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Kurzfassung

Das Arbeitspapier ,,Dienstleistungsforschung und Dienstleistungspolitik® hat sich
zur Aufgabe gemacht, einen Uberblick zu aktuellen internationalen (vor allem anglo-
amerikanischen) Studien zur Dienstleistungsforschung zu geben. Dabei werden zwei
Schwerpunkte gesetzt, die jeweils unterschiedliche disziplindre und theoretische Tradi-
tionen zusammenfassen: Wéhrend sich die service science primér fiir die Frage inter-
essiert, wie in der systematischen Integration 6konomischer und technologischer Kom-
petenzen unter Einbezug von Marketingperspektiven innovative Dienstleistungen zur
Marktfahigkeit gebracht werden konnen, interessiert sich die service-work-Forschung
unter Riickgriff auf kritisch-sozialwissenschaftliche Theorieansétze vor allem fiir die
Arbeitsbedingungen von Dienstleistungsbeschéftigten am unteren Ende der berufli-
chen Statushierarchie. Aus beiden Teilstrdngen der Dienstleistungsforschung lassen
sich Folgerungen fiir die Weiterentwicklung von Dienstleistungspolitik ziehen. Diese
Folgerungen werden im abschlieBenden Kapitel des Arbeitspapiers zur Diskussion ge-
stellt.
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1 Einleitung

1.1 Deutschland, eine Dienstleistungsgesellschaft?
Zum Stand der Debatte

Die Frage, ob es sich im Falle von Deutschland um eine Dienstleistungsgesellschaft
handelt, kann ganz unterschiedlich beantwortet werden: Die erste, einfache Antwort
besteht in einem eindeutigen ,,ja*, die zweite, kompliziertere Antwort in einem zoger-
lichen ,,ja, aber®.

Fiir die erste Antwort braucht es nicht mehr als einen kurzen Blick in die Statistik. Aus
dieser geht hervor, dass von den 41 Millionen Erwerbstdtigen in der Bundesrepublik
Deutschland im Jahr 2011 noch 670.000 in der Land- und Forstwirtschaft sowie der
Fischerei tdtig waren und auch die Beschiftigtenzahlen im produzierenden Gewerbe
mit aktuell noch knapp iiber 10 Millionen weiter im Schwinden begriffen sind. Die
Dienstleistungsbereiche zéhlen im Jahr 2011 hingegen in der Summe mehr als 30 Mil-
lionen Beschiftigte und damit noch einmal {iber zwei Millionen mehr als 2009 (vgl.
Statistisches Bundesamt 2012: 349). Folgt man der géngigen Definition, die besagt,
dass Dienstleistungsgesellschaften sich schlicht dadurch auszeichnen, dass in ihnen
der tiberwiegende Teil der Erwerbstétigen im dritten Sektor tétig ist, besteht also kein
Zweifel daran, dass Deutschland als Dienstleistungsgesellschaft zu bezeichnen ist.

Diese Perspektive steht im Einklang mit der weit verbreiteten Vorstellung, nach der es
sich bei der Entwicklung von der vormodernen Agrargesellschaft iiber die moderne In-
dustriegesellschaft zu einer postindustriellen Wissens- und Dienstleistungsgesellschaft
um einen quasi-natiirlichen evolutioniren Prozess handelt. Mit den Krisen der klassi-
schen Industrien seit den 1970er Jahren, spétestens aber mit der Entstehung der New
Economy und den daran angelagerten Vorstellungen einer neuen und zunehmend do-
minanten globalen Kreativelite (vgl. Florida 2002) galt auch innerhalb weiter Teile der
wissenschaftlichen Diskussion zunehmend als ausgemacht, dass sich die Dienstleistun-
gen zum primdren Gravitationszentrum der wirtschaftlichen Entwicklung entwickeln
wiirden. Christoph Deutschmann brachte dies folgendermaflen auf den Punkt: ,,Die
industrielle Gesellschaft hat sich (...) in eine ,,post-industrielle Gesellschaft verwan-
delt, deren Lebensweise nicht ldnger durch die industrielle Produktion, sondern durch
Htertidre™ Tatigkeiten im weitesten Sinn geprigt wird: Wissenschaft und Forschung,
Dienstleistungen, Kommunikation® (Deutschmann 2002: 8).

Auch das Platzen der sogenannten Dotcom-Blase zur Jahrtausendwende hat sich offen-
bar zunéchst nicht wesentlich auf diese Einschidtzung ausgewirkt. Spétestens mit den
Immobilien-, Finanz- und Bankenkrisen der letzten Jahre wird jedoch auch gerade in
den Léndern, die sich in besonders starkem Mafe einer moglichst weitreichenden Ter-
tiarisierung der Wirtschaft verschrieben hatten, verstérkt hinterfragt, ob der eingeschla-
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gene Weg auch tatsichlich der richtige sei und nicht doch eher eine gesunde Mischung
aus einer wettbewerbsfdhigen industriellen Produktion und ebenso wettbewerbsfihi-
gen Dienstleistungen das volkswirtschaftliche Patentrezept darstelle (vgl. z.B. Chakra-
bortty 2011).

Mit diesem Meinungsumschwung konnen sich all jene bestétigt fithlen, die auch wih-
rend der Hochphase der Dienstleistungseuphorie auf die Frage, ob es es sich bei der
deutschen um eine Dienstleistungsgesellschaft handle, zur ,,ja, aber*-Fraktion gezihlt
haben. Die Bedenken der Dienstleistungsskeptiker speisen sich wiederum aus meh-
reren Quellen. Mit Blick auf die Lénder, die voll auf die Dienstleistungskarte gesetzt
hatten, wurde deutlich, dass der ,,Jobmotor Dienstleistungen* in vielen Féllen in erster
Linie Beschiftigung in vergleichsweise schlecht bezahlten und schlecht qualifizierten
Tatigkeitsfeldern geschaffen hatte, die in der Summe eher zu einer Ausweitung von
Prekarisierungsphdnomenen als zu einer allgemeinen Verbesserung von Arbeit und
Beschéftigung gefiihrt haben. Aus einer primér standortpolitischen Perspektive wurde
zudem die Meinung vertreten, dass man sich doch lieber auf die eigenen Starken —und
damit auf die hoch entwickelte industrielle Produktion und den Maschinenbau — kon-
zentrieren solle, statt auf Boombranchen zu setzen, von denen niemand sicher sagen
konne, ob sie sich nicht morgen schon wieder in Luft aufgelost haben werden. Dieser
skeptische Blick hat im Lichte der aktuellen Entwicklungen durchaus eine gewisse
Rechtfertigung erfahren.

Das wichtigste Argument gegen ein allzu schnelles ,,ja* zu einer Definition als Dienst-
leistungsgesellschaft besteht jedoch darin, dass sich Dienstleistungstitigkeiten in
Deutschland traditionell zu einem vergleichsweise hohen Grad im sekundiren Sek-
tor konzentrieren (vgl. Bosch 2002), so dass die Entwicklungen von Produktion und
Dienstleistungen in einem engen wechselseitigen Abhéngigkeitsverhéltnis stehen.
Wihrend produktionsbezogene Dienstleistungen in der Vergangenheit primér in ihrer
Gewihrleistungsfunktion verstanden (vgl. Berger/Offe 1984) und damit als notwendi-
ge, aber dennoch letztlich sekundidre Rahmenbedingung des eigentlich wertschopfen-
den Produktionsprozesses gedacht wurden, wandelt sich dieses Verhéltnis auch inner-
halb des produzierenden Sektors gegenwirtig grundlegend. Dienstleistungstatigkeiten
von der Forschung und Entwicklung bis zum Kundendienst erscheinen im Zuge einer
fortschreitenden Orientierung am Leitbild der hybriden Wertschopfung zunehmend als
das eigentliche Geschift, wihrend die produzierten Giiter selbst eher den Charakter
von Kiristallisationskernen annehmen. Dementsprechend verstehen sich beispielswei-
se Automobilunternehmer mittlerweile mehr und mehr als Mobilititsdienstleister und
weniger als Giiterproduzenten.

Nichts desto Trotz kommen auch hybride Produktions- und Dienstleistungssysteme,
und seien sie auch noch so ,,dienstleistungslastig®, nicht ohne einen giiterférmigen
Kristallisationskern aus — aus dem relativen Bedeutungszuwachs der Dienstleistungen
im Hinblick auf Beschéftigung und Wertschopfungsanteile lédsst sich also keineswegs
unmittelbar auf einen absoluten Bedeutungsverlust der (vorrangig industriellen) Pro-
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duktion im Hinblick auf die Leistungsfahigkeit des volkswirtschaftlichen Gesamt-
systems schlieBen. Solange dies jedoch nicht der Fall ist, scheint eine Definition als
,Dienstleistungsgesellschaft™ der Realitédt nicht ganz gerecht zu werden.

Hinzu kommt, dass sich der Tertiarisierungsprozess, der in der géngigen Lesart den
Ubergang von einer Industrie- zu einer Dienstleistungsgesellschaft markiert, bei ge-
nauerem Hinsehen ebenfalls als mehrdimensional darstellt (vgl. Deutschmann 2002):
Natiirlich bedeutet Tertiarisierung zundchst einmal, dass der dritte Sektor im Vergleich
zum zweiten und erst recht zum ersten an Bedeutung im Hinblick auf Beschiftigung
und gesamtgesellschaftliche Wertschopfung gewinnt. Tertiarisierung bedeutet aber
auch eine steigende Bedeutung von Dienstleistungen innerhalb des zweiten Sektors,
was nicht zuletzt zur Folge hat, dass die Grenzen zwischen beiden Sektoren zunehmend
verschwimmen und sich Wertschopfung zunehmend als hybrider Prozess darstellt.
Drittens bedeutet Tertiarisierung, dass sich Arbeit auch in der Produktion veréndert. In
den modernen Hochproduktivitdtsokonomien (vgl. Bude 2008) wie der deutschen wird
auch Produktionsarbeit zunehmend anspruchsvoller, wird auf allen qualifikatorischen
Ebenen zunehmend ,,auf das Leistungsvermogen, das Engagement und die Selbststeu-
erungsfahigkeit der Beschéftigten gesetzt* (Minssen 2006: 17).

Alle drei Tertiarisierungsdimensionen haben Folgewirkungen, die nicht nur die gesell-
schaftliche Sphére der Arbeit betreffen, sondern auf andere gesellschaftliche Bereiche
ausstrahlen. Der Prozess der Tertiarisierung ist als Entwicklungsweg von der klassi-
schen Industriegesellschaft zu einer wie auch immer gearteten ,,Post“-Formation im-
mer auch ein gesamtgesellschaftlicher, in dem nicht immer eindeutig festzumachen
ist, welche sozialen und wirtschaftlichen Verdnderungsdynamiken als abhédngige oder
unabhéngige Variablen im System ihrer wechselseitigen Beeinflussung zu begreifen
sind (vgl. hierzu auch Jacobsen 2010). Entsprechend ist Tertiarisierung nicht nur als
ein 0konomischer, sondern auch als ein kultureller und damit letztendlich gesamtge-
sellschaftlicher Prozess zu begreifen.

Lassen sich die angesprochenen Argumenten und Aspekte nun in ein Gesamtbild in-
tegrieren, dass iiber die Darstellung letztendlich widerspriichlicher Entwicklungen hi-
nausgeht? Im Hinblick auf die Berufsstruktur und die gesellschaftliche Arbeitsteilung
pladiert Michael Vester im Anschluss an Rainer Geifller (2008) dafiir, im Falle von
Deutschland nicht von einer postindustriellen Gesellschaft, sondern von einer industri-
ellen Dienstleistungsgesellschaft zu sprechen (vgl. Vester 2011). Auf der terminologi-
schen Ebenen wird damit die Moglichkeit geschaffen, den Prozess der Tertiarisierung
nicht mit einem automatischen Bedeutungsverlust der industriellen Produktion gleich-
zusetzen, sondern eine wachsenden Bedeutung tertidrer Tétigkeiten und einen hohen
Stellenwert der industriellen Produktion zusammen zu denken.

Damit sind die gesellschaftlichen Herausforderungen, die mit Prozessen der Tertiari-
sierung verbunden sind, freilich noch lange nicht geldst. Vielmehr besteht die Heraus-
forderung gerade in einer traditionell stark industrialistisch gepragten Gesellschaft wie



Arbeitspapier 282 | Dienstleistungsforschung und Dienstleistungspolitik

der deutschen darin, dem gesellschaftlichen Wandel auch auf der Ebene von Denk-
mustern und damit mit neuen statt alten Antworten zu begegnen (vgl. Baethge 2001).
Auch eine industrielle Dienstleistungsgesellschaft wird folglich nicht ohne eine Politik
auskommen, die den tertiarisierten gesellschaftlichen Wirklichkeiten gerecht wird.

1.2 Anliegen und Aufbau der Studie

Der Bedeutung von Dienstleistungen im Hinblick auf gesellschaftlichen Wohlstand,
Arbeit und Beschéftigung sollte also auch die gesellschaftliche Produktion von dienst-
leistungsbezogenem Wissen gerecht werden: Die politische Gestaltung der in Verén-
derung begriffenen Gesellschaftsformation diirfte ohne Riickgriff auf die Erkenntnisse
einer dem Gegenstand angemessenen Dienstleistungsforschung kaum zu machen sein.

Bei genauerer Betrachtung wird allerdings deutlich, dass schon der Begriff der Dienst-
leistungsforschung bislang noch nicht hinreichend geklért ist. Fiir die Frage, was
Dienstleistungsforschung ist, kann und will (bzw. nicht ist, nicht kann, nicht will)
scheint es bisher weder in der 6ffentlichen Diskussion noch wissenschaftsintern eine
eindeutige Antwort zu geben. Das Anliegen dieser Expertise besteht folglich darin,
einen Beitrag zur Kliarung der Frage nach dem ,,Wesen* der Dienstleistungsforschung
leisten, indem wir eine kritische Bestandsaufnahme solcher Forschungslinien durch-
filhren, die explizit flir sich in Anspruch nehmen, Dienstleistungsforschung zu sein
oder Dienstleistungsarbeit zum Gegenstand haben.

Die Darstellung gliedert sich in zwei aufeinander aufbauende Schritte. Im ersten Teil
wird auf der Basis von Literaturstudien herausgearbeitet, welche thematischen Schwer-
punktsetzungen, theoretischen Ansétze und Zielsetzungen in den unterschiedlichen
Spielarten von Dienstleistungsforschung vorzufinden sind. Zunichst wird es dabei
um die Service Science gehen. Unter diesem Label formiert sich seit einiger Zeit eine
Community aus primédr betriebswirtschaftlich und informationstechnisch orientierten
Wissenschaftlern sowie Akteuren aus dem Umfeld von Technologiekonzernen, die fiir
sich in Anspruch nehmen, iiber die Entwicklung einer integrierten Dienstleistungswis-
senschaft zur Uberwindung eines primir an der Logik der Giiterproduktion orientierten
»mind-sets* in der Wirtschaft beizutragen. Im nédchsten Schritt wird mit der Service-
Work-Debatte ein mittlerweile zumindest im englischen Sprachraum etablierter Dis-
kussionszusammenhang vorgestellt, der auf der Basis kritisch-sozialwissenschaftlicher
Theorieansétze auf die Schattenseiten der Dienstleistungsgesellschaft fokussiert und
dabei besonders die Arbeitsbedingungen und das Arbeitserleben von Dienstleistungs-
beschiftigten in prekédren Dienstleistungsberufen in den Mittelpunkt stellt. Im dritten
Teil der Sichtung werden einschlidgige Ansétze und Beitridge aus der deutschsprachigen
sozialwissenschaftlichen Dienstleitungsforschung vorgestellt, die sich gegenwirtig in
Form der Social Science Service Research (3sR)-Community organisiert und dabei
besonders um den Einbezug der sozialen Seite von Dienstleistungssystemen in eine
integrierte Dienstleistungswissenschaft bemiiht ist.

10
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Im Rahmen dieser Bestandsaufnahmen geht es letztendlich darum, herauszuarbeiten,
was Dienstleistungsforscher in ihren je spezifischen Forschungsfeldern tatséchlich tun,
wenn sie von sich sagen, sie betrieben Dienstleistungsforschung. Im zweiten Schritt
werden die Ergebnisse dieser Kartografierungen unterschiedlicher Dienstleistungsfor-
schungsfelder im Hinblick auf relevante Ankniipfungspunkte fiir Dienstleistungspoli-
tik noch einmal systematisch rekapituliert. Den Einstieg bildet hierbei eine Gegentiber-
stellung unterschiedlicher Dimensionen von Dienstleistungspolitik.

1"
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2 Der Service-Science-Kosmos

2.1 Einleitung

Im Rahmen der Literaturstudie zur service science werden einige wesentliche Diskus-
sionslinien, theoretische Ansdtze und thematische Schwerpunktsetzungen in der inter-
nationalen Debatte dargestellt. Als Quellen fiir diese Kartierung des Forschungsfeldes
dienen vor allem Beitrdge aus dem Handbook of Service Science (Maglio et al. 2010)
und dem Handbook of Innovation and Services (Gallouj/Djellal 2010) sowie einige
weitere zentrale Zeitschriftenartikel. Dabei wollen wir zum einen die Grundideen, um
die die internationale Debatte kreist, in kurzer Form rekonstruieren; zum anderen ha-
ben wir uns auf die Suche danach gemacht, bei welchen Autoren und in welcher Weise
die Beschiftigtenperspektive eine Rolle spielt.

Wir beginnen mit einer Darstellung der programmatischen Arbeiten von Vargo und
Lusch zur ,,service dominant logic* (SDL). Den beiden Autoren war es im Jahr 2004
gelungen, mit diesem Begriff den grundlegenden Perspektivenwechsel, den die service
science fiir sich in Anspruch nimmt, auf den Begriff zu bringen. Damit wurden sie zu
einem, wenn nicht dem zentralen Bezugspunkt in der Debatte zum Aufbau einer ge-
nuinen Dienstleistungswissenschaft, einer service science. Vargo und Lusch erfanden
mit ithrem Ansatz zwar nicht eine vollig neue Dienstleistungswissenschaft, aber sie
vermochten verschiedene Ansétze und Perspektiven, die bereits vorher vor allem auf
dem Feld des Dienstleistungsmarketing entstanden waren, zusammenzufithren. Dabei
profitierten sie am meisten von der sogenannten nordic school, einer skandinavischen
Denkschule, die seit den 1970er Jahren vielféltige und folgenreiche Ideen in das Dienst-
leistungsmarketing eingebracht hat. Einige dieser Ideen werden in Kapitel 1.1.3 vorge-
stellt. Der US-amerikanische mainstream der service science wiederum ist von Anfang
an stark durch die Aktivititen eines groen Unternehmens, dessen Selbstverstindnis
sich zu dem eines Dienstleistungsunternehmens gewandelt hat, gepragt — durch die
IBM. Die zentralen Merkmale dieses mainstreams werden in Kapitel 1.1.4 vorgestellt.
Wihrend das Handbuch von Maglio et al. (2010) in der Mehrzahl seiner Beitrége stark
auf die IBM-Variante der service science zugeschnitten ist, erweist sich das Handbuch
von Gallouj und Djellal (2010) stirker an verschiedenen europdischen Denkschulen
orientiert. Hier spielt die nordic school wiederum eine Rolle, aber es finden sich auch
Beitrdge aus Frankreich, GroBbritannien, Spanien, Deutschland und weiteren Lindern.
Der Gegenstand dieses Handbuches sind Dienstleistungsinnovationen, einem der do-
minierenden Themen der Service Science (Kapitel 1.1.5).

Die Entwicklung der internationalen Aktivititen zur Etablierung einer Service Science
ist auch in Deutschland in akademischen und forschungspolitischen Kontexten beglei-
tet und diskutiert worden. Der dieses Kapitel abschlieBende Abschnitt 1.1.6 stellt die
wichtigsten Aktivititen in diesem nationalen Rahmen zusammen.
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2.2 Service Dominant Logic

Stephen L. Vargo und Robert F. Lusch liefern mit ithrem Aufsatz von 2004, ,,Evol-
ving to a New Dominant Logic for Marketing*, die Ideologie fiir die Service Science-
Bewegung', gelingt es ihnen doch, einen Paradigmenwechsel zu formulieren und auf
den Punkt zu bringen, der eine Loslosung von dem klassischen 6konomischen Denken
verspricht, in dem die industrielle Produktion und das Erzielen von Wertschopfung
iiber den gewinnbringenden Verkauf von Produkten (wie das auch in dem veralteten
Begriff der ,,Absatzwirtschaft“ zum Ausdruck kommt) die Normalfolie wirtschaftli-
chen Verhaltens darstellt. Ein wesentliches Motiv ist dabei sicherlich, den Stellenwert
des Dienstleistungsmarketing zu erhhen. Marketing soll nicht mehr nur ein Anhédng-
sel von Entwicklung und Produktion sein — Unternehmensfithrung wird vielmehr als
marktgetrieben verstanden und die Position des Marketing als entsprechend bedeutend
gesehen, sorgt es doch fiir Prozesse, die eine erfolgreiche Orientierung am Markt er-
moglichen sollen. Damit riicken die Produkte in den Hintergrund und Kundenorientie-
rung sowie Wissen, Kompetenzen etc. treten in den Vordergrund.

Wenn Dienstleistungen nicht mehr unter einer ,,goods dominant logic*, sondern unter
einer ,,service dominant logic* betrachtet werden, erweisen sich die Unterscheidun-
gen, die lange Zeit zur Charakterisierung von Dienstleistungen genutzt wurden (IHIP
— intangibility: das Produkt von Dienstleistungsarbeit ist nicht stofflicher Natur, hete-
rogeneity: das Produkt ist nicht homogen, da es mit den beteiligten Personen variiert,
inseparability: das Produkt wird von Leistungsgeber und Leistungsnehmer gemeinsam
hergestellt, perishability: das Produkt ist fliichtig und damit auch nicht lagerfdhig), als
obsolet. Dies fithren Vargo und Lusch in einem zweiten, ebenfalls 2004 erschienenen
Artikel aus (Vargo/Lusch 2004a). Denn diese Unterscheidungen gehen noch von der
Normalitétsvorstellung industriell gefertigter Giiter aus, die stofflicher Natur sind, sich
wunderbar standardisieren lassen, in Betrieben, zu denen Kunden keinen Zugang ha-
ben, hergestellt werden und lagerfahig sind. Dienstleistungen sind in Relation hierzu
negativ definiert (sie zeichnen sich dadurch aus, was sie nicht sind) und die ihnen damit
zugeschriebenen Merkmale sind dem wirtschaftlichen Handeln eher hinderlich: Es ist
nicht klar, worin das Produkt besteht und welche Qualitét es hat — es gibt grundsétzli-
che Grenzen der Standardisierung und Massenfertigung — die Abhédngigkeit von Kun-
den ist groBer — man kann nicht auf Halde produzieren.

Vargo und Lusch (2004a) zeigen zum einen, dass die Grenzen nicht so scharf zu ziehen
sind, wie diese Gegeniiberstellung tangibler und intangibler Giiter suggeriert: Auch
Dienstleistungen konnen materielle Resultate erzeugen, auch Dienstleistungen kon-
nen standardisiert werden, der Kunde ist immer in die Wertschopfung eingebunden,
auch dann, wenn er materielle Giiter konsumiert, auch nicht-materielle Dinge kdnnen

1 Dies sehen sie selbst auch so: In ihrem Beitrag zum Handbuch zur Service Science stellen sie dar, in welcher
Weise ihr Beitrag als ,,theoretical foundation of service science® (Vargo et al. 2010: 134) verstanden werden
kann.
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gespeichert werden. Und sie ziehen positive statt negative Folgen aus diesen Eigen-
schaften: Wenn der Kunde schon Bestandteil der Wertschdpfung sein muss, dann sollte
man ihn auch bewusst und so weitgehend wie moglich einbeziehen; wenn die Lager-
fahigkeit schon eingeschrénkt ist, dann sollte man auch auf Lager verzichten, etc. Vor
allem aber erweitern sie das Verstdndnis von Dienstleistungen in einer Weise, die auf
die Unterscheidung von materiellen Giitern verzichten kann:

“we define service as the application of specialized competences (skills and knowl-
edge), through deeds, processes, and performances for the benefit of another entity or
the entity itself (self-service) (...). Furthermore, we argue that this service is sometimes
provided directly, and sometimes it is provided indirectly, that is, through the provision
of tangible goods; goods are distribution mechanisms for service provision.” (Vargo/
Lusch 2004a: 326)

Der programmatische Beitrag von Vargo/Lusch eignet sich deswegen so gut fiir die
Legitimation einer eigenstdndigen Service Science, weil er nicht nur flir ein neues, von
der Giiterproduktion unabhingiges, also eigensténdiges Verstandnis von Dienstleistun-
gen sorgt, sondern sehr viel weiter geht: Es wird behauptet, dass auch materielle Giiter
ihren 6konomischen Wert nicht aus ihrer materiellen Beschaffenheit heraus erzielen,
sondern nur dann, wenn sie etwas zur Dienstleistung beitragen. Dienstleistungen sind
damit nicht mehr eine (irgendwie defizitdre) Unterkategorie materieller Giiter, sondern
materielle Giiter sind eine Unterkategorie von Dienstleistungen. Produkte sind materi-
alisierte, tangible Dienstleistungen — nicht Dienstleistungen intangible Giter.

