalb der Soziologie.

Die Reihenfolge der Sektionen und Arbeitsgruppen richtet sich nach dem Alphabet; fiir
die Sitzungen blieb die zeitliche Abfolge auf dem KongreB erhalten. Auch die Ad hoc-
Gruppen wurden nach der zeitlichen Folge auf dem Kongref geordnet. Da zwei Ad hoc-
Gruppen {iberhaupt keine Kurzfassungen cingereicht haben und zwei andere zwei
Sitzungstermine hatten, die hier zusammengefat wurden, stimmen die rémischen Ziffern
der Ad hoc-Gruppen hier nicht mehr immer mit den arabischen Ziffern im KongreBpro-
gramm {iberein.

Alles 148t sich in drei Binden sagen, aber auch auf drei Seiten. Fiir diesen Band galt die
Regel: drei Seiten oder 10 000 Zeichen. Die meisten Einsender haben sich an diese Vor-
gabe gehalten. Wir haben alle Beitrdge auf Datentrdger erhalten; der Siegeszug des PC in
der Textverarbeitung ist in der Soziologie offenbar abgeschlossen. Unsere Arbeit als
Herausgeber war es nicht, die Beitrige zu redigieren, aber einen lesbaren Gesamtband her-
zustellen. Dazu haben wir die Schreibfehler, die wir entdecken konnten, korrigiert und of-
fensichtliche Unstimmigkeiten - etwa bei Gliederungsnummern und Verweisen - verbes-
sert. Zudem haben wir Flatter-Absiitze vereinheitlicht, die nicht nur Platz verschwenden,
sondern dem Leser die Ubersicht - oft entgegen Autorenabsicht - erschweren; wir haben
also "Spiegel"-Striche, schwarze Quadrate und #hnliche von den Textverarbeitungspro-
grammen angebotene Markierungen beseitigt, wo sie unseres Erachiens nicht unbedingt
erforderlich waren. SchlieBlich haben wir zu lange Beitrdge auf drei Seiten gekiirzt.

Die technische Arbeit der Kompilation der Beitrige und der Erstellung der Ver-
zeichnisse wurde von Thomas Honekopp mit bekannter Prizision erledigt. Die graphische
Gestaltung des Einbandes iibernahm Eva Keller. Fiir die Hilfe bei der Durchswht der Ma-
nuskripte danken wir Jorg Otto Hellwig und André Schuster.

Der 26. Deutsche Soziologentag in Diisseldorf wurde vom Vorstand der Deutschen Ge-
sellschaft fiir Soziologie geplant. Die lokale Organisation wurde von den drei Soziologie-
professoren des Sozialwissenschaftlichen Instituts, den Kollegen Liischen, Meulemann
und Miinch {ibernommen, die Koordination der Vorbereitungen lag bei Heiner Meule-
mann. Wir danken dem Ministerium fiir Wissenschaft und Forschung des Landes Nord-
rhein-Westfalen, der Heinrich-Heine-Universitit Diisseldorf und ihrer Philosophischen
Fakultit fiir die engagierte Unterstiitzung wihrend der Vorbereitungsphase und wihrend
des Kongresses. SchlieBlich wire der Soziologentag ohne die Mithilfe aller Mitarbei-
terinnen und Mitarbeiter des Sozialwissenschaftlichen Instituts und vieler Studentinnen
und Studenten nicht moglich gewesen.

Diisseldorf, im Marz 1993

Heiner Meulemann Agnes Elting-Camus
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4. Zeitimplikationen personaler Dienstleistungen

Thomas S. Eberle

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

1. Historische Zeit: Die Entwicklung zur Dienstleistungsgesellschaft

Als erste Zeitimplikation fillt beim Dienstleistungsbegriff die historische Zeit in den
Blick: Dienstleistungen scheinen ein Kennzeichen moderner bzw. nachmoderner Gesell-
schaften zu sein. Seit Fourastié (1963) anfangs der 60er Jahre in seinem Drei-Scktoren-
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Muodell auf die wachsende Bedeutung des tertidren Sektors hingewiesen und Daniel Bell
(1973) dicse These weiter differenziert hat, ist es mittlerweile Lehrbuchwis:scn geworden,
daB die postindustrielle Entwicklung zur "Dienstleislungsgesellschaﬂ'.‘ fithre. Von (.jt?.r
Industricgesellschaft hebe sich die Dienstleistungsgesellschaft durch eine neue Qualitat
der Arbeit ab, die durch "Zwischenmenschlichkeit" statt manueller Arbeit und Umgang
mit Maschinen gekennzeichnet sei. Fourastié bezeichnet diese Entwicklung als "Le Grand
Espoir du XXe sigcle”, die groBe Hoflnung des 20. Jahrhunderts. ) ) )