Um dies nachvollziechen zu konnen, ist auf einen weiteren, fiir die service dominant
logic konstitutiven Gesichtspunkt hinzuweisen: Wertschopfung entsteht erst dadurch,
dass der Kunde eine Dienstleistung (oder ein Produkt) nutzt (,,value-in-use*) — solange
Produkte oder Dienstleistungen nicht genutzt werden, haben sie keinen Wert. Unter-
nehmen konnen nur Angebote machen (,,value propositions), erst wenn der Kunde
diese Angebote nutzt, entsteht Wertschopfung. Damit riicken der Kunde und das, was
er im Rahmen von Dienstleistungsbeziehungen tut, in den Fokus der Aufmerksamkeit.
Dabei ist der Kunde nicht mehr bloBBer Abnehmer, blofler Konsument von Produkten
und Dienstleistungen (so wie ihn auch das traditionelle Dienstleistungsmarketing kon-
zipiert hatte), sondern er trigt aktiv zur Wertschopfung bei. Entsprechend wichtig ist
fiir die Unternehmen, die Kollaboration mit ihren Kunden zu optimieren. Als wesentli-
che Kennzeichen eines Marketing, das aus einer entsprechenden Dienstleistungsorien-
tierung heraus agiert, gelten Vargo und Lusch entsprechend Interaktivitét, Integration
des Kunden, die Ausrichtung auf dessen individuelle Bediirfnisse und die Berticksich-
tigung der grundsétzlichen Ko-Produktion in der Leistungserstellung:

“Interactivity, integration, customization, and coproduction are the hallmarks of a ser-
vice-centered view and its inherent focus on the customer and the relationship.” (Vargo/
Lusch 2004: 11)
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Die breite Diskussion, die die Beitrdge von Vargo und Lusch ausgeldst haben, kann hier
nicht dargestellt werden. Hinzuweisen ist jedoch auf einen interessanten Beitrag, der
eine konstruktive Weiterentwicklung der service dominant logic vorschldgt: Heinonen
et al. (2010) kritisieren, dass auch die SDL stark der traditionellen Perspektive verhaf-
tet bleibt, Dienstleistungen einseitig aus Sicht der Unternehmen, der Dienstleistungs-
anbieter zu betrachten. Sie stellen dieser ,,provider dominant logic* eine ,,customer
dominant logic* entgegen, die versucht, Dienstleistungen aus Kundensicht zu verste-
hen. Dabei gehen sie iiber die fiir Service Science-Ansétze gingige Perspektive auf die
Ko-Kreation in der Dienstleistungserstellung hinaus. Sie wollen darauf aufmerksam
machen, welchen Stellenwert Dienstleistungen in einem weiteren Kontext haben:

,»In this paper, we take a step towards a more holistic understanding of the customer’s
life, practices and experiences, in which service is naturally and inevitably embedded.”
(Heinonen et al. 2010: 533) Und weiter: “instead of focusing on what companies are
doing to create services that customers will prefer, we suggest that the focus should be
on what customers are doing with services and service to accomplish their own goals.”
(ebd.: 534)

Diese eigenen Ziele bemessen sich daran, welche Bedeutung bestimmte Dienstleis-
tungsangebote fiir das Leben der Kunden oder fiir das Geschift, das die Kunden selbst
betreiben, haben. Es wird nicht mehr der Kunde als Teil des Dienstleistungsunterneh-
mens, sondern die Dienstleistungsangebote werden als Teil des Lebens der Kunden
gesehen (ebd.: 538). Damit Unternehmen ihre Kunden wirklich verstehen konnen,
miissen sie sich darum bemiihen, tatséchlich die Perspektive der Kunden einzunehmen
— etwa tiber die Durchfiihrung ethnographischer Studien (ebd.: 545).

2.3 Nordic School

Vargo und Lusch haben in ihren beiden Artikeln vor allem auf den vielfaltigen Beitra-
gen einiger Dienstleistungsforscher in Schweden und Finnland aufgebaut, die unter
der Uberschrift “Nordic School” bekannt sind. Deren innovative AnstoBe im Bereich
des Dienstleistungsmarketing trugen ganz wesentlich zu der neueren Entwicklung des
Aufbaus einer Service Science bei. Die zentralen Autoren der siebziger Jahre des 20.
Jahrhunderts waren Christian Gronroos, Evert Gummesson und Richard Normann, die
sich damals von dem international dominierenden mainstream des US-amerikanischen
Marketing absetzten.’ Gronroos setzte dabei der an Giitern orientierten Sichtweise der
Okonomie eine Perspektive entgegen, die auf interaktive Prozesse zwischen Dienst-
leistungsanbietern und ihren Kunden gerichtet ist. Unter dieser Perspektive entstand

2 Im Rahmen der deutschen 3sR-Initiative sozialwissenschaftlicher Dienstleistungsforschung lésst sich eine Stu-
die finden, die dies versucht — allerdings ohne die Studienergebnisse der Marketingabteilung eines Unterneh-
mens zur Verfligung zu stellen — die Studie zu Dienstleistungstagebiichern (Schroder et al. 2012).

3 Vgl. zur Geschichte der nordic school den Artikel der beiden Griindungsviter Gummesson/Gronroos 2012, die
insbesondere auf die spezifischen Beitrdge der wichtigsten Vertreter dieser Richtung eingehen.
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auch die Idee der Kokreation von Dienstleistung und von Werten, an der sowohl Un-
ternehmen wie auch ihre Kunden beteiligt sind. Gummesson wiederum etablierte einen
Netzwerkansatz, durch den mehrere Akteure in Prozesse der Dienstleistungserbrin-
gung integriert werden konnen, und er entfaltete mit seiner ,,total relationship marke-
ting™ (Gummesson 2008) einer Variante des Customer Relationship Marketing, mit der
systematisch zwischen nicht weniger als 30 Dienstleistungsbeziehungen unterschieden
werden kann. Dabei stehen nicht einzelne Markttransaktionen, sondern langerfristige
Dienstleistungsbeziehungen und Netzwerke im Zentrum der Aufmerksamkeit.

Auch Richard Normann stellte die Dienstleistungsbeziehung in den Mittelpunkt und
pragte die beriihmte Metapher der ,,moments of truth, die sich im direkten Kunden-
kontakt ergdben. Gemeinsam ist diesen Autoren auch die Priaferenz fiir qualitativ ange-
legte Fallstudien (im Gegensatz zum mainstream der surveys), bspw. in Kooperation
mit IKEA, das auf der Seite der Unternehmen immer wieder Innovationen in der Ge-
staltung von Dienstleistungsbeziehungen hervorgebracht hat.

Insbesondere Evert Gummesson bietet mit seinen 30 relationships einen wunderbar
ausdifferenzierten Zugang zu den verschiedenen Varianten von Unternehmen-Kunden-
Beziehungen. Beschiftigte spielen hier eine Rolle als ,,contact staff* bzw. ,,front line*
(Gummesson 2008: 85), die im unmittelbaren Kontakt zu den Kunden stehen. Als sol-
che sind sie belastenden Arbeitssituationen ausgesetzt wie etwa Warteschlangen, von
denen sie sich unter Druck gesetzt fithlen oder wenig kooperativen Kunden, die Prozes-
se behindern. Sie sind aber auch diejenigen, die den Kunden kennen. Gummesson sieht
eine Gefahr darin, wenn der direkte Kundenkontakt ersetzt wird durch das Internet
oder das Outsourcing der Kundenbetreuung an ein Call Center (Gummesson 2008: 87).
Dadurch verarmt die Dienstleistungsbeziehung, wird unter Umsténden fiir den Kunden
weniger komfortabel und das Unternehmen verliert den Kontakt zu Kunden.

Seit den 1980er Jahren ist die Nordic School weiter ausgebaut worden. Am Bedeu-
tendsten ist hier das gro3e CTF Service Research Center an der Karlstad Universitét,
das unter der Leitung von Bo Edvardsson vielfdltige und international sehr beachtete
Studien durchgefiihrt hat. Ein Schwerpunkt lag hier auf dem Thema der Dienstleis-
tungsqualitét. Daraus entstand die renommierte Veranstaltungsreihe QUIS (,,Quality in
Service Symposium®), die alle zwei Jahre abwechselnd in Schweden, in den USA und
in weiteren Ladndern durchgefiihrt wird und eine sehr wichtige internationale Plattform
fiir die Entwicklung der service science geworden ist. Weitere thematische Schwer-
punkte liegen in den Bereichen der Dienstleistungsentwicklung und -innovation.

24 IBM

Bei der service science haben wir es mit einem Beispiel dafiir zu tun, wie ein gro-
Bes und einflussreiches internationales Unternehmen wissenschaftliche Entwicklungen
aufgreifen und weitertreiben kann. Diese unternehmerischen Zielsetzungen wirken
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sich auf die grundlegende Ausrichtung der service science aus: Sie beschiftigt sich im
Kern mit der ,,Beschreibung, Erkldrung und Gestaltung sozio-technischer Systeme, in
denen mehrere Partner durch Leistungsbeziehungen verbunden sind und in gegensei-
tiger Abstimmung durch den Einsatz der bei allen Partnern vorhandenen Ressourcen
gemeinsam Wert fiir die jeweiligen Partner und/oder das gesamte System schopfen®
(Satzger et al., 2010: 8). Dabei baut die service science auf eine Vielzahl von Beitridgen
des Dienstleistungsmarketing auf. Neben der service dominant logic von Vargo und
Lusch (2004) und den Arbeiten der nordic school sind dies weitere wichtige Beitrége,
die das Dienstleistungsmarketing vorangebracht haben.

Ein solcher, seit Mitte der 80er Jahre weit rezipierter und von Dienstleistungsunter-
nehmen gerne genutzter Beitrag ist das Gap-Modell der Dienstleistungsqualitét, das
zum ersten Mal in einem Artikel von Parasuraman et al. (1985) vorgestellt und seitdem
weiterentwickelt wurde. Im Handbuch zur service science findet sich in dem Beitrag
von Bitner et al. (2010) der aktuelle Stand dieser Weiterentwicklungen und die Erwei-
terungen, die das Modell aufgrund der technologischen Innovationen im IKT-Bereich
genommen hat. Dabei ist die Grundiiberlegung gleich geblieben: Es werden verschie-
dene Liicken (gaps) zwischen dem Kunden und dem Anbieter von Dienstleistungen
identifiziert (wie die Liicke zwischen der Erwartung des Kunden an die Servicequalitét
und der dann wahrgenommenen Qualitit oder zwischen der Wahrnehmung der Kun-
denerwartungen durch das Unternehmen und den tatsdchlichen Erwartungen des Kun-
den). Aufgabe des Dienstleistungsmarketing sei es, solche Liicken zu schlieBen, um
die durch den Kunden erlebte Servicequalitit zu steigern. Dienstleistungsbeschaftig-
te kommen hier als Gegenstand von Rekrutierungs- und Qualifizierungsstrategien ins
Spiel, mit deren Hilfe die Liicke zwischen der von Unternehmensseite vorgegebenen
Servicequalitdt und der Dienstleistungspraxis der Beschiftigten geschlossen werden
soll (,,Service Performance Gap* — Bitner et al. 2010: 210ff.).

Charakteristisch fiir das gap-Modell ist die klare Ausrichtung darauf, dass Dienst-
leistungen von Unternehmen (und ihren Beschéftigten) produziert und von Kunden
konsumiert werden. Auch wenn die technisch erweiterten Mdglichkeiten der Selbst-
bedienung gesehen und in das Modell integriert werden (Bitner et al. 2010), bleibt die
aktive Rolle des Kunden im Wertschopfungsprozess fiir die Grundausrichtung dieses
Ansatzes irrelevant. Einen Schritt weiter gehen hier James P. Womack und Daniel T.
Jones, die ihr in der Auseinandersetzung mit der revolutiondren Arbeitsorganisation
bei Toyota in den achtziger Jahren entwickeltes Konzept des lean management auf das
Marketing iibertragen haben (,,lean solutions* — Womack/Jones 2006). Dabei stellen
sie sich sehr dezidiert auf die Seite des Kunden und beleuchten das Dienstleistungsge-
schehen aus seiner Perspektive. Damit geht der Blick {iber das Dienstleistungserlebnis
im engeren Sinne oder die Qualitét eines materiellen Produktes hinaus und ist auf die
Gesamtheit dessen gerichtet, was aus Sicht des Kunden passiert (also auch iiberfliissige
Wartezeiten, mehrfach notwendige Anrufe im Call Center etc.). Die Vorschldge der
Autoren zur Verbesserung der Dienstleistungsqualitéit laufen im Grofen und Ganzen

18



Mai 2013

auf eine ,,Verschlankung® von Ablaufprozessen hinaus — mit dem (erwiinschten oder
unerwiinschten) Nebeneftekt der Einsparung von Personal.

Spohrer und Maglio (2010a: 166£f.) nehmen fiir sich in Anspruch, in ihrer Argumenta-
tion fiir den Aufbau einer Wissenschaft der Servicesysteme mit einigen Mythen aufzu-
rdumen, mit denen Dienstleistungen traditionell behaftet seien: Dienstleistungen seien
nicht durch schlecht bezahlte und niedrig qualifizierte Jobs gekennzeichnet und es sei-
en gerade die hochqualifizierten Jobs im Bereich wissensintensiver Dienstleistungen,
die in den letzten Jahren besonders stark gewachsen sind. Dienstleistungen seien hoch
technisiert und ihre Produktivitit lasse sich steigern. Servicequalitdt sei nicht nur sub-
jektiv, sondern konne wissenschaftlich untersucht und gesteigert werden. Und: Dienst-
leistungen seien nicht so heterogen, wie sie erscheinen mogen, wenn man sie mit einem
Systemansatz erfasst:

,»A systems approach models the world in terms of entities, interactions, and outcomes
(Weinberg 1975/2001). In the context of service, service system entities are dynamic
configurations of resources, which include people, businesses, hospitals, universities,
nations, on-line communities, and the like. In fact, the four primary types of resources
are people, organizations, shared information, and technology (Spohrer, Maglio, Bai-
ley, and Gruhl 2007), and there are many ways to put these parts together. For example,
an individual person can function as a service system entity in the context of other
people and organizations (e.g., my wife and children, my employer, my nation), shared
information (e.g., my native language), and technology (e.g., my personal property, and
shared access to a physical environment). As a service system entity, a person is not just
the flesh-and-blood part, but the whole constellation of resources that can be mobilized
to create value in the context of others.“ (Spohrer/Maglio 2010: 6)

Die Autoren definieren ,,service as value cocreation phenomena that arise among in-
teracting service system entities* (Spohrer/Maglio 2010a: 158). Thr Systembegriff
ist so weit gefasst, dass er das menschliche Zusammenleben in ziemlich umfassen-
der Weise in Dienstleistungsbeziehungen umdeutet: Sobald das Zusammenleben ar-
beitsteilig organisiert ist und man Leistungen austauscht, kann man diese Aktivititen
als Dienstleistungssysteme auffassen. Auf der anderen Seite ist IBM aber an solchen
Dienstleistungssystemen interessiert, mit denen sich Geld verdienen lisst, die eine Zu-
kunftsperspektive aufweisen, in denen man Innovationen erzielen kann und die man
technologisch und 6konomisch optimieren kann. Relevante Dienstleistungssysteme
sind dementsprechend solche Systeme, die sich {iber Operations Management, IT, eco-
nomies of scale u.a.m. optimieren lassen. Dementsprechend haben dann auch Diszi-
plinen wie die Computerwissenschaften oder die Wirtschaftsinformatik (neben dem
schon mehrfach erwidhnten Bereich des Dienstleitungsmarketing) eine besonders star-
ke Stellung innerhalb der (zumindest programmatisch) interdisziplindr ausgerichteten
service science.

Vereinzelt kommen aber auch sozialwissenschaftliche Ansétze zum Zuge. Ein Beispiel
hierfiir ist der Ansatz von Schneider und Bowen (2010). Diesen Autoren stellt sich
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das Dienstleistungsgeschehen als ein komplexer sozialer Prozess dar, der stark durch
kulturelle Faktoren geprégt ist: Kunden haben nicht nur spezifische Erwartungen an
Dienstleistungsunternechmen, sondern tief liegende Bediirfnisse, die auf Sicherheit,
Wertschidtzung und Gerechtigkeit abzielen und die von Dienstleistungsunternehmen
nicht verletzt werden sollten (ebd.). Beschéftigte mit Kundenkontakt wiederum finden
sich in der typischen Situation der Grenzstellenarbeit, in der sie Anforderungen des Un-
ternehmens und Kundenbediirfnisse miteinander vermitteln miissen. Dass Beschéftigte
hier ein wesentliches Element der Untersuchungen darstellen, ist im mainstream der
service science eine Ausnahme: So weit auf der einen Seite die Bedeutung des Kun-
den im Dienstleistungsgeschehen ausgebaut worden ist, so wenig hat sich die Service
Science bislang mit den Beschiftigten befasst. Diese gehen bestenfalls als ,,Humanres-
sourcen®, die moglichst optimal in die Service Systeme eingebaut werden sollen, in die
Uberlegungen mit ein. Die Perspektive der Beschiiftigten selbst wird hingegen nicht
thematisiert.

In jlingerer Zeit hat IBM darauf gesetzt, iiber die Perspektive des Einzelunternehmens
und auch iiber die Betrachtung von abgrenzbaren Servicesystemen hinauszugehen.
Dabei halten sie sich allerdings nicht mit der gesellschaftlichen Ebene auf, sondern
zielen gleich auf den Planeten insgesamt: Mit ihrer ,,smarter planet” — Strategie zielt
das Unternehmen jetzt darauf ab, Losungen fiir komplexe Systeme wie etwa Stadte
anzubieten. Dabei kommen 6kologische Aspekte wie die Schonung von Ressourcen
mit ins Spiel. In seinem programmatischen Editorial (,,Welcome to Our Declaration
of Interdependence) zur ersten Ausgabe des online-Journals ,,Service Science* vom
Friihjahr 2009 greift Jim Spohrer diese globale Ausrichtung auf und vertritt die These,
dass nicht nur Servicesysteme, sondern die Welt insgesamt von Dienstleistungen zu-
sammengehalten werden. Es komme darauf an, die globalen Zusammenhénge smarter
zu gestalten. Auf dem Hohepunkt der internationalen Finanz- und Wirtschaftskrise be-
greift er diese als Hinweis darauf, wie grof3 die internationalen Interdependenzen sind
und dass gerade deswegen Service Science notwendig sei, um diese Interdependenzen
smarter zu gestalten.

2.5 Gallouj/Djellal: Dienstleistungsinnovationen

Das ,,Handbook of Innovation and Services* von Faiz Gallouj und Faridah Djellal
(2010) ist dhnlich umfangreich wie das im gleichen Jahr erschienene “Handbook of
Service Science” (Maglio et al. 2010), dabei aber thematisch stdrker fokussiert (auf
das Thema ,,Innovation*) und konzeptionell offener (da nicht auf den IBM-getriebenen
mainstream der Service Science konzentriert'). Wahrend bei Maglio et al. US-ame-

4 Dies zeigt sich schon darin, dass James Spohrer, die Figur bei IBM, die den Aufbau der Service Science in
leitender Funktion vorangetrieben hat, in diesem Handbuch nur auf einer Seite Erwdhnung findet, bei Maglio et
al. hingegen auf rund 110 Seiten. In Bezug auf Faiz Gallouj ist das Ungleichgewicht nicht so stark: Bei Maglio
et al. wird er auf 40 Seiten erwihnt, in dem von ihm selbst herausgegebenen Handbuch auf 95 Seiten.
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rikanische Autorinnen und Autoren dominieren, sind in diesem Handbuch vor allem
Forscherinnen und Forscher aus Europa vertreten.” Und es klingt ein breiteres Ver-
standnis relevanter Dimensionen von Dienstleistungen an, das nicht nur 6konomische
(commercial performance) und technische Aspekte (technical performance) umfasst,
sondern auch soziale (relational performance), ethische, gesellschaftliche und dkologi-
sche Aspekte (civic performance) mit einbezieht (Gallouj/Djellal 2010: 3).

Gemeinsam ist beiden Handbiichern allerdings, dass die Beschiftigtenperspektive wei-
testgehend ausgeblendet bleibt. Eine Ausnahme bildet hier Jon Sundbo, der an der Uni-
versitit in Roskilde in Ddnemark lehrt. Bei ihm spielen die Beschéftigten eine zentrale
Rolle — deshalb soll sein Handbuchbeitrag hier néher betrachtet werden.

Sundbo’s Beitrag zum Handbuch hat den etwas komplizierten Titel: ,, The toilsome path
of service innovation: the effects of the law of low human multi-task capability* (Sund-
bo 2010). Interessant ist an diesem Beitrag zundchst einmal, dass der Autor auf der
Grundlage vielfaltiger und langjdhriger empirischer Untersuchungen auf die Probleme
aufmerksam macht, vor die sich Unternehmen gestellt sehen, die tatsdchlich grundle-
gende Innovationen erreichen wollen. Sundbo geht von einer einfachen Bestimmung
von Dienstleistungen als interaktive Prozesse aus (,,a service is an interactive process in
which a problem is solved*, Sundbo 2010: 280) und kommt zu der Erkenntnis, dass es
sich um ,,soziologische Phdnomene* handelt. Da Menschen an diesen Prozessen betei-
ligt sind, die jeweils eigene Ziele verfolgen und damit die Komplexitit von Dienstleis-
tungsprozessen steigern, ist es schwierig, diese zu verdndern. Innovationen entwickeln
sich in der Regel langsam und es sind viele Personen daran beteiligt. Typischerweise
kommen Verdnderungsprozesse immer wieder zum Stillstand oder versanden endgiil-
tig, auch deshalb, weil die Beteiligten auch noch viele andere Dinge zu tun haben als
Innovationen voranzutreiben.

Die Offenheit und Komplexitit von Service-Innovationen impliziert jedoch auch, dass
Anstofe fiir Innovationen von verschiedenen Gruppen kommen kénnen: Von den Kun-
den, vom Management — aber auch von Seiten der Beschéftigten, die direkten Kontakt
zu den Kunden haben. Gerade sie haben ein hohes Innovationspotential, weil sie die
Kunden am besten kennen. Deshalb sollten Unternehmen versuchen, dieses Potential
fiir sich zu nutzen und auf ihre Beschéftigten horen. Auf der anderen Seite konnen Be-
schéiftigte auch Opfer von Verédnderungen sein, wenn dadurch ihre Besitzstinde ange-
griffen werden. Innovationen sind deshalb immer auch potentiell Gegenstand arbeits-
politischer Auseinandersetzungen.

Eine komplette Industrialisierung von Dienstleistungen wére nach Sundbo kontrapro-
duktiv, da soziale Prozesse in der Dienstleistungsinteraktion einen Wert fiir sich ha-
ben (ebd.: 291), der sich nicht in 6konomischen Kriterien ausdriicken muss. Trotzdem

5 Eine Briicke bietet Bo Edvardsson (Edvardsson et al. 2010), der in beiden Handbiichern mit einem Beitrag
vertreten ist (der in beiden Handbiichern in Teilen identisch ist).
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sollen sich Unternehmen durchaus Anleihen bei der Service Science machen; denn
eines deren zentraler Anliegen besteht ja darin, der Anarchie der sozialen Prozesse (die
im mainstream der service science allerdings in der Regel nicht so systematisch mit
einbezogen werden wie dies bei Sundbo der Fall ist) eine Rationalisierung der Inno-
vation entgegenzusetzen. Ein Beispiel hierfiir ist das service engineering, der bislang
bekannteste Beitrag deutscher Provenienz zur internationalen Service Science (Guder-
gan 2010), in dem versucht wird, Innovation und Servicedesign zu standardisieren.
Dabei wird allerdings das Hauptaugenmerk auf technische Aspekte gelegt, Innovatio-
nen selbst werden eher zu technischen Angelegenheiten und die Anderung von Verhal-
tensweisen, also die Innovation auf der sozialen Ebene, gerit dariiber ins Hintertreffen.

Insgesamt bleibt fiir Sundbo das Profil der service science, die er im Wesentlichen
als Kombination von Ansétzen der nordic school mit Informations- und Kommuni-
kationstechnologie versteht, noch diffus (Sundbo 2010: 295). Er plddiert dafiir, das
Innovationspotential, das in der Dienstleistungsinteraktion selbst liegt, stirker zu nut-
zen, da damit eine groBe Ndhe zum Markt gegeben sei (ebd.). Unternehmen miissten
versuchen, bottom-up-Innovationen (in denen die Beschiftigten an der front line eine
zentrale Rolle spielen) mit dem service engineering in Entwicklungsabteilungen zu
verkniipfen. Innovationen bleiben zwar gleichwohl schwierig, aber die Erfolgsaussich-
ten wiirden sich erh6hen.

2.6 Rezeption in Deutschland

Im Jahr 2006 wurde die Initiative der service science in die bundesdeutsche Debatte
zur Dienstleistungsforschung eingebracht. Dies geschah einmal auf der 6. Dienstleis-
tungstagung des BMBF in Berlin. Die beiden keynotes wurden von Bo Edvardsson
(der die Perspektive der nordic school vorstellte) und Jim Spohrer (der fiir die IBM-
Initiative zum Aufbau einer neuen multidisziplinidren Disziplin der Services Sciences,
Management, and Engineering (SSME) warb) gehalten (vgl. die Beitrdge in Streich
& Wahl 2006). Beide Autoren (und viele weitere wichtige Akteure im Kontext der
Service Science) traten dann auch auf der 1. Deutschen Services Science Konferenz
auf, die ebenfalls in 2006 in Ingolstadt durchgefiihrt wurde (vgl. die Beitrdge in Stauss
et al. 2008). Bernd Stauss, Pionier der Dienstleistungsforschung im Bereich des Mar-
ketings in Deutschland, hat in dem Band zur Ingolstiddter Tagung die Probleme, mit
denen die Etablierung einer Service Science konfrontiert ist, systematisch aufbereitet
(Stauss 2008). Dabei begriifit er zwar den Versuch, Forschung zu Dienstleistungen,
wie sie in vielen disziplindren Kontexten geleistet wird, als Dienstleistungsforschung
kenntlich zu machen. Die bisherigen Entwicklungen, die unter der Uberschrift der Ser-
vice Science laufen, weisen nach seiner Bestandsaufnahme jedoch einige Defizite auf:
Zwar hilt die service science einen interdisziplindren Ansatz fiir notwendig — bislang
dominieren jedoch Ansitze aus dem Dienstleistungsmarketing. Damit geht eine Fokus-
sierung auf ein Erkenntnisinteresse einher, das auf die Losung von Managementpro-
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blemen ausgerichtet ist. Grundlagentheoretische Forschungsinteressen oder Untersu-
chungen im Sinne von Kunden, Beschéftigten oder Non-Profit-Organisationen fehlen
hingegen weitgehend. Stauss konstatiert des Weiteren, dass der Dienstleistungsbegriff
moglicherweise zu weit gefasst ist: Was ist der spezifische Gegenstand einer Service
Science, wenn im Zuge der Tertiarisierung tendenziell alles zu Dienstleistungen wird?
SchlieBlich sieht Stauss erhebliche Barrieren im akademischen System selbst, die den
Autfbau einer neuen Disziplin der Dienstleistungswissenschaft erheblich erschweren.

Ebenfalls im Jahr 2006 nahm das BMBF-Projekt ,,MARS — International Monitoring
of Activities and Research in Services* seine Arbeit auf. Dabei wurden vom Fraunho-
fer-Institut fiir Arbeitswirtschaft und Organisation (IAO) in Stuttgart zu zwei Zeitpunk-
ten (2007 und 2009) fiihrende Experten aus der internationalen Service Science Szene
dazu befragt, wo sie die zentralen Entwicklungen in der Dienstleistungswirtschaft se-
hen und welche politischen, 6konomischen und wissenschaftlichen Handlungsbedarfe
sich daraus ergeben. Die beiden Ergebnispublikationen dieses Projektes (Spath und
Ganz 2009, 2011) spiegeln dabei recht gut den Diskussionsstand des mainstreams der
Service Science. Hierzu tragen auch in die deutsche Sprache iibersetzte Gastbeitrige
einschlagiger Autoren wie Bo Edvardsson (Edvardsson et al. 2011) oder Jim Spohrer
(Spohrer und Kwan 2009) bei. Der Beitrag von Spohrer und Kwan ist mit einer um-
fanglichen Literaturliste ausgestattet, die nicht nur die benutzten Quellen dokumen-
tiert, sondern auch mitunter sehr ausfiihrliche Zitate aus diesen Quellen versammelt.
Die hier verarbeitete Literatur umfasst ein weites Spektrum unterschiedlicher Autoren
und Disziplinen und kann einen Eindruck dartiiber vermitteln, welche Gedanken der
IBM-Variante von Dienstleistungsforschung relevant erscheint.

Im Jahr 2008 wurde im Rahmen der High-Tech-Strategie des BMBF eine Expertenrun-
de ins Leben gerufen, die die Potentiale der Service Science fiir die deutsche Dienstleis-
tungsforschung und Dienstleistungswirtschaft ausloten sollte. Treibende Institutionen
waren hier wiederum IBM sowie das (IBM-nahe) Karlsruhe Service Research Institute
und das Fraunhofer IAO. Die Empfehlungen, die auf eine massive Forderung der Im-
plementierung, Nutzung und Weiterentwicklung von Ansédtzen aus der service science
in Politik, Wirtschaft und Wissenschaft hinauslaufen, wurden 2010 publiziert (Satzger/
Ganz 2010) und auch in einem Beitrag zum Schwerpunktheft ,,Dienstleistungsarbeit
zwischen Niedriglohn, Professionalisierung und Innovation* der WSI-Mitteilungen
(Ausgabe 9/2011) in Kiirze dargestellt (Satzger/Dunkel 2011).

In Auseinandersetzung mit den Ergebnissen dieser Expertenrunde ist im Jahr 2009
mit einer Initiative begonnen worden, mit der soziologische Ansétze in der deutschen
Dienstleistungsforschung gestéirkt werden sollen — die Initiative 3sR — social science
service Research (vgl. hierzu Kapitel 2.3). Ausgangspunkt dieser Initiative war der
Befund, dass der mainstream der Beitrdge, die bislang unter dem Dach einer service
science entstanden sind, aus einer sozialwissenschaftlichen Perspektive typische Ein-
schrinkungen aufweist: Antworten auf die Herausforderungen sind vor allem auf den
Feldern der Technologie (hier vor allem IT) und einer betriebswirtschaftlichen Thema-
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tisierung von Dienstleistungen gesucht worden. Neben einer solchen disziplindren Eng-
fiihrung der service science ist auch eine Fokussierung im Gegenstandsbereich auffil-
lig: Betrachtet werden primir wissensintensive, technologiegestiitzte Dienstleistungen,
die von GroBunternehmen erbracht werden. Des Weiteren ist eine Fokussierung auf die
Perspektive, die Interessen und die Handlungsmoglichkeiten des Einzelunternehmens
(und dort auf die Perspektive des Managements) festzustellen, wéhrend die Perspekti-
ven, Interessen und Handlungsmoglichkeiten weiterer Akteure im Dienstleistungssys-
tem (Beschiftigte, Kunden) wie auch Fragestellungen, die sich auf gesellschaftlicher
Ebene stellen, im Hintergrund verbleiben (Dunkel/Bienzeisler 2011).

Aktuell kann man den Eindruck gewinnen, dass die Debatte um die Notwendigkeit
einer neuen akademischen Disziplin der service science und eine entsprechende wis-
senschaftspolitische Forderung entsprechender Lehre und Forschung in Deutschland
wieder abgeflaut ist. Hierzu haben sicherlich strukturelle Hindernisse an den Universi-
tiaten und im akademischen Betrieb, in dem Publikationsstrategien und Karrieremuster
stark an disziplindr vorgegebenen Mdoglichkeiten ausgerichtet sind, beigetragen. Eben-
so von Bedeutung sind Verdnderungen am BMBF, die in jiingster Zeit zu neuen thema-
tischen Schwerpunkten gefiihrt haben und der service science nicht mehr die Relevanz
zuschreiben wie noch vor einigen Jahren. Auf der anderen Seite lassen sich in der
Dienstleistungswirtschaft auf der Seite der Unternehmen und der Kunden Entwicklun-
gen beobachten, die zentralen Annahmen der service science durchaus entsprechen.
Beispielsweise konnen sich nachwachsende Generationen von Autofahrern und —fahre-
rinnen mehr und mehr vorstellen, nicht mehr selbst ein Auto zu besitzen, sondern Autos
(so wie andere Verkehrsmittel auch) dann zu nutzen, wenn sie sie bendtigen. Sie treten
damit nicht mehr primir als Kéufer, sondern als Nutzer auf. Die Automobilindustrie
muss sich hierauf einstellen. Fiihrende Unternehmen wie Daimler oder BMW tun dies
u.a. dadurch, dass sie sich selbst nicht so sehr als Industrie, sondern als Dienstleis-
ter prasentieren: Sie verkaufen nicht Autos, sondern ,,Mobilitit“. Auf der politischen
Ebene wiederum sind es vor allem die Gewerkschaften (und hier insbesondere ver.di),
die versuchen, Dienstleistungspolitik voranzubringen und dabei betonen, dass eine gut
entwickelte Dienstleistungsforschung bendtigt wird, um eine auch wissenschaftlich in-
formierte Dienstleistungspolitik moglich zu machen. Auf der wissenschaftlichen Ebe-
ne schlieBlich kann man die internationale Weiterentwicklung der service science a la
IBM an den vierteljdhrlich erscheinenden Ausgaben des Online-Journals ,,Service Sci-
ence® beobachten. Und im Bereich einer sozialwissenschaftlich ausgerichteten Dienst-
leistungsforschung ist es im Jahr 2012 gelungen, eine erste (gut besuchte) Konferenz
der 3sR-Initiative durchzufiihren (Dunkel/Bienzeisler 2012).

Ein Zwischenfazit zur Entwicklung der service science kann also lauten: Der von ei-
nigen Protagonisten erhoffte groBe Durchbruch hin zu einer neuen Disziplin verbun-
den mit erheblichen Umwélzungen in der Forschungsforderung hat bislang nicht statt-
gefunden. Zentrale Erkenntnisse der service science (wie die Rolle des Kunden im
Wertschopfungssystem oder das Denken in Dienstleistungssystemen) sind aber mehr
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denn je von Bedeutung und sollten fiir Dienstleistungsforschung und —politik genutzt
werden.

2.7 Literatur zur Vertiefung
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3 Die Service-Work-Debatte

Mit dem Begriff der Dienstleistungsarbeit ist in der deutschsprachigen Debatte keine
Festlegung auf unqualifizierte oder hochqualifizierte Tétigkeiten, auf soziale Dienst-
leistungen oder Kreativ- und Wissensarbeit in Forschung und Entwicklung verbunden.
Anders ist dies in den beiden internationalen Debatten, die wir uns ndher ansehen: In
der service science ist der Blick iiberwiegend auf wissensintensive, hochqualifizierte
Dienstleistungen gerichtet, wobei Dienstleistungsarbeit und die Beschéftigtenperspek-
tive nur eine untergeordnete Rolle spielen. Die Debatte, die wir im Folgenden vor-
stellen wollen, riickt die Dienstleistungsarbeit aus Beschiftigtenperspektive hingegen
in das Zentrum der Aufmerksamkeit und konzentriert sich dabei auf ganz bestimmte
Tatigkeitsbereiche.

Wenn in der englischsprachigen Arbeitssoziologie von service work die Rede ist, sind
in der Regel jene Dienstleistungstitigkeiten gemeint, die von Beschiftigten am unteren
Ende der beruflichen Statushierarchie geleistet werden. Die Erforschung der Arbeitsbe-
dingungen in den unterschiedlichen Bereichen dieser gerne als ,,einfach® bezeichneten
Dienstleistungsarbeit hat sich in den zuriickliegenden Jahren zu einem zentralen For-
schungsgegenstand in der englischen und amerikanischen Arbeitsforschung entwickelt
(vgl. Lopez 2010, Korczynski 2009). Mit “Working in the Service Society* (Macdon-
ald/Sirianni 1996), “Customer Service. Empowerment and Entrapment” (Sturdy et al.
2001) und “Service Work. Critical Perspectives” (Korczynski/Macdonald 2009) wur-
den zudem Sammelbidnde vorgelegt, die in theoretischer und thematischer Hinsicht
zentrale Bezugspunkte fiir die Entwicklung der Debatte darstellen und dadurch auch
eine gewisse kanonisierende Wirkung entfaltet haben.

Schon in dem 1996er Sammelband zeichneten sich dabei spezifische Schwerpunkt-
setzungen ab, die nach wie vor als zentrale Themenfelder in der englischsprachigen
service-work-Debatte begriffen werden kdnnen: Den ersten libergreifenden Referenz-
punkt bildet das Konzept der Kommodifizierung. Kommodifizierung wird dabei ei-
nerseits in einer gesamtgesellschaftlichen Perspektive als ,,innere Landnahme* (Rosa
Luxemburg) begriffen, wenn service-work-Tétigkeiten als erwerbsformige Substi-
tute fiir vormals nicht-erwerbsformig erbrachte gesellschaftliche Leistungsbereiche
erscheinen. Andererseits werden unter dem Uberbegriff der Kommodifizierung aber
auch unterschiedliche Formen des betrieblichen Zugriffs auf Beschéftigtenressourcen
diskutiert, die in der klassischen Produktionsarbeit nicht als betrieblich verwertbar er-
schienen. Auf theoretischer Ebene eng verbunden mit dem Kommodifizierungsbegrift
und den unterschiedlichen Arbeitskraftfacetten, auf die im Rahmen von service-work-
Tatigkeiten zugegriffen wird, sind Fragen nach den Mechanismen, mit denen deren
Verausgabung betrieblich sichergestellt werden kann. Im Anschluss an die klassische
labour-process-debate als einem einflussreichen theoretischen Konzept innerhalb der
vor allem englischen arbeitssoziologischen Forschung wird hierbei die Frage gestellt,
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iiber welche Mechanismen und Strategien das Management versucht sicherzustellen,
dass die zunéchst einmal nur in Form eines Potentials eingekaufte Arbeitskraft von den
Beschiéftigten im Rahmen ihrer Tatigkeit auch tatsdchlich als unmittelbar verwertbare
Arbeitsleistung verausgabt wird.

Den zweiten groBen Referenzpunkt innerhalb der englischsprachigen service-work-
Debatte bilden Fragen der geschlechter-, klassen- und ethnienspezifischen Ungleich-
heit in ihren je spezifischen Wechselwirkungen mit arbeits(markt)soziologischen Fra-
gestellungen. Mit dem Intersektionalititsansatz ist dabei eine theoretische Klammer
geschaffen worden, die die unterschiedlichen Ungleichheitsdimensionen in ihren oft
komplexen Interaktionseffekten beschreibbar macht und es damit erlaubt, ein ausdif-
ferenziertes Bild der Erwerbsbeteiligungschancen unterschiedlicher Teilpopulationen
innerhalb der Dienstleistungsbranchen zu zeichnen.

Einen dritten Referenzpunkt innerhalb der service-work-Forschung bilden Fragen nach
den individuellen und kollektiven Widerstandspotentialen der Beschéftigten in den tra-
ditionell schlecht bezahlten und mehrdimensional prekdren Beschaftigungsformen der
einfachen Dienstleistungsarbeit. Das Spektrum reicht dabei von der Mikropolitik des
alltdglichen Arbeitshandelns bis hin zur Frage nach der gewerkschaftlichen Aktivier-
barkeit der Beschéftigten in den einzelnen Teilbranchen des service-work-Universums.

Wenn mit Kommodifizierung, Ungleichheit und Widerstandspotentialen drei zentrale
Themenfelder benannt werden, bedeutet dies allerdings nicht, dass sich die konkreten
Forschungsarbeiten im Bereich der service-work-Forschung trennscharf nur einem die-
ser Bereiche zuordnen lieen. In gewisser Weise quer zu den genannten Themensetzun-
gen liegen die unterschiedlichen Branchen und Tatigkeitsfelder, die hier iiberwiegend
beforscht werden. Diese umfassen schwerpunktméBig den Bereich der Hotellerie und
der Gastronomie, den Einzelhandel, aber auch ,,niedere* Dienstleistungsarbeit in Pri-
vathaushalten, die aufgrund des dort herrschenden liberalen Wohlfahrtsregimes vor al-
lem in den Vereinigten Staaten eine weitaus grof3ere Rolle spielen als dies in Deutsch-
land — zumindest bisher — der Fall ist.

Im folgenden Abschnitt wird der Versuch unternommen, die service-work-Debatte ei-
ner Kartierung zu unterziehen. Dabei wird es zunédchst noch einmal detaillierter um die
Frage gehen, welcher Forschungsgegenstand in dieser Forschungstradition behandelt
wird, was also genau gemeint ist, wenn in der englischsprachigen Debatte von service
work die Rede ist. Im ndchsten Abschnitt werden mit dem Konzept der Emotions-
arbeit und dem aesthetic-labor-Ansatz prominente theoretische Ansitze vorgestellt,
die im Rahmen der service-work-Forschung entstanden sind und dort gleichzeitig als
zentrale konzeptuelle Referenzpunkte dienen. Im dritten Schritt wird es um die Fra-
ge der gesellschaftsdiagnostischen Einordnung gehen, wobei mit der McDonaldisie-
rungsthese, dem ,,Globalization of nothing*“-Konzept und dem Disneyization-Modell
wiederum gesellschaftsdiagnostische Ansétze beschrieben werden, die in einem engen
Zusammenhang mit der service-work-Debatte stehen. Im vierten Schritt werden mit
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den Global-Care-Chains und der dienstleistungsarbeitsbezogenen Intersektionalitéts-
forschung Forschungsstriange vorgestellt, die einerseits von unmittelbarer Relevanz fiir
das Forschungsfeld service work sind und in einem direkten inhaltlichen Zusammen-
hang damit stehen, gleichzeitig aber auch dariiber hinausgehen und damit gleichzeitig
Anschlussmoglichkeiten flir andere sozialwissenschaftliche Debattenzusammenhinge
bieten. Im flinften und letzten Schritt wird es dann um die Widerstandspotentiale der
Beschiftigten im Dienstleistungsdreieck und um die Frage gehen, mit welche Beson-
derheiten und Anforderungen sich die kollektive Interessenvertretung im Bereich der
service-work-Tatigkeiten konfrontiert.

3.1 Service work: eine Begriffsbestimmung

Wie in der Einleitung zu diesem Kapitel schon angesprochen worden ist, umfasst der
Begrift service work in der englischsprachigen Debatte nicht das gesamte Spektrum
von Dienstleistungstitigkeiten, sondern nur einen bestimmten Ausschnitt, der un-
ter Beschiftigungsgesichtspunkten gleichwohl einen ganz zentralen darstellt: service
work bezeichnet mittel und gering qualifizierte Dienstleistungsarbeit, die in der Regel
im unmittelbaren Kundenkontakt stattfindet und dem oder der Dienstleistungsbeschéf-
tigten dabei gleichzeitig eine mehr oder weniger dienende Rolle zuweist, ihn oder sie
also darauf verpflichtet, den Wiinschen und Bediirfnissen der Kundinnen und Kunden
soweit wie moglich entgegenzukommen und diese in der Folge zufrieden zu stellen.

Die (zumindest relativ) geringe Qualifizierung der Beschéftigten, die unmittelba-
re Anwesenheit des Kunden im Arbeitsprozess und die Statusasymmetrie zwischen
Beschiftigten und Kunden konnen einerseits als Abgrenzungskriterien gegen andere
Tétigkeitsfelder betrachtet werden, legen in ihrer Kombination gleichzeitig aber auch
Gemeinsamkeiten in der Erfahrung der eigenen Arbeit auf der Seite der Beschéftigten
nahe, die es plausibel erscheinen lassen, Beschéftigten eine gemeinsame Erfahrungs-
welt zuzuschreiben und sie als Teil eines unterschiedliche Arbeitsfelder iiberspannen-
den ,,service proletariats“® (Macdonald/Sirianni 1996) zu begreifen.

Die ,,Dienstleistungsproletarierin® im so verstandenen Sinne unterscheidet sich vom
Wissens- oder Kreativarbeiter der Dienstleistungsgesellschaft darin, dass ihre Tatigkeit
— zumindest auf den ersten Blick — in hohem Maf3e vorstrukturiert und damit inhaltlich
wenig anspruchsvoll erscheint, da von ihr vordergriindig kaum eigene Problemlésungs-
kompetenzen in den Arbeitsprozess eingebracht zu werden brauchen. Dies impliziert
fiir einzelne Beschiftigte gleichzeitig eine problemlose Ersetzbarkeit, was nicht zuletzt
zur Folge hat, dass sie in vielen Féllen mit vergleichsweise geringen Verhandlungs-
ressourcen im Hinblick auf die Gestaltung ihrer Arbeitsbedingungen ausgestattet sind.

6 Der Ausdruck ,,service proletariat™ ist in diesem Zusammenhang als Sammelbegriff zu verstehen, ohne dabei
eine normative Wertung zu implizieren. Verstanden im Sinne einer ,,Klasse an sich* zeichnet sich das Dienst-
leistungsproletariat durch geteilte Arbeits- und Lebensbedingungen aus, ohne dass damit jedoch automatisch
ein Selbstverstidndnis im Sinne einer ,,Klasse fiir sich* oder Formen klassenpolitischen Engagements verbunden
sein miissen.
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Die Anwesenheit der Kundenseite als zweites Kernelement von service work bedingt,
dass sich der Arbeitsprozess stets als ein interaktiver darstellt und somit auf Subjekt-
eigenschaften zurtickgegriffen werden muss, die in der klassischen Produktionsarbeit
vernachldssigbar erschienen: die Emotionalitit der Beschiftigten, aber auch korperli-
che Aspekte wie das Aussehen und der Habitus. Die Praxis von service work stellt sich
also keineswegs als voraussetzungslos dar, basiert jedoch haufig auf Kompetenzen, die
quer zu den klassisch-formalisierten und formalisierbaren Qualifikationstiteln liegen,
iber die die Stratifikation von Arbeitsmérkten nach wie vor primér erfolgt.

Das dritte Kernelement der service-work-Téatigkeiten bezieht sich auf das Verhiltnis
von Beschiftigten und Kunden. In diesem Zusammenhang wird in der service-work-
Debatte fast selbstverstindlich von einer Statusasymmetrie ausgegangen, in der dem
Beschiftigten eine untergeordnet-dienende Rolle zugewiesen wird. Dies ist sicherlich
auch als Ausdruck einer spezifischen Dienstleistungskultur zu verstehen, die service
und servant, also den Dienst und den Diener in einen unmittelbaren assoziativen Zu-
sammenhang bringt, was innerhalb der ,,Anglosphére* noch weitaus ausgeprigter sein
diirfte als hierzulande (vgl. dazu auch Voswinkel 2005a).

Die Fokussierung auf Beschiftigtengruppen, die im Hinblick auf die beschriebenen
Merkmale als mehrdimensional depriviert bezeichnet werden konnen, diirfte sich ei-
nerseits aus dem dezidiert gesellschaftskritischen Impetus erkldren lassen, der in weiten
Teilen der englischsprachigen Arbeitssoziologie als common sense verstanden werden
kann, resultiert aber mit Sicherheit auch aus der spezifischen Qualifikationsstruktur,
in der das qualifikatorische Mittelfeld zwischen Un- und Angelernten und akademisch
ausgebildeten Beschéftigten weitaus diinner ausfillt, als dies in Deutschland mit den
traditionell stdrkeren mittleren Qualifikationsebenen der Fall ist. Aus dieser Perspek-
tive kann die Fokussierung auf die beschriebenen service-work-Tatigkeiten auch als
gesellschaftspolitisch motivierter Gegenpol zu einer allzu starken medialen wie po-
litischen Konzentration auf die Avantgarde-Tatigkeiten der sich gerade formierenden
Gesellschaftsformation verstanden werden, fiir die Richard Florida den Begriff der kre-
ativen Klasse geprégt hat (vgl. Florida 2002).

Die beschriebenen Merkmale von service-work-Tétigkeiten dienen in der englisch-
sprachigen Debatte allerdings nicht als strenge Ausschlusskriterien. So werden neben
den klassisch als dienend verstandenen Tétigkeiten in der Regel auch ein bestimmter
Teil der Beschiftigten in unterschiedlichen Feldern der sorgenden Dienstleistungen
den service workern zugeschlagen.

Unter Sorgearbeit (,,Carework®) fallen begrifflich zunichst einmal all jene Tatigkei-
ten, die im weitesten Sinne mit der Erziehung, Betreuung und medizinischen Versor-
gung von hilfebediirftigen Menschen gleich welchen Lebensalters verbunden sind (vgl.
Briickner 2004) und in denen aufgrund ihrer Orientierung an den Bediirfnissen der zu
betreuenden Personen in der Regel mit einer (zumindest auch) auBerokonomischen
Motivation auf der Seite der Care-Leistenden gerechnet werden kann (vgl. Senghaas-
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Knobloch 2008). Wihrend in diesem weiten Begriffsverstindnis auch Lehrer, Arzte
und Psychologen Sorgearbeit leisten, wird in der service-work-Debatte wiederum auf
diejenigen Sorgetitigkeiten fokussiert, die sich durch eine Form der Deprivation aus-
zeichnen. So gibt es einen relativ starken Debattenstrang, der sich mit den Arbeitsbe-
dingungen in der Alten- und Krankenpflege beschéftigt, obwohl es sich dabei um eine
formal hoher qualifizierte Tatigkeit handelt; gleichzeitig stellen haushaltsnahe Dienst-
leistungen (in der englischen Debatte gelegentlich als ,,the three big C’s — Clean, Cook,
Care* bezeichnet) einen klassischen Gegenstand der service-work-Debatte dar, auch
wenn sich diese nicht zwingend im unmittelbaren Kundenkontakt abspielen miissen.
Gemein ist beiden Tatigkeitsbereichen eine zumindest relative Schlechterstellung: bei
der pflegerischen Tatigkeitsfeldern im Vergleich zu den im Hinblick auf Status und
Bezahlung privilegierten Medizinern und bei den haushaltsnahen Tétigkeitsfeldern im
Vergleich zu den als ,,eigentlich® wertschdpfend verstandenen Tatigkeiten jenseits der
Reproduktionssphire.