Dic Theorie der Dienstieistungsgesellschafl ist ein lehrreiches Beispicl fiir die Art, wie
Gesellschaftstheoretiker historische Zeitverldufe rekonsiruieren. Der empirische': Nachweis
cines Trends zur Dienstleistungsgesellschaft ist ndmlich mit einer Reihe erhebh(‘:hcr Meb-
probleme konfrontiert (z.B. dem Zurechnungs- und dem Bewertungsproblem bei d"cr.Mcs-
sung dcs 'Beitrags zum Bruttoinlandprodukt' bzw. der 'Verdnderungen der Bcschafhg.ten-
und Berufsstruktur'), denen mittcls statistischer Konventionen statt aufgn‘md theoretisch
begriindcter Entscheide begegnel wird. Zudem bleibt in dep Pr()('iukllor}S- und Bcj,-
schiiftigicnstatistiken die Schattenwirtschalt ausgeklammert: Viele Dienstleistungen, die
inzwischen professionalisiert und entgeltlich geworden sind, wurden schon vorher e'rbracht
(z.B. Pflege- und Hilfsdienste), aufgrund ihres vormarktlichen Charakiers abcx: nicht als
"Dicnstleistungen” registriert. Das dem Dienstleistungssektor pauschal zugcschn?bcnc. b:c-
schriinkte Rationalisierungspotential und die verheiBene neuc Zwischenmenschlichkeit in
der beruflichen Arbeit stehen empirisch jedenfalls auf schwachen FiiBen. Dazu be.darf.cs
weder eincr institutionellen noch einer berufsbezogenen, sondern ciner titigkeits-
bezogenen Definilion von Dienstleistung (Gross 1983).

2. Subjektive und intersubjektive Zeit: Erlebnis- und Beobachterperspektive

In personenbezogenen Dienstleistungen gchen unmiltelbare Sozialbeziehqu‘und 6l.<0no-
mischer Tauschakt eine ungewthnliche Verbindung ein. Wihrend bei vlnd}lsl.rlellcn
Erzcugnissen Produktion und Konsumtion zeitlich auseinanderfallen, erf(?.lgen sic in per-
sonalen Dienstleistungen synchron. Personenbezogene Dienstleistungen kor‘mcn durch die
face-to-face-Bezichung der Akteure sowie das uno-actu-Prinzip gekennze;c}?nct v'vefdcn,
d.h. Produktion und Konsumtion erfolgen in ein- und demselben Akt in leiblicher
Koprisenz von Leistungsgeber wie Leistungsnehmer (Gross 1983). . ' ]
Durch die Entmaterialisierung des Gutsbegriffs und die Subsumt‘lon von Dienstleistun-
gen unler die Wirtschaftsgiiter ging in den Theorien der Dienstleislungsgesellschalt der
Prozef- bzw. Verrichtungsaspekt verloren (ibid.). Belrachlct’ man pers.(_)nenbezogc.ne
Diensllcistungen als kommunikative Handlungen mit wechselseitig verschriinkten Motiv-
konstcllationen, so tritt eine komplexe Zeitstruktur zutage. Ob Friseur und Kund.e, .Arzt
und Paticnl, Lehrer und Schiiler, Sozialarbeiter und Klient - die Aktoren konstituieren
interaktiv und iterativ einen Sinnzusammenhang, der grosso modo gls ."Coif‘f.ur?",
"Behandlung", "Belehrung" oder "Beratung" erkennbar ist. GemiB Orgarl.lsatlon§pra\tms-
scn, die im BewuBtsein wie im Handeln vorhanden sind, (re-)produzieren sie einen
Rahmcen (Goffman), der zugleich die kognitive Sinnreferenz bildet, mittels der Anfang und
Ende (die zeitlichen Klammern) identifiziert sowie Haupt- von Nebenhandlungen unter-
schicden werden konnen. In zeitlicher Hinsicht kann der interaklive Handlungszusam-
menhang als eine Artl Tanz verstanden werden mil unterschiedlicher Rhythmik, schnel-
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leren und langsameren Phascn, manchmal in vollendeter zeitlicher Koordination, dann
wieder mit Patzern und Faux-Pas.