In der Zusammenschau erstreckt sich der Gegenstandsbereich der service-work-For-
schung also auf all jene Tatigkeitsfelder moderner Dienstleistungsgesellschaften, in
denen den Beschiftigten eine dienende oder sorgende Grundhaltung abverlangt wird,
die sich auf einem Qualifikationsniveau unterhalb einer akademischen Ausbildung be-
wegen’ und die im Hinblick auf das erzielbare Einkommen und die allgemeinen Ar-
beitsbedingungen oft als prekir, zumindest aber als benachteiligt zu beschreiben sind.

In einem funktionalen Verstdndnis bezeichnet der Begriff service work damit gleichzei-
tig einen GrofBteil all derjenigen Tétigkeiten, die die Reproduktionsfahigkeit moderner
Dienstleistungsgesellschaften und ihrer Bewohner sicherstellen. Vielleicht etwas tiber-
spitzt formuliert handelt es sich beim ,,Dienstleistungsproletariat* also um die Gesamt-
heit der vergleichsweise schlechter ausgebildeten, schlechter bezahlten und in vielen
Féllen mit deutlichen Anerkennungsdefiziten konfrontierten Beschiftigten, die unter
nicht selten prekéren Bedingungen das strukturelle Fundament dafiir schaffen, dass die
Kreative Klasse* der vermeintlichen Leistungstriager der Dienstleistungsgesellschaft
in einem moglichst umfassenden Mafe fiir die Anforderungen und Anspriiche weitge-
hend tertiarisierter ,,Hochleistungsokonomien‘ (vgl. Bude 2008) zur Verfiigung stehen.

3.2 Anforderungen interaktiver Arbeit: Emotionsarbeit
und aesthetic labour

Nachdem im vorangegangenen Abschnitt das Feld der Tétigkeiten abgesteckt worden
ist, die in der englischsprachigen Debatte unter dem Begriff service work subsumiert
werden, soll in den folgenden Abschnitten die Arbeitswirklichkeit, mit der sich die

7 Dienstleistungstitigkeiten, die in der Regel einen akademischen Abschluss voraussetzen, werden im Englischen
in der Regel als professional services bezeichnet und stellen einen eigenstidndigen Forschungsgegenstand dar
(vgl. z.B. Alvesson 1995).
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Dienstleistungsbeschéftigten im Rahmen ihrer Tétigkeit konfrontiert sehen, im Mittel-
punkt stehen.

Dabei sei zundchst einmal angemerkt, dass die kritische Erforschung der Arbeitsbedin-
gungen von Dienstleistungsbeschéftigten in der englischsprachigen Debatte durchaus
auf eine gewisse Tradition zurilickblicken kann. So findet sich schon in einer Ausgabe
des American Journal of Sociology aus dem Jahre 1899 ein Artikel, in dem die inhuma-
nen und demoralisierenden Arbeitsbedingungen der (teilweise erst vierzehnjahrigen)
weiblichen Angestellten im Einzelhandel thematisiert werden (MacLean 1899). Weite-
re Beitrdge zu einer Soziologie der personenbezogenen Dienstleistungsarbeit stammen
aus der sogenannten Chicago School der 1920er und 1930er Jahre und von Charles
Wright Mills, der sich im Rahmen seiner einflussreichen Gesellschaftsstudie White
Collar. The American Middle Classes unter anderem auch den ,,Salesgirls* gewidmet
hat (vgl. Mills 1951: 172ff.).8

3.21 Emotionsarbeit

Allen historischen Vorgingern zum Trotz lassen sich erst Arlie Hochschilds Studien
zur Emotionsarbeit (vgl. Hochschild 1979, 1983) als eigentliche Initialziindung fiir die
aktuelle service-work-Forschung begreifen. Auf der Basis von empirischen Untersu-
chungen zur Arbeit von Flugbegleiterinnen hat Hochschild herausgearbeitet, dass sich
Beschiftigte in personenbezogenen Dienstleistungen mit der Anforderung konfrontiert
sehen, das eigene Gefiihlsleben im Dienste der wirtschaftlichen Interessen ihrer Arbeit-
geber zu manipulieren und damit strategisch einzusetzen.

Den Hintergrund fiir diese These bildet ein emotionssoziologisches Verstindnis von
Gefiihlen, das diese einerseits als eigenstindige Informationsquelle, andererseits als
Medium des sozialen Austauschs konzipiert. Als Informationsquelle fungieren Gefiih-
le, da in ihnen ,,die subjektive Relevanz der Wirklichkeit fiir einen Menschen zum
Ausdruck kommt* (Hochschild 2006: 94) und der Einzelne tiber die eigene Emotiona-
litdt somit iiber einen Zugang zu den eigenen Wiinschen und Erwartungen verfiigt, der
sich als Alternative oder zumindest Ergdnzung zu einer rein kalkulatorisch-kognitiven
Bewertung der umgebenden Welt darstellt. Gleichzeitig stellen Gefiihle eine wichtige
Komponente des sozialen Lebens dar, indem sie dariiber informieren, ob sich die wech-
selseitigen Verhaltenserwartungen von Akteuren in einem Balanceverhiltnis befinden
oder unter Umstdnden in eine Schieflage geraten sind (,,schlechtes Gewissen‘). Damit
konnen Gefiihle als elementare Grundlage fiir ein funktionierendes soziales Miteinan-
der begriffen werden.

Waihrend es den Interaktionspartnern im Privatleben mdoglich ist, eine Beziehung zu
beenden, wenn das emotionale Geben und Nehmen dauerhaft zu Lasten einer Seite
geht, miissten Beschéftigte in der Dienstleistungsarbeit in vielen Fillen damit leben,

8 Ein historischer Abriss der soziologischen Forschung im Bereich der interaktiven Dienstleistungsarbeit findet
sich bei Dunkel/Weihrich 2010.
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unangemessen behandelt zu werden, da ,,[d]as Gefiihlskonto (...) angeblich durch Geld
ausgeglichen (ebd.: 95) werde. In diesem — sozusagen medial ungleichen — Austausch
zwischen emotionalen Ressourcen auf der Seite der Dienstleistungsbeschiftigten und
okonomischen Ressourcen auf der Seite der Kunden sieht Hochschild eine Kommer-
zialisierung der Gefiihle verwirklicht, die diesen einen Warencharakter verleihe und
somit als Kommodifizierung der Emotionalitét verstanden werden konne.

Durch unternehmensseitig aufgestellte ,,Gefiihlsregeln* wie die Vorgabe, stets zu 14-
cheln und Kunden niemals mit Ungeduld zu begegnen, wiirden die Beschiftigten im
Rahmen ihrer Tétigkeit dazu gendétigt, nach auflen Gefiihle darzustellen, die sie ei-
gentlich nicht empfinden. Da ein Auseinanderdriften zwischen den tatsdchlichen und
den dargestellten Gefiihlen eine ,,emotionale Dissonanz* erzeugen wiirde, die auf Dau-
er nicht durchzuhalten sei, sehen sich die Beschéftigten dazu gezwungen, die eigene
Emotionalitét an die situationsspezifischen Vorgaben der Dienstleistungsunternehmen
anzupassen. Dies habe wiederum eine ,,emotionale Entfremdung* zur Folge, die dazu
flihre, dass die Beschéftigten zunehmend den natiirlichen Bezug zu ihrer eigenen Ge-
fiihlswelt verlieren. Dies konne sich negativ auf die Zeichenfunktion der Gefiihle im
privaten Gebrauch auswirken, so dass die Beschéftigten die kommerzielle Nutzung
ihrer Gefiihle unter Umstdnden mit Beeintrachtigungen im Hinblick auf das emotionale
Selbstverhéltnis und einem nur noch beschrinkt als authentisch verstandenen Zugang
zu ihrer je individuellen Gefiihlswelt bezahlen miissten.

Auch wenn das Konzept der Emotionsarbeit in der urspriinglich vorgelegten Fassung
durchaus kritisch diskutiert worden ist und Erginzungen bzw. Erweiterungen vorge-
schlagen wurden (vgl. z.B. Bolton/Boyd 2003, Brook 2009, Lopez 2010), stellt der
Ansatz von Hochschild nach wie vor einen zentralen Bezugspunkt der service-work-
Debatte dar. So konnte iliber das Konzept der Emotionsarbeit exemplarisch deutlich
gemacht werden, dass in der interaktiven Dienstleistungsarbeit auf Personlichkeitsan-
teile der Beschiftigten im Sinne einer wirtschaftlichen Nutzung zuriickgegriffen wird,
die in anderen Arbeitsformen kaum 6konomisch verwertbar erscheinen. Gleichzeitig
wurde von Hochschild aufgezeigt, dass gerade weibliche Beschéftigte vom Zugriff auf
thre emotionale Ressourcen betroffen sind: in quantitativer Hinsicht, weil sie weitaus
hiufiger als Ménner in interaktiven Dienstleistungsfeldern beschiftigt sind, in denen
repressive Gefiihlsregeln durch die Dienstleistungsunternehmen aufgestellt werden;
und in qualitativer Hinsicht, weil von Frauen in der Regel erwartet wiirde, sich starker
emotional einzubringen als dies bei Ménnern der Fall ist — und dies selbst dann, wenn
es sich um dieselbe Tatigkeit handelt.

Nicht zuletzt hat sich auch die Anlage der Studien zur Emotionsarbeit in ihrer engen
Verkniipfung von gesellschaftskritischem Impetus, ethnografisch orientierter Empirie
und an den konkreten Belastungssituationen der Beschéftigten orientierter Theorieent-
wicklung in gewisser Weise stilbildend ausgewirkt, so dass ,,The managed heart®, so
der Originaltitel von Hochschilds Studie zur Emotionsarbeit, durchaus als Blaupause
der service-work-Forschung verstanden werden kann.
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3.2.2 Aesthetic labour

In Anbetracht der Bedeutung von Hochschilds Arbeiten verwundert es denn auch
nicht, dass der aesthetic-labour-Ansatz, als ein zweites prominentes Theorieangebot
im Hinblick auf die spezifischen Anforderungen an das Subjekt der personenbezoge-
nen Dienstleistungsarbeit, als systematische Fortschreibung des Hochschild’schen For-
schungsprogramms verstanden werden kann (vgl. hierzu auch Warhurst et al. 2009).°

Aesthetic labour bezeichnet dabei auf der konzeptionellen Ebene ebenfalls eine Form
der Indienstnahme von Personlichkeitsanteilen der Dienstleistungsbeschiftigten, der
jedoch nicht auf ihre Emotionalitit, sondern auf ihre Korperlichkeit (,,corporeality®)
abzielt. Den Hintergrund bildet dabei die Bourdieu’sche Habitustheorie, mit deren
Hilfe beschrieben werden kann, auf welche korperbezogenen bzw. inkorporierten Ei-
genschaften und Merkmale von Beschiftigten im Rahmen der Dienstleistungsarbeit
zugegriffen werden kann. Diese umfassen einerseits das duflere Erscheinungsbild der
Beschiftigten, dariiber hinaus aber auch habituelle Dispositionen wie Sprache, Stil und
Umgangsformen und damit Personlichkeitsmerkmale, die als Ausdruck einer langwie-
rigen und groBtenteils unbewussten und unreflektierten Pragung im Rahmen der indi-
viduellen Sozialisation zu verstehen sind.°

Den empirischen Hintergrund stellen dabei Forschungsarbeiten im Bereich des urbanen
,»Style subsector® (vgl. Witz et al. 2003) dar, der sich aus Geschéften fiir Designermode
und andere exklusive Konsumgiiter, Boutique-Hotels sowie Bars und Restaurants aus
dem Bereich der Szenen-Gastronomie zusammensetzt. In all diesen Dienstleistungs-
settings wiirden — so die Grundthese des aesthetic-labour-Ansatzes — das Aussehen
und die habituellen Dispositionen der Beschéftigten systematisch als Elemente der
organisationalen Gesamtdsthetik genutzt, was zur Folge habe, dass die Beschiftigten
letztlich als ,,belebte Komponenten der Unternehmensarchitektur (Witz et al. 2003,
S. 49, Ubersetzung tb) zu begreifen seien und sich gleichzeitig mit den entsprechenden
Anforderungen von Seiten des Managements konfrontiert sehen.

Die gelungene Integration der Beschiftigten in ein dsthetisches Gesamtkonzept setzt
auf der Seite der Dienstleistungsunternehmen gewisse Anstrengungen bei der Rekru-
tierung und bei der Weiterbildung voraus. Auf der einen Seite gelte es Bewerber zu
finden, die den Erwartungen im Hinblick auf Aussehen und Habitus entsprechen oder
zumindest die Anlagen mitbringen, um im Sinne einer ,,Veredelung* zu einem den
Anspriichen geniigenden Beschiftigten weiterentwickelt zu werden. Die empirisch
beobachteten MaBBnahmen auf der Seite der Unternehmen reichen dabei von Kleider-
vorschriften und Schminktipps bis hin zur gezielten Schulung von Kérperhaltung und
verbalem Repertoire. Auf der anderen Seite gelte es, das angestrebte Aussehen und

9 Der aesthetic-labour-Ansatz wurde von einer grofieren Forschergruppe in wechselnden personellen Konstella-
tionen und im Rahmen einer Reihe aufeinanderfolgender Veroffentlichungen vorgestellt und weiterentwickelt
(vgl. u.a. Warhurst et al. 2000; Nickson et al. 2001, 2005; Witz et al. 2003; Warhurst/Nickson 2001, 2007).

10 Zum Begriff des Habitus und dem Prozess seiner Herausbildung und Verédnderbarkeit siehe z.B. Bourdieu 1982,
1983 und Bourdieu/Wacquant 1996.
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Verhalten auf Dauer aufrecht zu erhalten, wobei besonders auch peer-to-peer-Kontroll-
mafnahmen eine entscheidende Rolle spielen wiirden (vgl. hierzu auch Hancock/Tyler
2000, Johnston/Sandberg 2008).

Was bedeutet es aber nun fiir die Beschéftigten, wenn von Dienstleistungsunterneh-
men systematisch auf korperbezogene Merkmale und Eigenschaften zuriickgegriften
wird und diese damit gleichzeitig als — freilich ungleich verteilte — ,,Kompetenzen*
potentieller Beschéftigter gehandelt werden? Im Hinblick auf die Beschiftigungschan-
cen unterschiedlicher sozialer Gruppen konnten sich, den Vertretern des aesthetic-la-
bour-Ansatzes zufolge, im Zuge einer zunehmenden Asthetisierung weitere Teile der
Dienstleistungsarbeit neue Formen sozialer Ausschlussprozesse ergeben. Nachdem
von den untersuchten Dienstleistungsunternehmen in erster Linie ein bestimmter ,,Mit-
telschichts-Habitus* nachgefragt wiirde, konnte dies zu Verdrangungseffekten fiihren,
die potentiellen Bewerbern aus der Arbeiterklasse den Zugang zu entsprechenden Ta-
tigkeiten systematisch erschweren. In diesem Zusammenhang sei mit Blick auf die Ar-
beitsmarktintegration benachteiligter Gruppen besonders zu beachten, dass habituelle
Dispositionen kaum ,.kiinstlich®, also unabhéngig vom Herkunftsmilieu, nachgebildet
werden konnen, so dass der falsche Habitus eine andauernde stigmatisierende Wirkung
auf seinen Trdger entfalten konne."

Aus der Sicht derjenigen, die die nachgefragten habituellen Dispositionen im Laufe
ihrer Sozialisation erworben haben, seien mit der steigenden Nachfrage nach aesthetic-
labour-,,Kompetenzen* freilich auch neue Chancen verbunden. Einerseits verfiigen
die Triager dieses Habitus iiber eine Form inkorporierten Kapitals, das aus der Sicht
entsprechender Dienstleistungsunternehmen als wertvolles Gut erscheint und die Be-
schiftigten damit in ihrer Verhandlungsmacht beziiglich der Arbeitsbedingungen und
der Entlohnung stirken konne. Gleichzeitig zeichneten sich aber auch viele Dienstleis-
tungstatigkeiten im ,,style subsector* durch eine alternative Rollenverteilung im Ver-
hiltnis von Beschiftigten und Kunden aus. Wéhrend von ,,normalen* Dienstleistungs-
beschiéftigten, wie weiter oben schon dargestellt, in der Regel erwartet werde, eine
dienende bzw. sorgende Haltung gegeniiber den Kunden an den Tag zu legen, was mit
einer Machtasymmetrie zu ihren Lasten verbunden ist, sei es in manchen Bereichen der
aesthetic labour durchaus iiblich, dass die Beschéftigten eine gleichberechtigte, wenn
nicht sogar libergeordneten Rolle im Umgang mit ihren Kunden einndhmen. Als em-
pirisches Beispiel fiir diesen Befund wird beispielsweise auf das Tresenpersonal in der
Szene-Gastronomie verwiesen, flir das es in bestimmten Fillen {iblich sei, ihre Géste
von oben herab und als Bittsteller zu behandeln — und dies durchaus im Einvernehmen
mit dem Management, das dieses Verhalten als Ausdruck des elitiren Selbstverstdnd-
nisses der Lokalitédt betrachtet und entsprechend goutiert.

11 Die Frage, inwieweit es iiberhaupt moglich ist, habituelle Dispositionen strategisch zu manipulieren, erscheint
bisher weder theoretisch noch empirisch eindeutig geklart, man denke in diesem Zusammenhang nur an das
arme Blumenméadchen Eliza Doolittle in George Bernard Shaw’s ,,Pygmalion®. ,,Finding the right person rather
than creating him® (vgl. Sherman 2007) scheint fiir Personalverantwortliche gerade in den exklusiveren Berei-
chen der personenbezogenen Dienstleistungen oft die erfolgversprechendere Devise zu sein.
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Von diesen — in quantitativer Hinsicht sicher randstindigen — Bereichen abgesehen ist
in einer zunehmenden Asthetisierung der Dienstleistungsarbeit jedoch die grundlegen-
de Gefahr angelegt, dass sich mehr und mehr Dienstleistungsbeschéftigte nicht nur im
Hinblick auf ihre Emotionen, sondern auch im Hinblick auf ihr d&u3eres Erscheinungs-
bild einem zunehmenden Kontroll- und Normierungsdruck von Seiten der Dienstleis-
tungsorganisationen ausgesetzt sehen, der als massive Einschrinkung der Mdglichkeit
zu einer auch optisch verstandenen Entfaltung der Personlichkeit in der Arbeit verstan-
den werden kann.

Sowohl das Konzept der Emotionsarbeit als auch der aesthetic-labour-Ansatz machen
somit deutlich, dass sich viele Beschiftigte in der interaktiven Dienstleistungsarbeit mit
Anforderungen und Anspriichen von Seiten des Managements konfrontiert sehen, die
tief in den Bereich der individuellen Personlichkeit eindringen und dabei Auswirkun-
gen auf das basale Selbstverhéltnis und Selbstkonzept entfalten kénnen. Die Leistungs-
fahigkeit der beschriebenen theoretischen Konzepte besteht nun gerade darin, Facetten
und Belastungsformen in der personenbezogenen Dienstleistungsarbeit auszuleuchten,
die mit dem herkémmlichen Instrumentarium der arbeitssoziologischen Forschung, die
auf die Arbeitsbedingungen in der industriellen Produktion fokussiert waren, kaum in
einem addquaten Maf3e zu beschreiben wiren. Damit wird nicht zuletzt deutlich, dass
sich die Verdnderungen in der Arbeitswelt immer auch in den theoriebasierten Instru-
menten zu ihrer Beschreibung niederschlagen miissen.

3.3 Entwicklungstrends an der Grenze von Produktion
und Konsumption

Mit dem Konzept der Emotionsarbeit und dem aesthetic-labour-Ansatz sind im voran-
gegangenen Abschnitt zwei Analyseperspektiven vorgestellt worden, die auf die Anfor-
derungen fokussieren, mit denen sich Dienstleistungsbeschiftigte im Kundenkontakt
konfrontiert sehen und sich damit auf die Mikroebene der unmittelbaren Dienstleis-
tungsarbeit beziehen.

Im nun folgenden Abschnitt werden analytische Konzepte vorgestellt, die fiir sich in
Anspruch nehmen, Entwicklungstrends auf den Punkt zu bringen, die die Dienstleis-
tungsokonomien als Ganzes betreffen. Dabei wird es zunédchst um die These einer im-
mer weiter fortschreitenden McDonaldisierung der Gesellschaft gehen, die ihren Au-
tor, George Ritzer, zu einem der bekanntesten Soziologen in der US-amerikanischen
Offentlichkeit gemacht hat. Ergiéinzt wird diese Darstellung um das nicht ganz so pro-
minente aber im Hinblick auf seine Implikationen fiir Dienstleistungsarbeit ebenfalls
einschldgige Konzept der Disneyization von Alan Bryman, das in gewisser Weise als
Ergidnzung zur McDonaldisierungsthese gelesen werden kann.
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3.31  The McDonaldization of Society

Moderne Dienstleistungsgesellschaften haben nicht nur andere Formen der Arbeit
hervorgebracht, sie haben auch die Art und Weise veridndert, in der sich der gesell-
schaftliche Konsum vollzieht. Dabei stehen beide Komponenten in einem engen wech-
selseitigen Abhangigkeitsverhdltnis. Dies gilt vor allem im Bereich der interaktiven
Dienstleistungsarbeit, in der der Prozess der Produktion und der Prozess der Konsum-
tion zumindest partiell ineinander fallen.

Von einer dezidiert modernisierungskritischen Warte aus betrachtet erscheinen be-
stimmte Formen der Dienstleistungsorganisation, wie sie paradigmatisch in der Fast-
Food-Industrie vorzufinden sind, als kulturell entleerte Formen, die sich zudem durch
eine letztendlich enthumanisierende Praformierung des interaktiven Kontakts zwischen
Beschiftigten und Kunden auszeichnen. So oder so dhnlich kdnnte man die Weltsicht
auf den Punkt bringen, vor deren Hintergrund George Ritzer seine McDonaldisierungs-
these (vgl. Ritzer 1993) entworfen hat.

Der Begriff der McDonaldisierung bezeichnet dabei eine historische Entwicklung, in
der immer weitere Bereiche der Gesellschaft durch Dienstleistungsorganisationen ge-
priagt und okkupiert werden, die sich bei der Gestaltung von Dienstleistungssettings
am Ideal einer moglichst umfassenden Rationalisierung im Sinne einer technisch-
zweckrationalen Organisation sdmtlicher mit der Dienstleistung verbundener Prozesse
orientieren.'?

Die fortschreitende Rationalisierung von Dienstleistungssettings — und mit ihnen des
Konsums — ldsst sich laut Ritzer an vier Dimensionen festmachen, die er in idealtypi-
scher Weise in Gestalt der McDonalds-Filialen verwirklicht sieht. Die erste Dimension,
efficiency, bezieht sich auf den Prozessvollzug und besteht im Kern aus dem Versuch,
die Logik einer Prozessoptimierung aus der industriellen Produktion auf die Erbrin-
gung von Dienstleistungen anzuwenden. Calculability als zweite Dimension des iiber-
geordneten Rationalisierungsprozesses bedeutet eine moglichst weitgehende Quantifi-
zierung von Leistungen im Sinne eindimensionaler ZielgroBen (wie Menge, Gewicht,
Dauer), die Angebote vergleichbar und Leistungen messbar machen sollen, ohne dabei
freilich qualitative Aspekte in geeigneter Form mit in Rechnung stellen zu kdnnen. Die
dritte Dimension und ZielgroBe, predictability, driickt sich durch eine moglichst voll-
stindige Normierung von Leistungen und Prozessen aus, was nicht zuletzt zur Folge
hat, dass selbst die Interaktionen zwischen Beschéftigten und Kunden in Form von
Skripten standardisiert und damit einem Ablaufreglement unterworfen werden. Control

12 Mit dem Begriff des Dienstleistungssettings ist in diesem Zusammenhang die Konzeption einer Dienstleistung
einschlieBlich ihrer architektonischen, technischen und sozialen Rahmenbedingungen von Seiten des Dienst-
leistungsunternehmens gemeint. Aus der Sicht des Konsumenten umfasst dieses Setting also sowohl die Ein-
richtung und Ausstattung des konkreten Ortes, an dem die Dienstleistung an, fiir und mit ihm erbracht wird, als
auch das Dienstleistungsskript im Sinne eines ,,Normalablaufs“, und die darin angelegten Interaktionen mit den
Beschiftigten des Dienstleistungsunternehmens.
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through Nonhuman Technology als vierte und letzte Teildimension des Rationalisie-
rungsprozesses zielt darauf ab, das Restrisiko moglicher Skriptabweichungen durch die
beteiligten Akteure durch einen moglichst umfassenden Einsatz technischer System-
komponenten zu minimieren, was in letzter Konsequenz in vielen Fillen die Substituti-
on interaktiver Dienstleistungsprozesse durch den Einsatz von Maschinen, Automaten
oder IT-gestiitzten Anwendungen zur Folge hat.

Die These einer sich immer weiter ausbreitenden McDonaldisierung der Gesellschaft
ist in konzeptioneller Hinsicht weder auf bestimmte Unternehmen noch auf die Gas-
tronomie als Branche beschrdnkt. Es geht Ritzer vielmehr um eine generelle histori-
sche Entwicklungsthese, in der eine grundlegende Verdnderung der Organisation von
Dienstleistungen postuliert wird. Mit dieser sei immer auch eine zunehmende Verar-
mung des allgemeinen gesellschaftlichen Lebens verbunden, die eine vergleichbare
Unentrinnbarkeit anzunehmen droht wie das ,,stahlharte Gehduse der Horigkeit®, das
Max Weber in einer sich verselbstindigenden staatlichen Biirokratisierung angelegt
sah.

In einem spiteren Beitrag (Ritzer/Stillman 2001) wurde systematisch herausgearbeitet,
dass sich die unterstellten negativen Auswirkungen des diagnostizierten Entwicklungs-
prozesses an zwei Entwicklungsachsen festmachen lassen. Auf der einen Seite geht es
dabei um die zunehmende Ersetzung interaktiver Dienstleistungen durch technologie-
basierte Substitute. Auf der anderen Seite orientiere sich die Grundlogik der Dienst-
leistungsgestaltung im Zuge der wachsenden Moglichkeiten durch das Internet noch
mehr an den Rationalisierungsinteressen der Dienstleistungsunternehmen, als dies in
den zumindest immer noch durch menschliche Akteure gepréigten, interaktionsbasier-
ten Dienstleistungssettings der Fall gewesen sei. Hinter den Achsen social — non social
bzw. person-oriented — system-oriented steht dabei natiirlich immer auch eine norma-
tive Vorstellung ,,guter Dienstleistungen®, wie sie Ritzer am Beispiel des klassischen
Buchhéndlers illustriert. Dieser verfiigt im Idealfall sowohl iiber ein fundiertes litera-
risches Wissen als auch {iber ein gewisses Erfahrungswissen beziiglich der Vorlieben
seines Kundenstammes und konne deswegen im direkten Gesprach (social) auf die
je individuellen Bediirnisse seiner Kunden (person-oriented) eingehen, womit nicht
zuletzt lokale soziale Bande gestirkt und auf Dauer angelegte interpersonale Bezie-
hungen etabliert werden. Als Gegenpol zu dieser Form von Dienstleistung erscheint
die Buchbestellung im Internet, in der der Kunde letztlich nur mit einer technischen
Schnittstelle interagiert (non-social), deren Gestaltung sich in Zweifel eher an den Rati-
onalisierungsbediirfnissen des Dienstleistungsunternehmens orientiere (system-orien-
ted) als an den Bediirfnissen der Kunden.

Die grundsitzliche Kulturkritik, die von Anfang an in Ritzers McDonaldisierungsthese
angelegt war, wurde spéter noch einmal unter dem Schlagwort der ,,Globalization of
nothing® in Hinblick auf Globalisierungsphidnomene begrifflich gescharft und erweitert
(vgl. Ritzer 2004). Unter dem zugegeben etwas sperrigen Begriff ,,nothing* ist dabei
eine soziale Form zu verstehen, die zentralistisch erdacht und geplant wurde und damit
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eines wie auch immer gearteten unterscheidbaren substantiellen Kerns entbehrt (vgl.
Ritzer/Lair 2009: 32). Als empirisches Beispiel fiir ,,nothing* kann wiederum der Be-
such einer Filiale einer Fastfoodkette dienen, in der weder im Hinblick auf die Produkt-
palette, noch im Hinblick auf die Architektur und Inneneinrichtung, und aufgrund von
Uniformen und Interaktionsskripten im Zweifel nicht einmal {iber die Beschiftigten
auf den Ort geschlossen werden kann, an dem sich das Schnellrestaurant befindet.' Vor
dem Hintergrund eines kulturellen wie geschiftsstrategischen Imperialismus wiirden
sich Dienstleistungsangebote, die sich durch eine hohes Mal} an ,,nothingness* im Hin-
blick auf die Logik ihrer Gestaltung auszeichnen, mittlerweile global ausbreiten und
dabei in verstarktem Mal3e lokale Alternativen, die sich durch einen kulturell-reichhal-
tigen substantiellen Kern (,,something®) auszeichnen, verdrangen. McDonaldisierung
und die globale Ausbreitung mcdonaldisierter Dienstleistungsangebote bedingen in
Ritzer’s Lesart also eine kulturelle Verarmung, die sich besonders auf den Varianten-
reichtum und die je lokale Authentizitit der Konsummoglichkeiten auswirkt.

3.3.2 Disneyization of Society

Eine gewisse Wahlverwandtschaft zur McDonaldisierungsthese weist Alan Brymans
Konzept der ,,.Disneyization of Society* auf (vgl. Bryman 1999, 2004). Auch Bryman
geht es nicht so sehr darum, ein auch fiir sich allein betrachtet sicherlich schon in-
teressantes gesellschaftliches Phdnomen wie die Disney-Freizeitparks zu analysieren,
sondern darum, generelle Entwicklungstendenzen im Bereich des gesellschaftlichen
Konsums und seiner Gestaltung herauszuarbeiten. Disneyization kann aus dieser Per-
spektive als ein genereller Trend in Hinblick auf die Gestaltung von Konsumwelten
verstanden werden, der sich, wiederum ganz dhnlich wie bei der McDonaldisierungs-
these, noch einmal in unterschiedliche Dimensionen aufgliedern ldsst. Wahrend mcdo-
naldisierte Angebote in ihrer Standardisierung und Uniformitét aus der Perspektive der
Konsumenten in erster Linie deren Bediirfnis nach Berechenbarkeit und Verlisslichkeit
bedienten, gehe es bei der Disneyization von Konsumangeboten im Kern darum, kiinst-
liche Erlebniswelten zu kreieren, die einen tempordren Ausstieg des Konsumierenden
aus seiner alltidglichen Lebenswelt ermdglichen. Dies vollzieht sich zunédchst mit Hilfe
einer Rahmengeschichte (theming), die den eigentlichen konsumtorischen Akt beglei-
tet und dabei gleichzeitig aufladt — als empirisches Anschauungsmaterial dienen hier
beispielsweise die Themenhotels in Las Vegas oder internationale Restaurantketten
wie Hard Rock Cafe oder Planet Hollywood. In vielen Féllen verschwimmen in den
entsprechend narrativ wiederverzauberten ,,Kathedralen des Konsums*“!'* die Grenzen
zwischen konsumtorischen Einzelakten, wie der Nahrungsaufnahme, der Teilnahme an

13 Der Ort der Dienstleistung liefe sich im Falle einer ,,something“-Dienstleistung sowohl geografisch wie kultu-
rell bestimmen, da er letztlich das gesamte sozio-kulturelle Geprige umfasst, das sich nicht zuletzt am regiona-
len Selbstversténdnis seiner Bewohner festmacht (freilich nur insofern diese noch eine regionale Verwurzelung
aufweisen).

14 Als Beispiele fiir Konsumkathedralen werden in der entsprechenden Literatur neben Freizeitparks vor allem
Shopping-Malls, Hotel- und Casinokomplexe, Cluburlaubsareale und Kreuzfahrtschiffe genannt.
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Unterhaltungsangeboten und dem Erwerb von materiellen Giitern, zu einer Form des
multidimensionalen Hyperkonsums (hybrid consumption). Einen besonderen Stellen-
wert nehmen in diesem Zusammenhang Merchandising-Produkte ein, die dabei einen
ebenfalls uneindeutig-hybriden Status zwischen eigentlichem Konsumgegenstand und
materialisiertem Verweis auf den Gesamtkonsumzusammenhang einnehmen — und de-
ren Tauschwert sich nicht selten fast ausschlieBlich aus ihrem Zeichenwert im Rahmen
eines weitestgehend selbstbeziiglich gewordenen konsumkulturellen Kosmos erkliaren
lasst. In ihrer Kombination bilden theming, hybrid consumption und merchandising da-
mit die Rahmung fiir ein umfassendes Konsumerlebnis, das weit {iber ein Verstindnis
von Konsum als Befriedigung existenzieller Bediirfnisse hinausreicht.

3.3.3 McDonaldisation, Disneyization und Arbeit

Sowohl die McDonaldisierungs- als auch die Disneyization-These beziehen sich im
Kern auf die Entwicklung des gesellschaftlichen Konsums und die strategische Gestal-
tung von Konsumangeboten durch Unternehmen. Wahrend in der McDonaldisierungs-
these ein besonderer Schwerpunkt auf die Standardisierung von integrierten Produk-
tions- und Konsumprozessen im Sinne eines organisationalen Rationalisierungskalkiils
gelegt wird, steht in der Disneyization-These die Logik der Ausgestaltung von Kon-
sumwelten im Vordergrund, deren besonderer Reiz in dem tibergreifenden Erlebniswert
bestehen soll, der die konsumtorischen Einzelakte umschlief3t. Dabei sind beide Trends
nicht als distinkt zu begreifen: Wéahrend hochgradig standardisierte Angebote in vielen
Fillen in ein Theming im Sinne der Disneyization-These eingebettet sind, weisen die
unterschiedlichen Konsumangebote innerhalb hybrider disneyisierter Konsumsphéren
nicht selten ein hohes Mal3 an Rationalisierung im Hinblick auf ihre Organisation auf
(vgl. Bryman 1999).

Beiden Organisationsprinzipien gemein ist in jedem Fall, dass sie nicht ohne Folgen
fiir die Gestaltung der sich in ihnen vollziehenden Dienstleistungstitigkeiten bleiben.
Ritzer sieht dabei fiir das Feld der nach dem McDonaldisierungsmuster rationalisierten
Tétigkeiten in erster Linie die Gefahr einer zunehmenden Dequalifizierung der Arbeit,
die sich sowohl aus der Standardisierung der Dienstleistungsprozesse als auch aus ihrer
zunehmenden technischen Kontrolle ergibt. Wo der menschliche Faktor in erster Linie
als potentielle Fehlerquelle wahrgenommen werde, liegt schlieBlich nichts néher als die
Handlungsspielrdume der Beschéftigten soweit wie moglich einzuschrianken.

Das grundlegende Charakteristikum der Arbeit in disneyisierten Dienstleistungen be-
stehe laut Bryman hingegen in ihrem performativen Charakter (vgl. Bryman 2004).
Hier sei weniger echte Authentizitdt gefordert, sondern vielmehr ein Rollenhandeln
im Sinne und unter den Vorzeichen der narrativen Rahmung, unter der sich die Dienst-
leistungsinteraktion vollzieht. So zeichne sich die Arbeit in disneyisierten Systemen
ebenfalls oft durch rigide Skripten im Hinblick auf das Verhalten der Beschiftigten und
entsprechende Gefiihlsregeln (Hochschild) aus, die dem Arbeitsvollzug nahe an die
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Logik einer Auffiihrung im Sinne eines Schauspiels fiihre. Die Entfremdungstenden-
zen, die fiir die Beschiftigten mit dieser Form von Arbeit einhergehen kénnen, wurden
in der service-work-Forschung im Rahmen mehrere wissenschaftlicher Arbeiten schon
friith kritisch beleuchtet (vgl. van Maanen 1991, The Project on Disney 1995).

3.4 Neue und alte Ungleichheiten auf Dienstleistungsarbeitsmarkten

Wenn es in der deutschen Debatte um die Zukunft von Arbeit und Beschiftigung in
einer mehr und mehr durch ,,’tertidre’ Tétigkeiten im weitesten Sinne* (Deutschmann
2002: 8) gepragten Gesellschaft geht, dann steht dabei meist die Frage im Mittelpunkt,
wie der Bedarf der Wirtschaft an moglichst gut ausgebildeten Fachkriften gedeckt wer-
den kann. Der Umstand, dass gerade in hochentwickelten Gesellschaften nicht nur in
der Sphére der Produktion, sondern auch in der Sphédre der privaten Reproduktion'®
personelle Deckungsliicken entstehen konnen, scheint hingegen nur mit erheblichen
Verzogerungen in das allgemeine Bewusstsein einzusickern — was nicht zuletzt dem
konservativen deutschen Wohlfahrtsregime (vgl. Esping-Anderson 1990) geschuldet
sein diirfte, in dem die Verantwortung fiir reproduktive Leistungen immer noch primér
auf die Familie {ibertragen und damit (durchaus auch in einem normativen Sinne) pri-
vatisiert ist. Entsprechend erscheint die Kommodifizierung von Reproduktionsarbeit
in Form von haushaltsnahen Dienstleistungen auf der kulturellen Ebene oft nach wie
vor als begriindungspflichtig und die Frage, ob es sich bei entsprechenden Téatigkeiten
tiberhaupt um Arbeit im ,eigentlichen’ Sinne handelt, als zumindest diskussionswiirdig
(vgl. dazu z.B. Geissler 2010, Lutz 2010).

Im Gegensatz dazu zeichnet sich das liberale Wohlfahrtsregime der Vereinigten Staa-
ten traditionell durch einen systematischen Riickgriff der Mittel- und Oberschicht auf
erwerbsformig erbrachte haushaltsnahe Dienstleistungsarbeit aus. Diese werden in der
Regel von den Angehorigen weniger privilegierter sozialer Gruppen geleistet. Die in
Berkeley lehrende Soziologin Evelyn Nakano Glenn hat in ihren historischen Studien
(vgl. Glenn 1996, 2002) herausgearbeitet, dass sich im Laufe des 20. Jahrhunderts in
den USA ein System der doppelten Arbeitsteilung entwickelt hat, das auf zwei mitein-
ander verzahnten Deprivationslinien basiert. Die erste Deprivationslinie verlduft dabei
entlang der Geschlechtergrenze und driickt sich in dem auch jenseits der USA bekann-
ten Rollenmuster aus, das Ménnern einen privilegierten Zugang zu bezahlter Erwerbs-
arbeit ermdglicht, wahrend Frauen die Verantwortung fiir die unbezahlte Reproduk-
tionsarbeit zugewiesen wird. Die zweite — und lange auch innerhalb des kritischen
feministischen Diskurses kaum thematisierte — Deprivationslinie verlduft hingegen in-
nerhalb des weiblichen Geschlechts: zwischen den Mittel- und Oberschichtsfrauen und

15 Waihrend der Begrift der Reproduktion bei Marx ,,die Wiederherstellung oder -beschaffung von Wirt-
schaftsgiitern und Reproduktionsfaktoren, ebenso aber auch notwendige Tatigkeiten der Person wie
Erndhrung und Erholung oder die Zeugung der nédchsten Arbeitergeneration sowie deren Versorgung™
(Jurgens 2010: FN 3) umfasst, verstehen wir unter privater Reproduktion nur die zweite Dimension — un-
abhéngig davon, ob dabei tatsdchlich Arbeitskraft geschaffen wird.
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ihren in der Regel ebenfalls weiblichen Hausangestellten (domestic worker), die sie bei
der Bewiltigung ihrer oft umfangreichen reproduktiven und reprédsentativen Verpflich-
tungen unterstiitzen. Wahrend die (weilen und in der Regel gut ausgebildeten) Hausar-
beitgeberinnen ihre eigenen Lebensbedingungen und gesellschaftlichen Teilhabechan-
cen durch den Riickgriff auf die Arbeitskraft ihrer (meist farbigen und/oder schlechter
ausgebildeten) Haushaltshilfen systematisch verbessern konnten, sahen sich letztere
mit der doppelten Herausforderung konfrontiert, neben der vergleichsweise schlecht
bezahlten Reproduktionsarbeit im Haushalt ihrer Arbeitgeberinnen auch noch die Re-
produktionsanforderung der eigenen Familie zu bewaltigen — falls die Arbeits- und Le-
bensbedingungen der Hausangestellten ein eigenes Familienleben {iberhaupt zulieBen.

Mit ihren Studien zur historischen Genese eines Systems der doppelten Benachteili-
gung weiblicher domestic worker hat Nakano Glenn einen gemeinsamen Bezugspunkt
geschaffen, an den in der weiteren Debatte auf unterschiedliche Weise angeschlossen
wurde. Ein primir empirisch ausgerichteter Forschungsstrang beschiftigt sich dabei
unter dem Schlagwort der Global Care Chains mit den Arbeits- und Lebensbedingun-
gen von Arbeitsmigrantinnen, die in den Haushalten berufstétiger Miitter fiir diese die
Betreuung der Kinder und dariiber hinausgehende Reproduktionstitigkeiten tiberneh-
men. Im zweiten, auch theoretisch einflussreichen Forschungsstrang werden unter dem
Begriff der Intersektionalitit die ethnien-, klassen- und geschlechtsbezogenen Un-
gleichheitsverhéltnisse auf unterschiedlichen service-work-Arbeitsmirkten analysiert.

3.41 Global Care Chains

Das System der doppelten gesellschaftlichen Arbeitsteilung, das sich Glenns histori-
schen Studien zufolge im 20. Jahrhundert in den Vereinigten Staaten herausgebildet
hatte, ist zu Beginn des 21. Jahrhunderts keineswegs obsolet geworden, sondern scheint
sich als durchaus zweifelhaftes ,,Erfolgsmodell* in weiteren Bereichen der Ersten Welt
auszubreiten (vgl. z.B. Ehrenreich/Hochschild 2004; Parrefias 2009). Damit verbun-
den sind Migrationsbewegungen im Bereich der Care-Arbeit, fiir deren Beschreibung
sich in der allgemeinen Debatte der Begriff der Global Care Chains'® eingebiirgert hat.
Der Begriff der Global Care Chain bezeichnet dabei einen transnationalen sozialen
Verflechtungszusammenhang, der sich iiber mehrere, multilokal verortete Familien-
systeme erstreckt und dabei besonders deren weibliche Mitglieder betriftt: ,,Eine dltere
Tochter aus einer armen Familie, die sich um ihre Geschwister kiimmert, wihrend ihre

16  Gepragt wurde der Begrift der Global Care Chains wiederum durch Arlie Hochschild (vgl. Hochschild
2000), die wie beschrieben auch schon fiir das Konzept der Emotionsarbeit verantwortlich zeichnet. Die
Ubersetzung in Globale Betreuungsketten hat sich auch innerhalb der deutschen Rezeption und Debatte
zum Thema (vgl. z.B. Lutz 20006) bis jetzt kaum durchgesetzt.
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Mutter sich als Nanny' um die Kinder einer anderen Frau kiimmert, die sich ihrer-
seits als Arbeitsmigrantin um das Kind einer Familie in einem reichen Land kiimmert.*
(Hochschild 2000: 131, Ubersetzung tb).

Der steigende Bedarf an erwerbsformig erbrachten Care-Leistungen in den reichen
Staaten, der primér aus der erweiterten Erwerbsbeteiligung von Frauen resultiert'®, be-
wirkt also eine Sogwirkung auf potentielle Care-Arbeiterinnen aus drmeren Landern,
die — selbst in der Regel gut ausgebildet — in der Ubernahme der Nanny-Rolle im
Ausland Chancen sehen, den eigenen Familienverbund zu unterstiitzen. Obwohl das
durchschnittliche Einkommen der Care-Migrantinnen in den reichen Nehmerlédndern
weit unter dem Kostenniveau vergleichbarer Leistungen durch inldndische Beschéftig-
te liegt (falls ein entsprechendes Angebot liberhaupt vorhanden ist), reicht die Diffe-
renz zwischen diesem Einkommen und den Kosten einer Nanny im Herkunftsland im
besten Fall aus, um den zuriickgelassenen Kindern eine gute Schulbildung und damit
die Voraussetzungen fiir eine erfolgreiche Zukunft zu ermdglichen.

Was mit Blick auf die Erwerbs- und Ausbildungsmoglichkeiten der Beteiligten viel-
leicht sinnvoll erscheint, hinterldsst — so die empirischen Ergebnisse aus der Global
Care Chain-Forschung — allerdings in vielen Féllen emotionale Verwundungen auf al-
len Seiten: bei den arbeitenden Miittern in den reichen Staaten, weil diese nicht selten
trotz der Beschiftigung einer Nanny das Gefiihl haben, ihren Kindern nicht das Opti-
mum an Betreuung zukommen zu lassen (vgl. Macdonald 1996, 2010), aber auch, weil
sie mit Blick auf die Lebenssituation der Nannies ein schlechtes Gewissen haben; bei
den emigrierten Care-Arbeiterinnen, weil diese oft jahrelang nicht in ihr Herkunftsland
zuriickkehren und die Beziehung zu ihrer Familie so im besten Fall telefonisch und iiber
das Internet aufrecht erhalten konnen; bei den angeheuerten Nannies im Herkunftsland,
die sich in der selben Zwickmiihle zwischen 6konomischem Kalkiil und emotionalen
Kosten befinden, wie die emigrierten Care-Arbeiterinnen; und nicht zuletzt bei simt-
lichen Kindern entlang der transnationalen Betreuungskette, die letztlich alle in mehr
oder weniger starkem Maf3e auf die Betreuung durch ihre leibliche Mutter als primére
Bezugsperson verzichten miissen.

17 Der Begriff der Nanny umfasst sowohl ein Tétigkeitsfeld als auch ein spezifisches Set an Rahmenbedin-
gungen, in welchen die entsprechenden Tatigkeiten erbracht werden. Nannies betreuen die ihnen anver-
trauten Kinder, iibernehmen aber hdufig auch Aufgaben, die iiber die Kinderbetreuung hinausgehen (Ein-
kaufen, Kochen, Waschen, Putzen, Biigeln, etc.) und verbringen entsprechend einen erheblichen Teil ihres
Lebens im Haushalt und im unmittelbaren Kontakt mit der Familie, die sie beschiftigt. Hieraus ergibt sich
nicht selten ein uneindeutiger — und nicht selten als belastend erlebter — Doppelstatus als ,,gewerbliches
Familienmitglied* (vgl. hierzu auch Macdonald 2010).

18  Um Missverstdndnissen vorzubeugen sei an dieser Stelle festgestellt, dass die Autoren keineswegs der
Meinung sind, dass die steigende Erwerbsbeteiligung von Frauen an sich ein Problem darstellt. Das
Problem besteht vielmehr in der Vereinbarkeit von beruflichen und privaten Anforderungen, wozu Gesta
Esping-Andersen treffend bemerkt: “Women are the vanguards of post-industrial change and a positive-
sum future hinges therefore on our ability to reconcile family formation with women’s quest for economic
independence.” (Esping-Andersen 2006: 66)
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Eine besondere gesellschaftspolitische Brisanz bekommt das Phdnomen der Global
Care Chains noch einmal durch den Umstand, dass der oft ungeklérte aufenthalts- und
arbeitsrechtliche Status der migrierten Care-Arbeiterinnen in den ,,Nehmerlandern®
bewirkt, dass sich diese in einer rechtlichen Grauzone bewegen, was ihre Handlungs-
fahigkeit selbst in ausbeuterischen Arbeitsverhdltnissen stark beschrankt (vgl. Parrenas
2009). Vor diesem Hintergrund erscheint vor allem das liberale Wohlfahrtsregime als
parasitir, da der gesellschaftliche Bedarf an Care-Leistungen, der aufgrund fehlender
staatlicher Betreuungsangebote nicht befriedigt werden kann, iiber den Import von
Care-Arbeitskraft gedeckt wird, ohne addquate Arbeits- und Lebensbedingungen fiir
die Trager dieser Care-Arbeitskraft sicherzustellen. Letztendlich zahlen hier also die
schwiéchsten Glieder der Kette die Zeche fiir die nach wie vor ungeldste Frage nach
einer nachhaltigen privaten Reproduktion in den Léndern der Ersten Welt.

3.4.2 Intersektionalitatsforschung

Die doppelte Deprivation vornehmlich weiblicher und nicht-weiler domestic wor-
ker in der amerikanischen Gesellschaft und ihre Fortsetzung in einem mittlerwei-
le global gewordenen System von Care-Arbeitsmigrationsstromen ldsst sich als
empirisches Beispiel fiir ein Thema begreifen, das in der Diskussion gesellschaftlicher
Ungleichheitsverhéltnisse mittlerweile eine zentrale Stellung eingenommen hat: die
Erforschung der Uberschneidung unterschiedlicher Diskriminierungslinien, die unter
dem Begriff der Intersektionalitit mittlerweile als eigenstidndiges Forschungsparadig-
ma begriffen werden kann (vgl. Knapp 2005, Klinger et al. 2007).

Der historische Ausgangspunkt fiir die Entwicklung des Intersektionalititsansatzes
kann dabei als Infragestellung zentraler Differenzsetzungen vorangegangener Logiken
der Erforschung gesellschaftlicher Diskriminierungsformen verstanden werden. Im
Rahmen dieser kritischen Revision wurde thematisiert, dass klassische Kategorisierun-
gen innerhalb der Debatte, die sich in der Regel entweder auf das Geschlecht (weiblich
vs. mannlich), auf die Klassenzugehorigkeit (Unterschicht vs. Mittel- und Oberschicht)
oder die Ethnie (weil} vs. farbig) bezogen hatten, kaum geeignet erschienen, um die
spezifischen Lebenslagen und Diskriminierungserfahrungen von Menschen gerecht zu
werden, die sich durch eine ganz spezifische Kombination dieser Merkmale auszeich-
nen, die also als personale Kreuzungspunkte (,,intersection) unterschiedlicher Diffe-
renzierungslinien begriffen werden kdnnen.