Es stellt sich in diesem Zusammenhang die methodologisch brisante Frage, ob sich die
soziologische Analyse auf die registrier- und beobachtbare Rhythmik aus der Beobachter-
perspektive beschrinken oder, ob und auf welche Weise sie dariiber hinaus auch das sub-
jektive Zeiterleben mit einbezichen soll. Die Phinomenologic hat differenzierte Analysen
der inneren Dauer in egologischer Perspektive vorgelegt (vgl. Luckmann 1986; Hitzler
1987). Die Soziologie sicht sich vor die Entscheidung gestellt, welchen Status sic Frzihl-

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

3. Strategische Zeitgestaltung durch den Dienstleistun gsanbieter

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

In einer einfachen Typologie kénnen produktorientierte Kunden von prozedurorien-
tierten Kunden unterschieden werden. Phénomenologisch ausgedriickt: Produktorienticrte
Kunden fixieren sich in monothetischem Zugriff auf das Endc der Dienstleistung, sind in
ihrer Orientierung - also der Gegenwart - dauernd voraus; prozedurorientierten dagegen
gehen vielmehr polythetisch mit dem FluB der sich iterativ entfaltenden Handlungs-
sequenz. Die Art der Zeitorientierung hingt einerseits von der Art der Dienstleistung (vgl.
Massage versus Kariesbehandlung), andererseits von dem konkreten Lebensstil der
jeweiligen Kundschaft ab (vgl. Leute mit Zeitwohlstand versus solche mit Zeitnotstand).

4. Rationalisierung als Zeiteinsparung

Die allgemeine These, der tertifire Sektor sei kaum rationalisierbar, ist seit der Mikro-
elektronik langst widerlegl. Personenbezogene Dienstleistungen dagegen bilden jenen
harten Kern, der von der Prozedur lebt, dessen sinnstiftende Funktion zusammenbricht,
wenn die Transaktionszeit ein Minimum unterschreitet. Selbst in der Betriebswirtschafts-
lehre wurde inzwischen erkannt, daB im Zuge der Rationalisierung Funktionalitét und
Wirtschaftlichkeit nicht auf Kosten der Personenbezogenheit gehen darf, sondern daB ein
Equilibrium aus Funktionalitét, Sinnhafiigkeit und Wirtschafilichkeit taxiert und balanciert
werden miie (Bischoff-Schilke 1992). Ratioralisierbar sind personenbezogene Dienst-
leistungen auf unterschiedliche Weise, z.B. durch den Einsatz moderner Technologicn zur
Informationsverarbeitung, -aufbereitung und -verwaltung. In soziologischer Hinsicht sind
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insbesondere jene Rationalisierungsformen bedeutsam, die auf einer Aufspaltung des uno-
actu-Prinzips beruhen (Beispiel Arzipraxis).

Inwicweil der Rationalisicrungsdruck die personenbezogenen Dienstleistungen verén-
dert, hiingt nachhaltig von den Systemregulativen ab (vgl. dic Entschadigung des Psycho-
therapcuten nach Stunden, des Arztes nach Positionen oder des Friseurs iiber Marktpreisc).
Bedenkt man, daB eine ganze Reihe vormals vormarktlicher Hilfesysteme (auf verwandt-
schaftlicher, freundschaftlicher, nachbarschaftlicher usw. Basis) kommerzialisiert und pro-
fessionalisiert worden sind und damit aus der Zeitlichkeit jenseits des Arbeitslebens in die
Temporalstrukturen von Wirtschaft und Verwaltung verlegt worden sind, muBb man sich
jedenfalls fragen, ob die Dienstleistungsgesellschaft - entsprechend den (cingangs dar-
gelegten) Thesen ihrer Theoretiker - tatsichlich mehr Zwischenmenschlichkeit verbreitet
oder dicse nicht vielmehr untergriibl (vgl. Gross 1983).

Literatur

Bell Daniel, The Coming of Post-Industrial Society. A Venture in Social Forecasting, New
York, 1973. :

Bischoff-Schilke K., Technisicrung personenbezogener Dienstleistungen, Hamburg, 1992.

Fourastié J., Le grand cspoir du XXe siécle, Paris, 1963.

Gross Peter, Die VerheiBungen der Dienstleistungsgeselischaft. Soziale Befreiung oder
Sozialherrschaft? Opladen, 1983.

Hirzler"Rona[d, Zcit-Rahmen. Temporale Konstitution und kommunikative Konstruktion,
in: Oslerreichische Zeitschrift fiir Soziologie, 12 (1987), S. 23-33. _

Luckmann Thomas, Zeit und Identitit: Inpere, soziale und historische Zeit, in: F. Fiirsten-
berg & I Morth (Hrsg.): Zeit als Strukturclement von Lebenswelt und Gesellschalft,
Linz, 1986.

Stauss Bernd, Dienstleister und die Vierte Dimension, in: Harvard Manager, (1991) Heft
2,S.81-89.

Thomas S. Eberle, Soziologisches Seminar, Hochschule St. Gallen, Tigerbergstr. 2, CH-9000 St. Gallen