Die Effekte dieser Merkmale kdnnten, um es in der Sprache der Statistik zu beschrei-
ben, nicht in Form von additiven Modellen dargestellt werden, sondern verlangten nach
einer Logik der Beschreibung, mit der die Interaktionseffekte zwischen den einzelnen
Merkmalen beschreibbar gemacht werden konnen (vgl. McCall 2005). So zeichne sich
die Lebenslage schwarzer Frauen der Unterschicht beispielsweise durch ganz eigene
Charakteristika aus, die sich nicht als ,,typisch fiir Schwarze* plus ,,typisch fiir Frauen*
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plus ,.typisch fiir Angehorige der Unterschicht™ begreifen lieen, sondern — im besten
Fall — als ,,typisch flir schwarze Frauen der Unterschicht*."®

Methodologisch hat die Umstellung auf eine intersektionale Forschungsperspektive
zur Folge, dass immer mehrere Unterscheidungsdimensionen gleichzeitig zu beachten
sind. In der qualitativen Forschung kann dies beispielsweise bedeuten, im Rahmen
von Fallstudien auf feinkornigere Sampling- und Analyseverfahren umzustellen; in der
quantitativen Forschung folgt aus der Perspektive hingegen ein komparativer Ansatz,
der im Hinblick auf die Schédtzung von Interaktionseffekten allerdings voraussetzt,
auch tatsdchlich alle Merkmale in verschiedener Auspragung vorliegen zu haben.

Vor dem Hintergrund der dargestellten theoretischen Perspektive und mit Hilfe der
entsprechenden Methoden konnten im Hinblick auf die Arbeitsmarktrelevanz unter-
schiedlicher askriptiver Merkmale interessante Ergebnisse erzielt werden. So konnte
Leslie McCall (2001) auf der Basis statistischer Auswertungen nachweisen, dass sich
Einkommensungleichheiten zwischen Ménnern und Frauen, Angehorigen unterschied-
licher Ethnien und unterschiedlichen Bildungsschichten in unterschiedlichen Regionen
der Vereinigten Staaten heterogen darstellten. Im Hinblick auf das beriihmte Gender
Pay Gap bedeutet dies, dass bestimmte ,,6konomische Umfelder Vorteile fiir bestimmte
Gruppen von Frauen produzieren, wihrend gleichzeitig Nachteile fiir andere Gruppen
von Frauen im Vergleich zu dhnlich situierten Méannern entstehen* (McCall 2005: 1790,
Ubersetzung tb). Dies widerspricht der These einer eindimensionalen Schlechterstel-
lung von Frauen im Hinblick auf das Einkommen — was allerdings nicht bedeutet, dass
nicht nach wie vor gilt, dass Frauen in Summe schlechter verdienen als Méanner.

Im Hinblick auf die Zusammensetzung des US-amerikanischen emotional proletariats,
also derjenigen Beschiftigten innerhalb des service proletariats, die unternehmenssei-
tig gesetzten Gefiihlsregeln (vgl. Kap. 3.1) gehorchen miissen, ergab eine mehrdimen-
sionale Analyse im Sinne des Intersektionalititsansatzes nicht nur, dass Frauen dort
doppelt so stark vertreten sind wie Méanner, sondern gleichzeitig ethnische Differenzen,
die sich als eine relative Uberreprisentanz schwarzer und lateinamerikanischer Frauen
im Vergleich zu weiflen und asiatischen (vgl. Macdonald 2009: 118f) darstellen. Die
besonderen Belastungsformen, die dem Konzept der Emotionsarbeit zufolge mit der
Kommodifizierung von Gefiihlen verbunden sein konnen, sind also sowohl im Hin-
blick auf das Geschlecht als auch auf die ethnische Zugehorigkeit der Emotionsarbei-
ter ungleich verteilt, wobei schwarze und lateinamerikanische Frauen in Relation die
hochsten Lasten tragen.

19  Die amerikanische Rechtswissenschaftlerin Kimberl¢ Crenshaw, auf die der Begriff der Intersektionalitit zu-
riickgeht, illustrierte entsprechende Wirkmechanismen an einer Reihe von juristischen Verfahren, in denen es
um die spezifische Benachteiligung schwarzer Frauen ging. Dabei kommt sie zu folgendem zentralen Ergebnis:
»-Schwarze Frauen erfahren manchmal Diskriminierungen wie sie weifle Frauen erfahren; manchmal machen sie
ganz dhnliche Diskriminierungserfahrungen wie schwarze Ménner. Oft erfahren sie eine doppelte Diskriminie-
rung — die kombinierten [aufaddierten, tb] Effekte von Diskriminierung aufgrund ihrer Rasse und aufgrund ihres
Geschlechts. Und manchmal erfahren sich Diskriminierung als schwarze Frauen — nicht als Summe rassistischer
und sexistischer Diskriminierung, sondern als [spezifische, tb] Diskriminierung schwarzer Frauen (Crenshaw
1989: 149, Ubersetzung tb)
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Im Rahmen einer qualitativen Interviewstudie mit arbeitslosen Madnnern aus der Arbei-
terklasse konnte Nixon (2009) zeigen, dass diese starke Vorbehalte gegen eine Beschif-
tigung in typischen service-work-Bereichen haben, weil sich die dort herrschenden Er-
wartungen im Hinblick auf das Verhalten und die damit verbundene Emotionsarbeit
kaum mit ihrem klassenspezifischen Habitus einer spezifischen ,,working-class mascu-
linity* in Einklang bringen lassen. Im Hinblick auf ein Verstindnis von Ménnlichkeit
und ménnlicher Arbeit, das auf korperlicher Anstrengung, Stiarke und der heroischen
Uberwindung von Widerstiinden beruht, gefihrden die Anforderungen in den als weib-
lich und servil verstandenen Tétigkeitsfeldern des Servicesektors das Selbstbild der
Arbeiterklasseménner in seinem innersten Kern (siche hierzu auch McDowell 2003).
Dieser Befund deckt sich in gewisser Weise mit der im Abschnitt zum aesthetic-labour-
Konzept vorgestellten Vermutung, dass ein Arbeiterklassen-Habitus negative Auswir-
kungen im Hinblick auf die selbst wahrgenommene und zugeschriebene Beschéfti-
gungsfahigkeit in den dienenden Dienstleistungsberufen habe (vgl. Kap. 3.3).

In der Summe ermdglicht die Anwendung einer intersektionalen Forschungsperspekti-
ve also nicht zuletzt eine Sensibilisierung fiir die vielfaltigen Effekte, die sich aus der
je spezifischen Kombination von Merkmalen und Gruppenzugehdorigkeiten fiir die Ar-
beitsmarktchancen und —risiken unterschiedlicher gesellschaftlicher Subpopulationen
ergeben.

3.5 Service worker resistance

Wenn service work sich schon definitorisch durch die dienende bzw. sorgende Rol-
le der Beschéftigten im Umgang mit ihren Kunden auszeichnet und sich gleichzeitig
ein nicht unerheblicher Teil der service-work-Forschung mit den Anforderungen und
Zumutungen beschéftigt, denen sich die service worker im Rahmen ihrer Tatigkeit
ausgesetzt sehen, so ldsst dies zunédchst einmal nichts Gutes fiir die Frage nach den
Widerstandspotenzialen innerhalb des service proletariats vermuten. Allerdings ist es
keinesfalls so, dass service worker ihre Tétigkeiten ausschlieBlich durchleiden wiirden
und den Vorgaben und Kontrollversuchen durch das Management nichts entgegenzu-
setzen hédtten; und auch auf der Ebene der kollektiven Interessenvertretung gibt es im
Bereich der service-work-Tétigkeitsfelder durchaus Potenziale, die im Sinne einer ar-
beitspolitischen Gestaltung von Arbeitsbedingungen genutzt werden koénnen — auch
wenn es hierfiir bisweilen anderer Formen und Strategien bedarf als diejenigen, die in
der klassischen industriellen Produktionsarbeit gebrauchlich sind.

3.51 Das Dienstleistungsdreieck: Zwickmuhle oder Chance?

Der iiberwiegende Teil der service-work-Tétigkeiten stellt sich als Arbeit im Kunden-
kontakt dar. Mit Blick auf die Machtverhiltnisse im Arbeitsprozess hat dies zur Folge,
dass sich das klassischerweise dualistische Verhéltnis von Kapital und Arbeit, Arbeit-
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geber und Arbeitnehmer bzw. auf der Ebene der konkreten Arbeit, von Management
und Beschiftigten, durch die Kundenseite in ein Dreiecksverhiltnis verwandelt. Zu-
nichst einmal konnte man vermuten, dass sich die Position der Beschiftigten durch
diesen Umstand noch einmal verschlechtert, haben sie es doch im Hinblick auf die
Wiinsche, Vorgaben und Anforderungen von Vorgesetzen und Kunden im schlimmsten
Falle mit ,,two bosses* zu tun (vgl. Fuller/Smith 1991).

Allerdings wurde im Rahmen ethnografischer Studien zur Arbeitswirklichkeit in ser-
vice-work-Tétigkeitsfeldern rasch deutlich, dass sich das Dienstleistungsdreieck nicht
zwangsldufig und ausschlieBlich als Zwickmiihle fiir die Beschéftigten entpuppen
muss. Ganz im Gegenteil resultieren aus den besonderen Spezifika von Arbeit im Kun-
denkontakt mitunter Freirdume, die von den Beschiftigten gezielt zur Verfolgung und
Durchsetzung eigener Interessen genutzt werden konnen. So hat Robin Leidner im Rah-
men ihrer Untersuchung zu den Arbeitsbedingungen bei McDonalds herausgearbeitet,
dass die Kontrolle des Verhaltens und der Emotionsdarstellung der Beschiftigten bei
weitem nicht immer die totalitdren Ziige aufweist, die man mit Blick auf Konzepte wie
die McDonaldisierungsthese oder das Konzept der Emotionsarbeit vermuten konnte
(vgl. Leidner 1993, 1996). Auf der Basis einer empirischen Studie im exklusiven Ein-
zelhandel haben Johnston und Sandberg (2008) gezeigt, dass das komplexe Verhiltnis
wechselseitiger Abhidngigkeit zwischen Management, Kunden und Beschéftigten von
letzteren durchaus im Sinne der eigenen Interessen genutzt werden kann, wenn An-
forderungen des Management etwa mit dem Argument gegenldufiger Kundeninteres-
sen abgewehrt oder als iiberzogen wahrgenommene Kundenwiinsche mit Verweis auf
Vorgaben durch Vorgesetzte abgewiesen werden. Auch bieten viele Dienstleistungs-
settings fiir die Beschaftigten die Moglichkeit, in Form kollegialer Unterstiitzung auf
unangenehmes, aggressives oder sogar verletzendes Kundenverhalten zu reagieren und
entsprechende ,,communities of coping* (vgl. Korczynski 2003) zu etablieren.

In diesem Zusammenhang sei allerdings darauf verwiesen, dass die Kunden in der in-
teraktiven Dienstleistungsbeziehung nicht ausschlieBlich als Problem fiir die Beschéf-
tigten in Erscheinung treten, sondern immer auch als Quellen von Freude und Arbeits-
zufriedenheit fungieren konnen, wenn die Beschéftigten das Gefiihl haben, fiir ihre
Leistungen eine angemessene Wertschitzung zu erfahren (vgl. Korczynski 2009). Die
unmittelbare Arbeitspraxis der interaktiven Dienstleistungsarbeit stellt sich also nicht
notwendigerweise so dar, dass die Beschéftigten zwischen den Vorgaben des Manage-
ments und den Wiinschen und Bediirfnissen der Kunden zerrieben werden.

Allerdings stof3t die mikropolitische Gestaltbarkeit der Arbeit regelméBig an ihre Gren-
zen, wenn defizitire Rahmenbedingungen und Ressourcenausstattung innerhalb des
Dienstleistungssettings in einer letztlich systematischen Uberforderung der Beschif-
tigten miinden (vgl. Birken et al. 2012). Entsprechende Schieflagen lassen sich nicht
ohne Formen der kollektiven Interessenvertretung bearbeiten, wobei jedoch wiederum
die Spezifika von service-work-Tatigkeitsfeldern zu beachten sind, wie im folgenden
Abschnitt dargestellt werden wird.
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3.5.2 Service work und kollektive Interessenvertretung

Die strukturellen Rahmenbedingungen und spezifischen Arbeitsinhalte vieler service-
work-Tétigkeiten stellen fiir ein Verstdndnis von Arbeit, das sich nach wie vor am Be-
zugsrahmen und der historischen Entwicklung der industriellen Produktion orientiert,
eine gewisse Herausforderung dar. Mit Blick auf die Frage der kollektiven Interessen-
vertretung entspricht dem berithmt gewordenen Satz des damaligen BDI-Présidenten
Hans-Olaf Henkel, dass wir nicht davon leben konnten, uns alle gegenseitig die Haare
zu schneiden, in gewisser Weise das Zitat eines amerikanischen Gewerkschaftsfiihrers,
der glaubt, ,,we’ll never build a real labor movement with a bunch of nurses* (zitiert
nach Cobble 2009: 153).

Dabei ist zundchst tatsdchlich festzuhalten, dass sich viele service-work-Téatigkeiten
durch Merkmale auszeichnen, die der klassischen Industriearbeit — gedacht als ide-
ales Terrain gut organisierbarer Arbeitnehmerinteressen — diametral entgegenlaufen:
Viele Dienstleistungstatigkeiten finden in Privathaushalten oder an wechselnden Ein-
satzorten statt, so dass kein Betrieb als konkreter Ort und sozialer Bezugsrahmen der
kollektiven Interessenvertretung existiert. Ein nicht unerheblicher Teil gerade der bes-
ser ausgebildeten weiblichen Dienstleistungsbeschéftigten nehmen ihre Tétigkeit nicht
als lebenslanges Schicksal wahr, sondern als transitorische biographische Etappe (vgl.
Mcdonald 1996, Mcdonald/Merrill 2009), was haufig zur Folge haben diirfte, dass sich
die Motivation fiir ein arbeitspolitisches Engagement in Grenzen hélt. Zudem bewirkt
der dienende und sorgende Charakter vieler service-work-Tatigkeiten, dass sich eine
simple Gegeniiberstellung von Arbeitgeberinteressen und Arbeitnehmerinteressen an
der Sorge der Beschiftigten um die Belange der Kunden und — vor allem — Klienten
und Patienten bricht (vgl. Cobble/Merrill 2009).

Allerdings haben die beschriebenen strukturellen Merkmale keineswegs dazu gefiihrt,
dass kollektive Formen der Interessenvertretung in den Dienstleistungssektoren keine
Rolle spielen wiirden. Ganz im Gegenteil zeigen gerade Dienstleistungsbeschéftigte im
offentlichen Sektor sowohl in den Vereinigten Staaten als auch in Europa einen Orga-
nisierungsgrad, der den der Beschiftigten in der Produktion oft bei weitem tibersteigt
— freilich immer noch auf durchaus ausbaufiahigem Niveau.

Gerade die Erfahrungen in den Vereinigten Staaten machen jedoch deutlich, dass die
kollektive Interessenvertretung von service-work-Beschiftigten verdnderter Formen
und Strategien bedarf, wenn sie erfolgreich sein soll. Diese Ansétze beziehen sich dabei
gerade auf die oben dargestellten Besonderheiten vieler service-work-Tétigkeiten. So
konnte der raumlichen Zergliederung der Einsatzorte des betroffenen Reinigungsper-
sonals im Rahmen der mittlerweile berithmt gewordenen ,,Justice for Janitors“-Kam-
pagne (vgl. Howley 1990) mit einer Strategie begegnet werden, die auf den gesamten
regionalen Arbeitsmarkt fiir Reinigungskrifte abzielte. In einem weiteren Fall konnten
fiir das Kinderbetreuungspersonal in einer Region bessere Arbeitsbedingungen erreicht
werden, indem die Eltern der zu betreuenden Kinder in die Kampagne involviert wur-
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den. In diesem Fall wurde das Ziel besserer Arbeitsbedingungen mit dem Ziel einer
besseren Betreuungsqualitdt verkniipft, so dass sichergestellt werden konnte, dass die
Ergebnisse der Kampagne nicht zu Lasten der Kinder gehen wiirden und die Eltern
gleichzeitig fiir die Interessen des Kinderbetreuungspersonals gewonnen werden konn-
ten (vgl. Smith 2004).

Stellt man sich von gewerkschaftlicher Seite den Herausforderungen, die mit den Ei-
genarten vieler service-work-Tatigkeiten verbunden sind, so gibt es offensichtlich
Moglichkeiten der erfolgreichen arbeitspolitischen Intervention. Auf der anderen Seite
ist mit Blick auf die Arbeits- und Lebensbedingungen vieler Mitglieder der service
proletariats noch einiges zu tun — nicht zuletzt wenn es um diejenigen domestic worker
geht, die in einem rechtlichen Graubereich agieren und inadidquaten und ausbeuteri-
schen Beschiftigungsverhéltnissen besonders schutzlos ausgeliefert sind.
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4 3sR — Social Science Service Research

In kritischer Auseinandersetzung mit der in Abschnitt 2 beschriebenen, primér auf
informationstechnische und betriebswirtschaftliche Gesichtspunkte fokussierten Ser-
vice-Science-Forschung hat sich in Deutschland in den vergangenen Jahren mit der
Initiative Social Science Service Research (3sR) ein Netzwerk von Dienstleistungsfor-
scherinnen und —forschern konstituiert, das sich zum Ziel gesetzt hat, die soziale Seite
von Dienstleistungen in den Fokus zu riicken und die entsprechenden sozialwissen-
schaftlichen Wissensbestdnde fiir eine integrierte Dienstleistungsforschung nutzbar zu
machen (Positionspapier 3sR 2010).

Allerdings ist auch die sozialwissenschaftliche Dienstleistungsforschung, dhnlich wie
die im Abschnitt 3 beschriebene Service-Work-Forschung, durch eine gro3e Hetero-
genitdt im Hinblick auf Forschungsthemen und theoretische Bezugspunkte gekenn-
zeichnet. Im dritten Abschnitt der im Rahmen dieser Studie unternommen Reise durch
unterschiedliche Dienstleistungsforschungswelten wird es entsprechend erneut darum
gehen, zentrale Themen und theoretische Ansatzpunkte herauszuarbeiten.?® Die Dar-
stellung gliedert sich dabei in vier Abschnitte: theoretische Ansétze zur Beschreibung
der Spezifika der Arbeit im Kundenkontakt, das Konzept des arbeitenden Kunden, ak-
tuelle Entwicklungen an der webbasierten Kundenschnittstelle und das Themenfeld der
Anerkennung in der Dienstleistungsarbeit?!, die durch eine kurze Zusammenfassung
abgerundet werden.

41 Arbeit im Kundenkontakt: theoretische Konzepte

Auch wenn verallgemeinernde Vergleiche im Hinblick auf die starke Fragmentierung
der jeweiligen Forschungslandschaften ein heikles Geschift darstellen, kann zumindest
konstatiert werden, dass eine Grundtendenz der deutschsprachigen Dienstleistungsfor-
schung darin besteht, der Kundenseite eine stirkere Aufmerksamkeit zukommen zu
lassen, als dies im englischsprachigen Raum bis dato der Fall ist (vgl. Dunkel/Klee-
mann 2013, fiir die englische Debatte: Korczynski 2009). Diese intensivere Beschif-
tigung mit der Kundenseite hat sich nicht zuletzt in Versuchen niedergeschlagen, die
Besonderheiten der Arbeit im direkten Kundenkontakt auf der Ebene theoretischer
Konzeptualisierungen auf den Punkt zu bringen. Dabei lassen sich mit dem Konzept
der Interaktionsarbeit (Bohle/Weishaupt 2003; Bohle/Glaser 2006) und dem Konzept
der interaktiven Arbeit (Weihrich/Dunkel 2003; Dunkel/Weihrich 2012) zwei Ansitze

20  Die Grundlage fiir diese Darstellung bildet eine Sichtung der Vortrige, die im Rahmen der ersten 3sR-Konfe-
renz am 26. und 27. Januar 2012 in Miinchen gehalten wurden (vgl. Dunkel/Bienzeisler 2012) sowie aktueller
Forschungsarbeiten aus der 3sR-Community und aus daran angrenzenden Forschungszusammenhéngen.

21  In einer ersten gemeinsamen internationalen Buchpublikation der 3sR-Initiative, die im Sommer 2013 bei Pal-
grave Macmillan erscheinen wird (Dunkel/Kleemann 2013), stehen diese Themenfelder ebenfalls im Mittel-
punkt.
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unterscheiden, die zwar auf denselben Gegenstand — die Arbeit an und mit personalen
Kunden — fokussieren, dabei aber von unterschiedlichen theoretischen Bezugspunkten
ausgehen.

Das Konzept der Interaktionsarbeit steht in der Tradition der Theorie subjektivieren-
den Arbeitshandelns (vgl. Bohle/Milkau 1988; Bohle et al. 2011), ergédnzt dabei aber
dessen ,,klassische* Merkmale um das Konzept der Emotionsarbeit (vgl. 2.2.2) und das
Konzept der Gefiihlsarbeit (vgl. Strauss et al. 1985). Aus der Subjektnatur des ,,Bear-
beitungsgegenstands* Mensch resultiert fiir den Beschéftigten diesem Konzept zufolge
einerseits die Anforderung, die eigenen Gefiihle sowie die Gefiihle des Interaktions-
partners systematisch und strategisch zu beeinflussen.?? Auf der anderen Seite resul-
tiert daraus die Notwendigkeit fiir eine besondere Form subjektivierend-erfahrungsge-
leiteten Arbeitshandelns, das sich analytisch aufschliisseln lésst in ,,ein situatives und
exploratives Vorgehen (...), eine komplexe und empfindende sinnliche Wahrnehmung
(...), ein anschauliches Denken auf der Basis von Erfahrungswissen (...) und eine per-
sonliche Beziehung der Ndhe zum und Verbundenheit mit dem ,,Arbeitsgegenstand‘*
(Weishaupt 2006: 88). Das Konzept der Interaktionsarbeit fokussiert damit in erster
Linie auf das Arbeitshandeln im Kundenkontakt und ldsst sich entsprechend als Anfor-
derungsprofil fiir die Bewiltigung der besonderen Anforderungen in der Arbeit an und
mit Menschen lesen.

Wihrend der Schwerpunkt beim Konzept der Interaktionsarbeit auf der Beschiftig-
tenseite liegt, werden im Konzept der interaktiven Arbeit Kunden und Beschiftigte
gleichermallen einbezogen: personenbezogene Dienstleistungen werden hier als Ko-
produktionsprozesse verstanden, zu denen sowohl die Beschiftigten als auch die Kun-
den Beitrdge leisten miissen, wenn sie zu einem erfolgreichen Ende gebracht werden.
Es lassen sich drei Grundprobleme definieren, die von den Beteiligten im Rahmen der
Dienstleistungsinteraktion geldst werden miissen (vgl. Dunkel und Weihrich 2012a:
38ff.; eine erste Fassung dieser Grundprobleme findet sich in Weihrich und Dunkel
2003): Das erste Problem besteht darin, dass in Dienstleistungsbeziehungen zwischen
den Beteiligten ausgehandelt und definiert werden muss, worin das zu 16sende Prob-
lem besteht und wie es bearbeitet werden soll. Das zweite Problem besteht darin, dass
es sich bei Dienstleistungen um Leistungsversprechen handelt und erst nach erfolgter
Dienstleistung etwas dariiber gesagt werden kann, ob dieses Versprechen auch gehalten
wurde; dementsprechend konnen iiber Dienstleistungen nur unvollstindige Vertrige
geschlossen werden. Das dritte Problem schlieBlich besteht darin, dass in Dienstleis-
tungsbeziehungen Geld gegen Leistung getauscht wird und dadurch gegensétzliche
Interessen im Spiel sind. Das Konzept der interaktiven Arbeit bietet damit eine theore-
tisch fundierte Heuristik, die es ermoglicht, die jeweiligen Beitrdge der Kunden- und

22 Mit dem Begriff der “Emotionsarbeit” wird also in Anschluss an Arlie Hochschild die Bearbeitung der eigenen
Gefiihle durch die Beschiftigten bezeichnet (vgl. Abschnitt 2.22) wihrend “Gefiihlsarbeit” die strategische Be-
arbeitung der Gefiihle des Interaktionspartners bezeichnet — wobei diese Bearbeitung auch wieder als Leistung
der Beschiftigten zu begreifen ist, die letztendlich ebenfalls der Durchsetzung organisationaler Ziele dient.
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Beschiftigtenseite innerhalb des interaktiven Dienstleistungsprozesses beschreibbar zu
machen, die aber auch als Ausgangspunkt fiir die Gestaltung interaktiver Dienstleis-
tungsarbeit genutzt werden kann (vgl. Dunkel/Weihrich 2012a).

Sowohl das Konzept der Interaktionsarbeit als auch das Konzept der interaktiven Ar-
beit sind mittlerweile in einer Reihe von Forschungsprojekten (vgl. Dunkel/Vof3 2004;
Bohle/Glaser 2006; Dunkel/Weihrich 2012) erfolgreich zur Anwendung gebracht und
dabei sukzessive weiterentwickelt worden. Aufgrund ihrer divergierenden theoreti-
schen Ausgangspunkte stellen sie unterschiedliche Aspekte der personenbezogenen
Dienstleistungsarbeit in den Fokus, konnen aber dabei durchaus in produktiver Art und
Weise aufeinander bezogen und entsprechend als sich ergénzende Perspektiven auf den
Gegenstand verstanden werden.

4.2 Der arbeitende Kunde

Eine noch konsequentere Fokussierung auf die Bedeutung der Kunden als in den bei-
den vorgestellten Konzepten zur Arbeit im Kundenkontakt findet sich im Konzept des
arbeitenden Kunden verwirklicht (vgl. Vof3/Rieder 2005). In diesem wird postuliert,
dass von Unternehmensseite zunehmend versucht werde, Kompetenzen und Ressour-
cen von Kunden fiir betriebliche Prozessen nutzbar zu machen und die Kunden auf
diesem Weg als ,,unbezahlte Mitarbeiter in Wertschopfungsprozesse zu integrieren.
In Analogie zum Konzept des ,,Arbeitskraftunternehmers* (Vo3/Pongratz 1988, Pon-
gratz/Vol3 2003), in dem eine zunehmende betriebliche Nutzung der Subjektressourcen
von Beschiftigten diagnostiziert wird, stehen dabei Prozesse des Verfiigbarmachens
von Produktivititspotentialen auf der Seite der Kunden im Mittelpunkt. Dieser Pro-
zess beinhaltet drei aufeinander bezogene Entwicklungen. Die Rolle und Funktion
des Kunden im Verhiltnis von Produktion und Konsumtion verschiebt sich tenden-
ziell von der eines passiven Kéufers und Nutzers von standardisierten Produkten und
Dienstleistungen zu der eines aktiven Koproduzenten, dessen Produktivitidtspotentiale
und konkrete Leistungen systematisch betrieblich vernutzt werden. Damit erscheint
der Kunde — zweitens — zunehmend als betriebliche Wertquelle, was ,,als eine neue
Qualitét der gesellschaftlichen ErschlieBung oder kapitalistischen ,Landnahme’ eines
bisher 6konomisch weitgehend unberiihrten Lebensbereichs* (Kleemann et al. 2008:
33) verstanden werden kann. Dies kann drittens zur Folge haben, dass sich Kunden
auch im Privatleben zunehmend mit organisatorischen Anforderungen und Vorgaben
konfrontiert sehen, die als Formen betrieblicher Herrschaftsausiibung begriften werden
konnen, ohne dass die Kunden auf institutionalisierte Interessenvertretungsstrukturen
oder rechtliche Schutzbestimmungen zuriickgreifen konnten, wie sie fiir abhingig be-
schiftigte Mitarbeiter von Unternehmen existieren.

Aufgrund ihres grundsitzlich koproduktiven Charakters erscheinen gerade Dienstleis-
tungen als besonders préadestiniert fiir die beschriebenen Tendenzen der betrieblichen
Verwertung von Kundenpotentialen. Aber auch in der Giiterproduktion lassen sich
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Konzepte wie die kundenindividuelle Massenproduktion (,,mass customization®, vgl.
Piller 2006) als Ausdruck einer zunehmenden Integration von Kunden und ihren Poten-
zialen in betriebliche Wertschopfungsprozesse deuten. Die Voraussetzung hierfiir bil-
den, dhnlich wie in vielen Selbstbedienungssettings im Bereich von Dienstleistungen,
informationstechnische Entwicklungen, die unter dem Schlagwort ,,web 2.0 zusam-
mengefasst werden. Diese haben sich mittlerweile zu einem eigenen Forschungsgegen-
stand innerhalb der sozialwissenschaftlichen Dienstleistungsforschung entwickelt, wie
im folgenden Abschnitt dargestellt werden wird.

4.3 Integration von Kunden im Web 2.0

Empirisch sind Phdnomene einer systematischen Nutzung von Kundenkompetenzen
und Kundenbeitrdgen, wie sie im Konzept des arbeitenden Kunden propagiert werden,
bisher vor allem im Bereich von Web 2.0-Anwendungen, also an der digitalen Schnitt-
stelle zwischen der betrieblichen Binnenwelt und den Kunden bzw. Usern untersucht
worden. Mit dem Begriff ,,web 2.0“ wird dabei eine neue Entwicklungsstufe in der
technischen Ausgestaltung und Nutzung des Internet verstanden, in der Inhalte zuneh-
mend von den Nutzern generiert werden. Im Gegensatz zum ,,web 1.0, in dem eine
begrenzte Anzahl an Personen und Organisationen Inhalte bereit stellten, die von der
Vielzahl an Nutzern nur passiv konsumiert wurden, basieren web 2.0-Anwendungen
wie Wikis, Blogs und soziale Netzwerke im wesentlichen auf den Beitrégen ihrer Nut-
zergemeinde. Im ,,web 2.0 verschrinkt sich also eine technische Entwicklung, die die
gestaltend-partizipative Nutzung von Internetangeboten ermdglicht, mit einer sozialen
Entwicklung, in deren Verlauf sich eben jene Nutzung von internetgestiitzten Anwen-
dungen mehr und mehr als selbstverstidndlicher Teil der alltaglichen Lebensfiihrung
darstellt.

Allerdings beschrinken sich keineswegs alle institutionellen Akteure im web 2.0 da-
rauf, selbstlos Infrastrukturen fiir diverse Nutzergemeinden zur Verfiigung zu stellen.
Vielmehr werden von Unternehmen zunehmend Méglichkeiten ausgelotet, die Beitrige
der Nutzer auf den zuvor zur Verfiigung gestellten Plattformen in einem zweiten Schritt
betrieblich nutzbar zu machen. Das Spektrum reicht dabei von Modellen der schon
zitierten ,,mass customization® iiber Vermittlungs- und Bewertungsplattformen und
Kreativwettbewerbe bis hin zu Nutzercommunities, die auf Unternehmensplattformen
als Ergénzung flir den klassischen Kundenservice installiert werden, bis hin zu dem
systematischen Einbezug von Userbeitrdgen in die Entwicklung von Unternehmens-
angeboten und konkreten Produkten (vgl. Beyreuther et al. 2012; Kahnert et al. 2012;
Kleemann et al. 2012; Wittke/Hanekop 2011). Bei aller Heterogenitit zeichnen sich

23 Im Kern ldsst sich das web 2.0 also als ein partizipatives Medium begreifen: “The concept of the ,,participative
web” is based on an Internet increasingly influenced by intelligent web services that empower users to contribu-
te to developing, rating, collaborating and distributing Internet content and customising Internet applications. As
the Internet is more embedded in people’s lives users draw on new Internet applications to express themselves
through “user-created content” (UCC)” (OECD 2007: 9).
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die genannten Beispiele dadurch aus, dass die zugrunde liegenden Geschaftsmodelle
darauf basieren, dass ,,zunehmend auch die Leistungen von auf unterschiedliche Weise
beteiligten (privaten) Nutzern integriert (Grenz/Pfadenhauer 2012: 3) werden.

Eine besondere Herausforderung bei der Erforschung von web 2.0-basierten Formen
der Kundenintegration besteht nicht zuletzt darin, mit der rasanten technischen Ent-
wicklung Schritt zu halten. Auf der anderen Seite ist aber auch das Nutzungsverhalten
von Kunden keineswegs immer im Sinne des Unternehmensinteresses lenk- und steu-
erbar. Das komplexe Verhiltnis zwischen technologischer Entwicklung, kundenseiti-
gem Nutzungsverhalten und darauf bezogenen Unternehmensstrategien zur betriebli-
chen Verwertung moglicher Kundenbeitrége sollte entsprechend auch zukiinftig einen
»emerging market* fiir die sozialwissenschaftliche Dienstleistungsforschung darstel-
len.

4.4 Anerkennung in der Dienstleistungsarbeit

Einen weiteren Diskussionszusammenhang innerhalb der deutschsprachigen Debatte
stellt die Frage nach Anerkennungs- bzw. Missachtungsverhiltnissen in der (Dienstleis-
tungs-) Arbeit dar. Aufbauend auf der von Axel Honneth entwickelten Theorie der An-
erkennung (vgl. Honneth 1994) wird dabei von der grundlegenden These ausgegangen
»[d]ass Menschen Anerkennung in der Arbeit suchen, dass erfahrene oder vorenthalte-
ne Anerkennung das Arbeitsverhalten wesentlich mitbestimmen und dass verschiedene
Formen der Arbeit unterschiedliche Chancen der Anerkennung bereitstellen* (Holtgre-
we et al. 2000: 19f.). Die Sphére der Arbeit wird in diesem Diskussionszusammenhang
also als eine zentrale gesellschaftliche Arena der Vergabe und Nichtvergabe von Aner-
kennung begriffen. Gerade fiir den Bereich der personenbezogenen Dienstleistungsar-
beit gilt dabei wiederum, dass sich Fragen von Anerkennung bzw. Missachtung nicht
nur im Verhiltnis zwischen Unternehmen und ihren Mitarbeitern stellen, denn ,,iberall
dort, wo der Kundenkontakt Bestandteil der Dienstleistungstitigkeit ist, findet die Ar-
beit in direkten Interaktionen statt, und Anerkennungsbeziehungen vervielfiltigen sich
zwischen Betrieben, Beschéftigten und Kunden* (Holtgrewe 2002: 216).

Stephan Voswinkel hat auf der Basis empirischer Untersuchungen im Einzelhandel
(vgl. Voswinkel 2005, 2005a) gezeigt, dass sich interaktive Arbeit auch im Rahmen
hoch standardisierter personenbezogener Dienstleistungen nicht auf eine 6konomisch-
funktionale Austauschbeziehung reduzieren lasst, sondern immer auch eine sozial-per-
sonale Dimension beinhaltet — diese muss allerdings in der konkreten Interaktion von
den Beteiligten aufgerufen werden. Aus einem funktionalen Beschéftigten-Kunden-
Verhéltnis wird dann ein personales: Wéhrend sich die Dienstleistungsinteraktion im
Falle des funktionalen Kunden weitestgehend nach einem standardisierten Skript voll-
zieht, ohne dass der Kunde dabei in seinen individuellen Wesensmerkmalen besonders
in Erscheinung trite, wird der personale Kunde (etwa der Stammkunde) in seinen indi-
viduellen Eigenheiten wahrgenommen und entsprechend behandelt; damit ist er auch
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fiir die Beschiftigten als Quelle von Anerkennung (oder auch Missachtung) besonders
bedeutsam.

Besonders kritisch im Hinblick auf Fragen der Anerkennung bzw. Missachtung erschei-
nen vor diesem Hintergrund Konstellationen, in denen unterschiedliche Erwartungen
bzw. Vorgaben im Hinblick auf die ,,Logik* der Dienstleitungsinteraktion aufeinander-
treffen. Wenn etwa organisationale Rahmenbedingungen eine individuelle Behandlung
von Kunden eher behindern als begiinstigen, diese aber kundenseitig erwartet und im
Zweifel auch explizit eingefordert wird; oder wenn der Anspruch auf eine moglichst
individuelle Beratung auf der Seite der Beschéftigten aufgrund mangelnder Nachfrage
auf der Kundenseite nicht umgesetzt werden kann.

Eine anerkennungstheoretische Perspektive macht also deutlich, dass sich Dienstleis-
tungsarbeit gerade dann, wenn Beschéftigte und Kunden in eine unmittelbare Interak-
tion miteinander treten, nicht einseitig als funktional-6konomischer Austauschprozess
begreifen ldsst, sondern normativ-moralische Komponenten enthélt, die gerade im Hin-
blick auf das Arbeitserleben der Beschéftigten von zentraler Bedeutung sein konnen.

4.5 Zusammenfassung

Neben den in den vorangegangenen Abschnitten beschriebenen Ansédtzen und Themen
existieren natiirlich noch diverse weitere Forschungsfelder, die sich unter den Begriff
einer sozialwissenschaftlichen Dienstleistungsforschung subsumieren lieBen. Inner-
halb der engeren arbeitssoziologischen Forschung zdhlten hierzu zum Beispiel die
Forschung zu den Arbeitsbedingungen und Arbeitsbeziehungen in der IT-Wirtschaft
(vgl. Boes/Trinks 2006, Boes/Kdmpf 2011), in unterschiedlichen Bereichen der Me-
dienbranche (vg. z.B. Mayer-Ahuja/Wolf 2005, Marrs 2007) und in der Finanzdienst-
leistung (z.B. Breisig et al. 2010; Menz et al. 2011). Zieht man den Kreis noch weiter,
so lassen sich dariiber hinaus mannigfaltige Ankniipfungspunkte an Felder wie die Ge-
sundheitsforschung, die Forschung zu sozialen und 6ffentlichen Dienstleistungen oder
die betriebswirtschaftlich orientierten Markt- und Kundenforschung finden.

Wollte man vor diesem Hintergrund versuchen, herauszuarbeiten, was die deutschspra-
chige sozialwissenschaftliche Dienstleistungsforschung im Kern ausmacht, so stellt
sich dies noch schwieriger dar als im Falle der service science und der Service-Work-
Forschung. Auf der einen Seite existiert in der deutschsprachigen Community ein ge-
teiltes Selbstverstdndnis als unternehmens- und anwendungsorientierte Wissenschaft,
wie dies fiir weite Teile der internationalen service science gilt. Auf der anderen Seite
definiert sich die 3sR-Community aber auch nicht primér {iber ein dezidiert kritisches
Erkenntnisinteresse, wie dies in der englischsprachigen Service-Work-Community der
Fall ist (auch wenn das bei vielen Mitgliedern der Community zumindest auch eine
Rolle spielt). Im Mittelpunkt steht vielmehr der Bezug auf sozialwissenschaftliche
Theorieangebote und Forschungsmethoden, womit die deutschsprachige sozialwissen-
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schaftliche Dienstleistungsforschung durchaus in einer gewissen historischen Tradition
steht. Analog zu Georg Simmels Definition der Soziologie als einer Wissenschaft, die
sich weniger iiber den Bezug auf ein spezifisches Objekt, sondern eher tiber den Einsatz
einer spezifischen Methodik auszeichnet (vgl. Simmel 1992), vertreten die Promotoren
einer Social Science Service Research den Anspruch, eine erst im Werden begriffenen
integrierten Dienstleistungsforschung durch explizit sozialwissenschaftliche Perspek-
tiven zu bereichern.

4.6 Literatur zur Vertiefung

® Positionspapier der Initiative ,,Social Science Service Research* (3sR), April 2010,
Unter: www.3sresearch.de [5.2.2013].

® Dunkel, Wolfgang/Bienzeisler, Bernd (Hrsg.): 3sResearch — Sozialwissenschaftli-
che Dienstleistungsforschung. Beitrige zu einer Service Science, Stuttgart, 2012.
(CD-Rom).

® Dunkel, Wolfgang/Kleemann, Frank (Hrsg.): Customers at Work. New Perspectives
on Interactive Service Work, Houndmills, im Erscheinen.
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5 Dienstleistungsforschung und Dienstleistungspolitik

5.1 Dimensionen von Dienstleistungspolitik

Vor dem Hintergrund der steigenden Relevanz von Dienstleistungen und tertidrer Ar-
beitsformen fiir Arbeit, Beschaftigung und Wertschopfung liegt es unmittelbar nahe,
Dienstleistungen als zentrales politisches Gestaltungsfeld zu begreifen. Allerdings
scheint bisher — auch in vielen der bisher vorliegenden Veroffentlichungen zum The-
ma — nicht immer ganz klar zu sein, welche Gestaltungsbereiche genau in die Zustéin-
digkeit einer Dienstleistungspolitik fallen, {iber welche politischen Themenfelder sich
diese also erstreckt oder zumindest erstrecken sollte.

Auf den ersten Blick wirkt es plausibel, Dienstleistungspolitik als Ergénzung und lo-
gische Weiterfithrung der ,,alten* Industriepolitik in neuen, verédnderten 6konomischen
und technologischen Rahmenbedingungen zu begreifen. In einer entsprechenden Les-
art bestiinde das grundlegende Ziel einer Dienstleistungspolitik in dem Erhalt und Aus-
bau der Wettbewerbsfahigkeit der nationalen Dienstleistungsunternehmen. Dienstleis-
tungspolitik wire damit also im Wesentlichen als Standort- bzw. Wirtschaftspolitik zu
begreifen.

Allerdings beschrinken sich die Auswirkungen der weiter oben beschriebenen Dimen-
sionen eines libergreifenden Prozesses der Tertiarisierung nicht nur auf die Sphére der
Arbeit. Der Wandel von einem sowohl kulturell als auch strukturell maBgeblich durch
die industrielle Produktion gepragten Gesellschaftstyp hin zu einem, in dem interak-
tive und wissensintensive Dienstleistungen die Arbeits- und Lebenswirklichkeit eines
immer groBer werdenden Teils der Bevolkerung maf3geblich pragen, greift tiefer (vgl.
Baethge 2001). Entsprechend bietet es sich an, den Begriff der Dienstleistungspolitik
nicht in einem engen Verstandnis zu verwenden, das ausschlieBlich auf die Gestaltung
von Rahmenbedingungen im Bereich der Wirtschaft fokussiert, sondern in einer erwei-
terten Lesart, die auch die gesellschaftspolitischen Implikationen der dort stattfinden-
den Prozesse mit in den Blick nimmt.

Versteht man unter Dienstleistungspolitik entsprechend den Versuch einer strategischen
Gestaltung gesellschaftlicher Veranderungsprozesse, die in einem direkten oder zumin-
dest vermittelten Zusammenhang mit dienstleistungsbezogenen Verdnderungsdynami-
ken stehen, so lassen sich hier — ohne dass die einzelnen Felder vollig trennscharf von-
einander abgrenzbar wiren — mindestens drei Gestaltungsdimensionen unterscheiden:

® Dienstleistungspolitik als Wirtschaftspolitik
® Dienstleistungspolitik als Arbeitspolitik
B Dienstleistungspolitik als Gesellschaftspolitik
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Mit jeder dieser Gestaltungsdimensionen lieBe sich wiederum ein spezifischer politi-
scher Gestaltungsauftrag formulieren:

Dienstleistungspolitik als Wirtschafispolitik sieht sich mit der Herausforderung kon-
frontiert, Leitplanken zu installieren, die geeignet erscheinen, die 6konomische Pros-
peritit dauerhaft sicherzustellen, auf der anderen Seite aber auch dafiir sorgen konnen,
dass negative soziale, politische und 6kologische Folgen soweit wie moglich minimiert
werden.

Dienstleistungspolitik als Arbeitspolitik hat zur Aufgabe, die jeweils spezifischen Rah-
menbedingungen in den vielfiltigen Bereichen der Dienstleistungsarbeit so zu gestal-
ten, dass die Bediirfnisse und Anforderungen der Dienstleistungsbeschiftigten an gute
Arbeit auch tatsidchlich verwirklicht werden. Daran ist nicht zuletzt die Frage nach
einer generellen gesellschaftlichen Aufwertung von Dienstleistungstitigkeiten gekop-
pelt.

Dienstleistungspolitik als Gesellschaftspolitik sieht sich schlieBlich mit der Anforde-
rung konfrontiert, eine Balance zwischen den berechtigten Anspriichen von Dienst-
leistungsbeschéftigten und den Anforderungen ihrer auf qualitativ hochwertige Dienst-
leistungen angewiesenen Kunden, Klienten, Patienten und Mandanten sicherzustellen.
Denn letztendlich entscheidet immer auch die Frage nach der Verfiigbarkeit und Aus-
gestaltung von Dienstleistungen dariiber, ob die zentralen gesellschaftlichen Zukunfts-
herausforderungen, vom demografischen Wandel bis hin zur Energiewende, bewiltigt
werden konnen.

In Deutschland bemiihen sich bisher in erster Linie die Gewerkschaften um die Etab-
lierung einer eigenstindigen dienstleistungspolitischen Diskussion (vgl. z.B. Bsirske
2011, Sommer 2012). Im Zentrum steht dabei ein integrierter Ansatz, bei dem davon
ausgegangen wird, dass wirtschaftspolitische, arbeitspolitische und gesellschaftspoliti-
sche Ziele nicht zwangsldufig im Widerspruch zueinander stehen miissen. Der Schliis-
sel fiir die erfolgreiche Bewiltigung der aktuellen 6konomischen und sozialpolitischen
Herausforderungen bestehe — so die These — gerade darin, gute Dienstleistungen und
gute Dienstleistungsarbeit zusammenzudenken. Im folgenden Abschnitt steht die Frage
im Mittelpunkt, welche Beitrdge die in den vorangegangenen Kapiteln vorgestellten
Forschungsergebnisse zur Weiterentwicklung einer entsprechenden dienstleistungspo-
litischen Programmatik liefern konnen.
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5.2 Ertrage der Dienstleistungsforschung fur Dienstleistungspolitik

Dienstleistungen sind zentral fur die Wertschopfung

Ein wesentliches Verdienst der internationalen Debatte zum Aufbau einer service sci-
ence sowie der verschiedenen Ansétze zur Entwicklung von Dienstleistungstheorie und
—forschung (wie etwa der nordic school) besteht darin, die Bedeutung von Dienstleis-
tungen in den Vordergrund zu stellen. Dies geschieht zum ersten dariiber, dass Dienst-
leistungen das Potential zugesprochen wird, eine eigenstindige wissenschaftliche
Disziplin zu begriinden. Zum zweiten bieten die verschiedenen Beitrdge zur service
science starke Argumente dafiir, dass Dienstleistungen Werte erzeugen: Wertschopfung
wird letztlich dadurch erzielt, dass Kunden Werte fiir sich realisieren kdnnen (,,value-
in-use®); dabei ist es zweitrangig, ob handfeste Produkte im Spiel sind oder der Kun-
dennutzen ausschlieBlich iiber intangible Dienste erzielt wird. Zum dritten wird im
Rahmen dieser Debatte aufgezeigt, dass die Herstellung von Produkten und (unterneh-
mensbezogene wie auch personenbezogene) Dienstleistungen in Wertschopfungsket-
ten vielfach aufeinander bezogen sind. Insofern ist Produktion ohne Dienstleistung im-
mer seltener denkbar; Produktion und Dienstleistung sind im Wertschopfungsprozess
aufeinander angewiesen.

Die Debatte zur service science liefert hilfreiche Anséitze dafiir, sich von der traditionel-
len Vorherrschaft des Denkens in terms von Giiterproduktion zu 16sen und eine eigen-
standige Dienstleistungspolitik zu betreiben. Allerdings gehen Autoren wie Vargo und
Lusch (2004, 2004a) weit dariiber hinaus, Dienstleistungen unabhingig von der Pro-
duktion von Giitern zu bestimmen; sie vertreten vielmehr einen neuen Hegemoniean-
spruch, indem sie auch tangible Giiter als Dienstleistungen auffassen. Sind traditionell
Dienstleistungen als intangible Giiter verstanden worden (,,goods dominant logic*),
sind nun Produkte als materialisierte, tangible Dienstleistungen (,,service dominant lo-
gic) zu verstehen. Damit wird alles zur Dienstleistung. Fiir die Dienstleistungspolitik
stellt sich die Frage, in welcher Weise sie einen solchen Perspektivenwechsel vollzie-
hen mdchte oder kann. Auf jeden Fall ist das Verhiltnis von Dienstleistungspolitik und
Industriepolitik zu iiberdenken und neu zu bestimmen.

Bei dieser Neubestimmung sollte allerdings vermieden werden, die Blindstellen, die
fiir den mainstream der service science kennzeichnend sind, zu iibernehmen: Weder ist
es zielfithrend, auf die Perspektive von Arbeit und Beschiftigung zu verzichten, noch
ist es notwendig, sich anndhernd ausschlieBlich auf Wissensarbeit zu beziehen. Auch
die klassischen personenbezogenen Dienstleistungstétigkeiten sind in die Dienstleis-
tungspolitik einzubeziehen. Bei ndherem Hinsehen (also etwa dann, wenn man sie zum
Gegenstand von Dienstleistungsforschung macht) erweisen sich auch diese Tatigkeiten
als alles andere als ,,einfache* Tétigkeiten, z.B. deswegen, weil sie typischerweise in-
teraktive Arbeit beinhalten.
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Interaktive Arbeit ist keine ,einfache” Arbeit

Dienstleistungstatigkeiten gelten in der 6ffentlichen Wahrnehmung oftmals als ,,einfa-
che* Arbeit, die keine besonderen Anforderungen an die Beschéftigten stellen. Dieser
Betrachtung als ,,Jedermanns- oder Jedefrau-Tétigkeit™ liegt nicht zuletzt eine Vorstel-
lung von Qualifikationen zugrunde, die noch immer stark auf technische Féahigkeiten
und Fertigkeiten ausgerichtet ist, wie sie fiir die Arbeit in der handwerklichen und in-
dustriellen Produktion typisch sind.

Im Gegensatz dazu machen sozialwissenschaftlich fundierte Konzepte wie das der
,Emotionsarbeit®, der ,,aesthetic labor* oder der ,,interaktiven Arbeit™ (Dunkel/Weih-
rich 2012) deutlich, dass sich Beschéftigte gerade in der interaktiven Dienstleistungs-
arbeit mit Anforderungen konfrontiert sehen, die auf einer ganz anderen Ebene an-
gesiedelt sind. Wer mit seinen Kunden unter den Bedingungen direkter korperlicher
Koprisenz arbeitet, sieht sich nicht nur als abstrakter Funktionstrager, sondern als gan-
zer Mensch gefordert (vgl. Birken 2012). In vielen Fillen miissen die Beschiftigten
dabei Ressourcen zum Einsatz bringen, die bis weit an den Kern der Person heranrei-
chen konnen: an die individuelle Gefiihlswelt, habituelle Dispositionen und den eige-
nen Korper. Die Indienstnahme entsprechender Eigenschaften und Personlichkeitsdi-
mensionen kann dabei durchaus als Form der ,,Kolonisierung des ganzen Menschen®
gelesen werden und stellt eine Anforderungskonstellation dar, deren Auswirkungen auf
die Personlichkeit und das Selbstverhéltnis der Beschiftigten bisher nur punktuell wis-
senschaftlich erschlossen wurden.

Vor diesem Hintergrund erscheint es geboten, systematisch zu hinterfragen, wie ein-
fach sich ,,einfache* Dienstleistungsarbeit in der Praxis tatsdchlich darstellt und auf
welchem Wege die wissenschaftlichen Erkenntnisse in diesem Bereich ausgebaut und
in der Folge flir Aus- und Weiterbildung, aber auch fiir die generelle Diskussion um
Anerkennung und Wertschitzung in der Dienstleistungsarbeit genutzt werden konnen.

In arbeits- und gesellschaftspolitischer Hinsicht wire dariiber hinaus verstarkt zu disku-
tieren, in wie weit Kommodifizierungstendenzen, die die Emotionalitit und die gesamte
Person der Beschiftigten betreffen, zum Gegenstand einer kritischen gesellschaftlichen
Debatte gemacht werden sollten. Gerade in der Anglosphire scheint die betriebliche
Indienstnahme emotionaler und korperlich-habitueller Ressourcen der Beschiftigten
wenig gesellschaftliche Widerstdnde zu produzieren — dies bedeutet aber nicht, dass
solche Tendenzen quasi selbstverstandlich Legitimitét fiir sich beanspruchen konnten.

Koproduktivitat von Dienstleistungsarbeit bietet Chancen
fur die Arbeitspolitik

Eine wesentliche Begleiterscheinung der Industrialisierung bestand in einer zunehmen-
den Trennung der Sphiren von Produktion und Reproduktion, die mit einer lokalen
Ausdifferenzierung von Arbeitsorten und Lebensrdumen verbunden war. Im Gegensatz
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dazu zeichnen sich viele Dienstleistungstitigkeiten gerade dadurch aus, dass sich der
Prozess der Leistungserstellung als Koproduktionsprozess darstellt: Kunden und Be-
schéftigte begegnen sich dabei direkt, Produktions- und Konsumtionsprozess fallen
damit (zumindest partiell) ineinander (vgl. z.B. Pongratz 2012).

Der Aspekt der Koproduktivitét spielt sowohl in der service science wie auch in der
Service-Work-Literatur eine zentrale Rolle. In der service science ergibt sie sich da-
raus, dass der Beteiligung des Kunden am Wertschopfungsprozess hohe Bedeutung
fiir die strategische Ausrichtung und die Prozesse der Dienstleistungsunternehmen im
Sinne von Kundenorientierung zugesprochen wird. Zu fragen ist, in welcher Weise
diese Kundenorientierung dienstleistungspolitisch aufgegriffen werden kann — etwa
als Argument dafiir, Beschéftigte vor den Kundenanforderungen zu schiitzen, oder als
Argument dafiir, die Arbeit an der Kundenschnittstelle aufzuwerten. Die Vertreter der
service science gehen solche dienstleistungspolitischen Schritte zwar selbst nicht — aus
ihren Erkenntnissen heraus ldsst sich aber sehr gut begriinden, dass Unternehmen nach
einer moglichst groBen Kundenndhe streben sollten. Damit gewinnen wiederum die
Beschiftigten, die direkten Kundenkontakt haben, fiir das Unternehmen an Bedeutung.
Und dies wiederum kdnnte die Position solcher Beschéftigtengruppen stirken. Zu fra-
gen ist des Weiteren, in welcher Weise Kunden in Dienstleistungspolitik einbezogen
werden konnten.

Im Gegensatz zu materiellen Giitern, denen man die Umstinde ihrer Produktion in
der Regel nicht ansieht, zeichnen sich personenbezogene Dienstleistungen durch eine
erhohte Transparenz der Arbeitsbedingungen aus, denen sie unterworfen sind. Dieser
Umstand bietet durchaus Potentiale fiir eine arbeitspolitische Mobilisierung der Kun-
den. In der Service-Work-Literatur finden sich exemplarische Beispiele fiir Konstellati-
onen, in denen sich Kunden und Beschiftigte auf der Basis eines geteilten Interesses an
guten Arbeitsbedingungen als Voraussetzung fiir qualitativ hochwertige Dienstleistung
gemeinsam fiir arbeitspolitische Zielsetzungen engagiert haben und damit konkrete
Verbesserungen erzielen konnten.

Allerdings stellen entsprechende Allianzen nach wie vor die Ausnahme dar. Auch in
Deutschland scheint es bisher kaum zu gelingen, die unumstrittene gesellschaftliche
Notwendigkeit vieler ,,einfacher* Dienstleistungen auch in eine entsprechende materi-
elle wie kulturelle Wertschidtzung zu transformieren. Spétestens mit dem Riickgang der
gesellschaftlich verfiigbaren Arbeitskraft im Zuge des demografischen Wandels wird
sich die arbeitspolitische Frage nach den Arbeitsbedingungen in den entsprechenden
Dienstleistungsbranchen jedoch noch einmal verstarkt zu einer gesellschaftspoliti-
schen Frage entwickeln. Diesen sich schon heute abzeichnenden Entwicklungen vor-
ausschauend zu begegnen setzt nicht zuletzt einen kulturellen Wandel voraus, der nicht
mehr zeitgemidBe Denkmuster im Hinblick auf die Statushierarchie zur Disposition zu
stellen hat und der nur iiber einen breiten gesellschaftlichen Diskurs erreicht werden
kann. Dieser Diskurs konnte wiederum iiber Strategien eines systematischen Einbe-
zugs der Kundenseite in arbeitspolitische Auseinandersetzungen befeuert werden.
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Neue Lebensmodelle brauchen neue Dienstleistungsstrukturen

Im Hinblick auf eine geschlechtergerechte Gestaltung der Arbeitswelt gilt die Anglei-
chung der Erwerbsbeteiligungsquoten von Frauen und Ménnern nach wie vor als wich-
tiger Indikator fiir das AusmalR der erreichten Gleichberechtigung. Im Zuge der tatsich-
lich kontinuierlich wachsenden Erwerbsbeteiligungsquote von Frauen wird allerdings
immer deutlicher, dass das deutsche Reproduktionsmodell, das nach wie vor an dem
Primat von familidr erbrachten Reproduktionsleistungen orientiert ist, hier systema-
tisch an seine Grenzen stoft. Die steigende Erwerbsbeteiligung von Frauen hat ndmlich
keineswegs zur Folge, dass die Ménner sich in einem vergleichbar stirkeren Umfang
an den Reproduktionsaufgaben beteiligen. Wahrend zunehmend beide Geschlechter
dem kulturellen Imperativ folgen (miissen), eine eigenstindige und erfolgreiche Er-
werbsexistenz aufzubauen, stellt sich gleichzeitig in verstirktem Maf3e die Frage, wie
die daraus resultierende ,,Deckungsliicke* im Bereich der Haus- und Sorgearbeit ge-
schlossen werden kann.

Am Beispiel der Vereinigten Staaten konnte iiber entsprechende sozialwissenschaftli-
che Forschungen aufgezeigt werden, dass zumindest aus der Perspektive privilegierter
Bevolkerungsschichten eine Moglichkeit zur Losung entsprechender Konflikte darin
besteht, Haus- und Sorgearbeiten an ,,Subalterne* zu delegieren. Allerdings werden
die dadurch ermdglichten Zugewinne an Erwerbsmoglichkeiten und Lebensqualitét
auf der Seite der Delegierenden in vielen Féllen einseitig auf Kosten der ,,domestic
worker* erkauft. Fiir diese gehen entsprechende Arrangements nicht selten mit nied-
rigen Einkommen, fehlenden arbeitsrechtlichen Sicherheiten und hohen personlichen
Abhéngigkeiten einher. In vielen Fillen sind dann auch entsprechende Arrangements
mit einem fast vollstdndigen Verzicht auf ein eigenes Privatleben jenseits des familié-
ren Kontextes der Arbeitgeber-Familie verbunden.

Diese aus einer rein 6konomischen Perspektive vielleicht funktional erscheinende Va-
riante diirfte im Hinblick auf seine arbeits- und gesellschaftspolitischen Implikatio-
nen wohl kaum als verallgemeinerbares Leitbild akzeptabel sein. Entsprechend wird
mittlerweile mit Nachdruck gefordert, dass man sich im Hinblick auf die Ausgestal-
tung von Versorgungsinfrastrukturen starker am sozialdemokratisch-skandinavischen
Modell orientieren solle (vgl. z.B. Heintze 2012, Reuter/Zinn 2011). Allerdings zeigt
der Verlauf vorangegangener politischer Debatten, dass das klassische deutsche, kon-
servativ-familienzentrierte Modell trotz seiner offensichtlich systematisch begrenzten
Leistungsfahigkeit im Hinblick auf die Anpassung an moderne Familien- und Lebens-
entwlirfe nach wie vor beachtliche Beharrungskrifte aufweist.

Auch wenn es mit erheblichen Schwierigkeiten verbunden sein wird, fiihrt letztend-
lich kein Weg an einer kritischen Debatte der aktuellen Rahmenbedingungen des deut-
schen Reproduktionsmodells vorbei. Will man die Kosten einer mangelnden Passung
zwischen den (Erwerbs-)Anforderungen und (Reproduktions-)Ressourcen weder den
Betroffenen allein aufbiirden noch auf Dritte abwilzen, so wird man um eine Uberwin-
dung des strukturellen status quo nicht herumkommen.
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Dienstleistungsgestaltung produziert gesellschaftliche Wirklichkeit

Bei personenbezogenen Dienstleistungen verschmelzen in gewisser Weise die Sphére
der Arbeit und die Sphére der lebensweltlichen Interaktion. Dabei treffen nicht nur
Angebot und Nachfrage und die entsprechenden Anbieter und Konsumenten abstrak-
ter Leistungen aufeinander, sondern immer konkrete Personen, die ihre Vorstellungen
von einem addquaten Umgang miteinander in die soziale Situation der Dienstleistung
importieren und sich dabei wechselseitig miteinander arrangieren miissen (vgl. Birken
2012a). Allerdings wirken die Erfahrungen, die Dienstleistungsbeschiftigte und Kun-
den in Dienstleistungsinteraktionen machen, auch unmittelbar auf diese zuriick. Die
Frage nach den organisatorischen Rahmenbedingungen und der konkreten Gestaltung
von Dienstleistungen durch die Dienstleistungsunternehmen hat entsprechend Folgen,
die iiber den engen Bereich der Arbeit hinausreichen und auf das gesamtgesellschaftli-
che Klima ausstrahlen.

Diese Sekundiarwirkungen der Dienstleistungsgestaltung konnen sich, wie in der Mc-
Donaldisierungsthese breit thematisiert wurde, auf den Reichtum lokaler Dienstleis-
tungskulturen auswirken, wenn gewachsene Strukturen und Angebote durch normierte
und standardisierte Angebote globaler Ketten verdringt werden. Sie kdnnen sich aber
auch auf den engeren Kern des sozialen Miteinanders auswirken. Die Frage, ob sich
Kunden und Dienstleistungsbeschéftigte nach dem Modell von ,,Konig Kunde und
willfahriger Dienstbote oder als sich gegenseitig wertschdtzende Koproduzenten auf
Augenhohe begegnen, hdngt nicht zuletzt von den dienstleistungskulturellen Leitmoti-
ven und entsprechenden Vorgaben von Seiten der Dienstleistungsunternehmen ab.

Die Gestaltung von Dienstleistungen und die damit verbundenen Anforderungen an die
Beschiftigten sollte entsprechend nicht nur verkiirzt und einseitig als unternehmerische
Entscheidung zwischen normativ indifferenten Geschaftsmodellen verstanden werden.
Letztendlich entscheidet sie sich an der Frage, was von Beschiftigten im Hinblick auf
Verhaltenserwartungen, Gefiihlsregeln und Kleidungs- bzw. Erscheinungsvorgaben
und im Hinblick auf die Reaktion auf inadidquates Verhalten von Kunden legitimer-
weise gefordert werden darf und ob dabei personale Freiheiten und Entfaltungsmog-
lichkeiten zugunsten 6konomischer Interessen beschnitten werden. Mit der Gestaltung
interaktiver Dienstleistungen wird gesellschaftliche Wirklichkeit produziert; entspre-
chend kritisch miissen dann auch ihre arbeits- und gesellschaftspolitischen Implikatio-
nen diskutiert werden.

Dienstleistungsforschung als Gesellschaftskritik

Gerade vor dem Hintergrund des letztgenannten Punktes wird deutlich, dass eine so-
zialwissenschaftlich orientierte und auf sozialwissenschaftlichen Theoriekonzepten
basierende Dienstleistungsforschung gesellschaftskritisches Potenzial beinhaltet. So
besteht ein wesentlicher Erkenntniswert der kritischen Service-Work-Forschung mit
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ihrer Fokussierung auf das ,,service proletariat™ darin, dass in ihr die Schattenseiten
einer neoliberal-marktzentrierten Spielart von Dienstleistungsgesellschaft fiir einfach
qualifizierte Beschéftigte ausgeleuchtet werden. Damit stellt sie nicht zuletzt ein not-
wendiges Korrektiv zu Perspektiven dar, die die Tertiarisierung der Wirtschaft einseitig
mit einer steigenden Anzahl von gut bezahlten und interessanten Jobs in der Kreativ-
wirtschaft gleichsetzen und damit per se als Losung gesellschaftlicher Problemstellun-
gen betrachten. Aufgrund ihrer konsequenten Fokussierung auf die Arbeitswirklich-
keit der Dienstleitungsbeschiftigten ist die Service-Work-Forschung in der Lage, die
Anforderungen und Belastungen deutlich zu machen, denen sich die Beschéftigten in
unterschiedlichen Dienstleistungstétigkeiten ausgesetzt sehen. Dariiber hinaus konnen
ihre Ansétze genutzt werden, und deutlich zu machen, welche vielfaltigen Ressourcen
und Kompetenzen von diesen eingesetzt werden (miissen), um die Herausforderungen
ihrer Arbeit zu bewaltigen.

Eine intensivere Beschéftigung mit den Arbeitsbedingungen in der Dienstleistungsar-
beit erscheint aber auch in Feldern notwendig, die traditionell weniger auf der Agenda
arbeitspolitischer Initiativen zu finden sind. Auch wenn die Arbeit in Bereichen wie der
Kreativ- und Medienwirtschaft oder der IT-Entwicklung von den Apologeten einer neu-
en globalen Wissensarbeiter-Elite gerne als Moglichkeit zur Selbstentfaltung durch Ar-
beit verkauft wird, machen die entsprechenden arbeitssoziologischen Studien in diesen
Bereichen (vgl. Kap. 3.5) deutlich, dass auch hochqualifizierte Dienstleistungsarbeit
mit erheblichen Belastungen und prekdren Arbeitsbedingungen fiir die Beschiftigten
verbunden sein kann. Allerdings gehort der Blick auf die Arbeitssituation der Beschéf-
tigten bisher gerade nicht zum erklarten Programm der service science. Eine Dienst-
leistungswissenschaft, die fiir sich in Anspruch nimmt, eine umfassende und integrierte
Perspektive auf ihren Gegenstand zu entwickeln, wird sich jedoch systematisch mit
den Arbeitsbedingungen der Dienstleistungsbeschiftigten und den angesprochenen ge-
sellschaftlichen Folgewirkungen der Dienstleistungsgestaltung zu beschiftigen haben
—und dabei nicht ohne die spezifischen Potenziale kritischer sozialwissenschaftlicher
Perspektiven auskommen.

Auch die Dienstleistungspolitik sieht sich entsprechend vor die Herausforderung ge-
stellt, im Rahmen ihrer arbeits- und gesellschaftspolitischen Programmatik der Vielfalt
unterschiedlichster Dienstleistungstatigkeiten gerecht werden zu miissen. Ein grund-
legender Anspruch konnte dabei darin bestehen, die jeweiligen Beitrage offentlicher
und privatwirtschaftlicher, produktions- und reproduktionsbezogener, technischer, kre-
ativer und sozialer Dienstleistungen fiir den gesellschaftlichen Gesamtzusammenhang
deutlich zu machen und auf diese Weise zu einer erweiterten Anerkennungs- und Wert-
schidtzungskultur beizutragen.

5.3 Ausblick

Den Ausgangspunkt fiir diese Studie bildete die These, dass die Entwicklung hin zu
einer Dienstleistungsgesellschaft sich nicht in der Verschiebung der sektoralen Vertei-
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lung der Beschiftigten erschopft, sondern als iibergreifender gesellschaftlicher Wand-
lungsprozess zu begreifen ist. Im Anschluss wurde der Versuch unternommen, unter-
schiedliche Traditionslinien und Diskussionszusammenhénge zu kartieren, die jeweils
fiir sich in Anspruch nehmen, Dienstleistungsforschung zu sein, um darauf aufbauend
die Frage zu stellen, welche Potenziale verschiedene Spielarten der Dienstleistungsfor-
schung fiir dienstleistungspolitische Projekte bereit halten.

Dabei wurde nicht zuletzt deutlich, dass man sich in allen drei Bereichen — Dienst-
leistungsgesellschaft, Dienstleistungsforschung und Dienstleistungspolitik — termino-
logisch auf eher unsicherem Terrain bewegt. Geht man, wie im Rahmen dieser Arbeit
zumindest implizit immer mitgedacht, davon aus, dass es einer systematischen Wissen-
sproduktion auf Seiten einer integrierten (Dienstleistungs)Forschung bedarf, um den
(dienstleistungs)gesellschaftlichen Herausforderungen (dienstleistungs)politisch ad-
dquat begegnen zu konnen, so stellt sich dabei gleichzeitig immer die Frage, was man
mit Dienstleistungsgesellschaft genau meint, was man unter Dienstleistungsforschung
versteht und was Dienstleistungspolitik sein soll und kann.

Ein konstruktiver Weg im Umgang mit diesen begrifflichen Uneindeutigkeiten konn-
te unseres Erachtens darin bestehen, die Suche nach den Antworten auf diese Fragen
selbst systematisch zu kultivieren — nicht um jeweils zu einem end- und allgemein-
giiltigen Ergebnis zu kommen, sondern um unterschiedliche Blickwinkel und Ansitze
miteinander in Beziehung zu setzen und auf diesem Wege zu einer erweiterten Gesamt-
perspektive zu gelangen.

Fiir die Frage, nach welcher Logik sich der spezifisch deutsche Tertiarisierungspfad
vollzieht, wurde mit dem Schlagwort der industriellen Dienstleistungsgesellschaft auf
ein Deutungsangebot hingewiesen, das es ermdglicht, den Fortbestand einer klassisch-
industriellen Produktion und eine zunehmende Bedeutung von Dienstleistungsberei-
chen und —tdtigkeiten nicht mehr als systematische Gegensitze, sondern als aufeinan-
der bezogene Elemente einer besonderen Entwicklungsdynamik zu begreifen. Damit
ist zumindest auf der begrifflichen Ebene eine Grundlage geschaffen, von der ausge-
hend nun im néchsten Schritt zu fragen wiére, welche Implikationen und Herausforde-
rungen sich aus diesem ,,deutschen Sonderweg® auf der kulturellen und strukturellen
Ebene ergeben.

Auf die Frage, was — momentan — unter dem Begriff der Dienstleistungsforschung zu
begreifen sei, ldsst sich auf der Basis der Ergebnisse der vorliegenden Studie konsta-
tieren, dass sich hier mindestens zwei Teilstrange unterscheiden lassen, die auf unter-
schiedlichen disziplindren und theoretischen Traditionen aufbauen und auch im Hin-
blick auf ihr Erkenntnisinteresse kaum Uberschneidungen aufweisen. Wihrend sich
die service science primér flir die Frage interessiert, wie in der systematischen Integra-
tion 6konomischer und technologischer Kompetenzen unter Einbezug von Marketing-
perspektiven innovative Dienstleistungen zur Marktfahigkeit gebracht werden koénnen,
interessiert sich die service-work-Forschung unter Riickgriff auf kritisch-sozialwissen-
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schaftliche Theorieansétze fiir die Arbeitsbedingungen von Dienstleistungsbeschéftig-
ten am unteren Ende der beruflichen Statushierarchie. Die deutschen Dienstleistungs-
forschung, die sich im Moment unter dem Dach einer Social Science Service Research
(3sR) konstituiert, hat sich programmatisch zum Ziel gesetzt, zu einem konstruktiven
Dialog zwischen beiden ,,Welten* beizutragen — worauf dies hinauslaufen wird, lasst
sich jedoch fiir den Moment noch kaum absehen.

Auch die Frage nach dem Wesen und dem Gestaltungsanspruch einer Dienstleistungs-
politik scheint bisher noch nicht hinreichend geklért. Da sich der anhaltende Prozess
der Tertiarisierung in seinen Auswirkungen nicht auf den engen Bereich der Wirtschaft
beschriankt und somit als gesamtgesellschaftliche Herausforderung zu begreifen ist,
liegt auch fiir eine auf diese Veranderungsdynamiken bezogene Dienstleistungspoli-
tik eine programmatische Fundierung nahe, die auf ein integriertes Gestaltungsmodell
abzielt. Statt sich auf einzelne Aspekte und Gestaltungsfelder zu beschranken, miisste
es also darum gehen, wirtschafts- arbeits- und gesellschaftspolitische Zielsetzungen
zu einer Gesamtperspektive zu verkniipfen. Hier beginnen sich erste Konturen abzu-
zeichnen. Die gewerkschaftlichen Ansitze laufen im Moment im Kern auf eine Aus-
weitung Offentlicher Dienstleistungen in Form einer an den skandinavischen Landern
orientierten ,,high road*-Strategie hinaus: nur iiber die konsequente Ausweitung staat-
lich organisierter, reglementierter und garantierter 6ffentlicher Dienstleistungen lassen
sich, so die Argumentation, die beiden Zielperspektiven ,,guter Dienstleistungsarbeit*
und ,,guter Dienstleistungen fiir alle, die diese benétigen realisieren. In diesem Zu-
sammenhang stellt sich allerdings die Frage nach dem dienstleistungspolitischen Pro-
gramm fiir das weite Feld produktions- und distributionsbezogener Dienstleistungen.
Wihrend das skandinavische Modell fiir Bereiche wie Bildung, Erziehung, Kultur und
Gesundheitsversorgung durchaus als Vorbild dienen mag, stellt sich die Frage, inwie-
weit Bereiche wie Verkaufstétigkeiten, Transport und Logistik, Reinigung, Sicherheit,
aber auch administrative Dienstleistungen, Forschung und Entwicklung, etc. von einer
entsprechenden Programmatik iiberhaupt erfasst werden.

Eine der zentralen Zielperspektiven einer integrierten Dienstleistungspolitik miisste
folglich darin bestehen, eine breite gesellschaftliche Diskussion zu der Frage anzusto-
en, wie Produktions- und Reproduktionsanforderungen, wie wirtschafts- arbeits- und
gesellschaftspolitische Interessen so ausbalanciert werden konnen, dass den legitimen
Anspriiche aller beteiligter Akteursgruppen in einer addquaten Art und Weise Geltung
verschafft werden kann. Im Kern geht es dabei noch immer darum, den von Martin
Baethge schon vor einer Dekade eingeklagten Abschied vom Industrialismus als immer
noch vorherrschende gesellschaftliche Rahmenordnung (vgl. Baethge 2001) nun auch
tatsdchlich in Form eines iibergreifenden gesellschaftlichen Prozesses zu vollziehen.
Dieser Ubergang bedeutet jedoch nicht weniger als ,,ein Projekt der Konsensbildung
iiber die institutionelle Umgestaltung von Arbeit und ihres Verhiltnisses zur Lebens-
welt in dieser Gesellschaft oder — schlichter gesagt — dariiber, wie wir in Zukunft arbei-
ten und leben wollen* (ebd.: 28) — und wird entsprechend nicht von heute auf morgen
zu bewerkstelligen sein.
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Bei all dem ist davon auszugehen, dass die zu entwickelnden dienstleistungspoliti-
schen Leitvorstellungen nur verwirklicht werden kénnen, wenn sich auch die Dienst-
leistungsforschung den verdnderten Anforderungen entsprechend weiterentwickelt.
Der Ansatz einer integrierten interdisziplindren service science ist dabei sicher ein viel
versprechender Ansatzpunkt, die faktische Ausgestaltung entsprechender Forschungs-
programme und der Zuschnitt der darauf bezogenen Forschungsvorhaben miisste dafiir
aber wesentlich tiber den aktuellen status quo hinausgehen (vgl. Satzger/Ganz 2010;
Satzger/Dunkel 2011).

Die Stérke einer explizit sozialwissenschaftlich orientierten Dienstleistungsforschung
(vgl. Positionspapier 3sR 2010) konnte darin bestehen, zu einem differenzierten Ver-
standnis der aktuellen wirtschafts- arbeits- und gesellschaftspolitischen Entwicklungen
beizutragen und die vielfachen Wechselwirkungen zwischen den sich verdndernden
Anforderungen in der Produktions- und Reproduktionssphire deutlich zu machen. Der
Anspruch einer systematisch in diese Richtung weiterentwickelten Dienstleistungs-
forschung miisste in jedem Fall darauf hinauslaufen, Ansatzpunkte und Gestaltungs-
moglichkeiten fiir die dienstleistungspolitische Bewéltigung aktueller und zukiinftiger
(dienstleistungs-)gesellschaftlicher Herausforderungen aufzuzeigen.
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