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Die drei Ublichen Definitionsmerkmale

Immateriell Uno-actu Beteiligung

Beratung, Lehre X X X personenbezogene Dienste
Pflege, Heilung, Bewirtung - X X .korperbezogene Dienste*
Transport, Reparatur, Reinigung - - X ,objektbezogene Dienste*”
Journalismus, Wissenschatft ? - - ~-medienvermittelte Dienste*

Fazit: Die Ublichen Definitionskriterien sind ftir grof3e Bereiche von Dienstleistungsarbeit nur
mehr oder weniger eingeschrankt verwendbar und deshalb nicht verallgemeinerbar.

Immateriell: Leistungsergebnis ist vorwiegend immaterieller Qualitat
Uno-actu: Herstellung und Nutzung der Leistung erfolgen parallel
Beteiligung: Leistungserstellung ist auf aktive und passive Beitrdge des Kunden angewiesen
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Alternativer Vorschlag: Verhaltnis Produktion - Konsumtion

Trennung von Produktion und Konsumtion in der Herstellung von Gutern:

Produktion

Kauf

Konsumtion

Teilweise Verschrankung in der ,normalen* Dienstleistung:

Vorproduktion Auf- Produkt. Produkt.
trag Zah-

Konsum Konsum lung Konsum

Vollstandige Verschrankung in der ,idealen” Dienstleistung:

Auf- Produktion
trag Zah-

Konsumtion lung
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Logiken 6konomischen Handelns

Markt

Transaktionslogik:
Ermdglichung und Foérderung des
Tauschs von Leistungen

Produktion

Produktionslogik:

Effizienter Einsatz von Ressourcen
und Optimierung der Funktionalitat

des Leistungsergebnisses

Betrieb
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Kauf

Konsumtion

Konsumtionslogik:

Maximierung des Ertrags in der
Nutzung des Leistungsergebnisses
im alltaglichen Anwendungskontext

Lebenswelt
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Dimensionen des Dienstleistungscharakters von Arbeit:
Nutzungsbezug und Bedienungsmodus

Tausch der Leistung: Unter welchen Bedingungen erfolgt die Transaktion?

Transaktionslogik

t

Pre-Sales Bedienungs- After-Sales
modus
I Herstellungs- Nutzungs- :
bezug bezug
Produktionslogik Konsumtionslogik

Erstellung der Leistung: Wie stark wird Konsumtionslogik bertcksichtigt?

Hans Pongratz: Dienstleistungsarbeit — theoretischer Hintergrund 7



Eine Arbeit hat umso mehr Dienstleistungscharakter ...

» je schwieriger das Leistungsergebnis

vorab (als Auftrag) im Detail festlegbar ist

= Aspekt der Unbestimmtheit
(vgl. Immaterialitét)

» je zuganglicher der Herstellungsprozess
fur den Kunden ist
= Aspekt der Transparenz
(vgl. Uno-actu-Prinzip)

» je abhangiger die Erstellung von Koope-
rationsbeitragen des Konsumenten ist.
= Aspekt der Angewiesenheit
(vgl. Kunde als externer Faktor)

Primare Dimension:
Nutzungsbezug
in der Leistungserstellung

» je mehr Raum die Klarung des
Kundenauftrags einnimmt (z.B. durch
Information und Beratung zur Leistung)
= Aspekt der Auftragsklarung

» je mehr Aufwand die Aushandlung der
Tauschbedingungen erfordert
(z.B. Preis, Leistungsqualitat,
Leistungstermin)
=> Aspekt der Tauschmodalitat

» je umfassender der Transfer der Leistung
in die Lebenswelt des Kunden ausfallt
(z.B. Transport, Installation, Einweisung)
=> Aspekt des Leistungstransfers

Sekundare Dimension:
Bedienungsmodus
Im Leistungstausch
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Strategien der Gestaltung des
Dienstleistungscharakters von Arbeit

Service .Bedarfsgerechte
Customization Kunden- Dienste”
bindung

Bedienungs- - —
modus Mengensteigerung Angebotsflexibilisier.
Standardisierung gorﬁ(tﬁz;} LArbeitender
McDonaldisierung Kunde*
Herstellungs- Nutzungs-
bezug bezug
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Kompetenzanforderungen , bedarfsgerechter Dienste”

Ermittlung von Kundenbedarfen ,Bedarfsgerechte
in permanenten Informations- Dienste*
und Aushandlungsprozessen

Bedienungs- Verhandlungs-

modus

kompetenz

?-

kompetenz

Erfallung von Kundenbedarfen
durch enge Verschrankung von
Produktions- und Konsumtionslogik

—

Herstellungs- Nutzungs-
bezug bezug
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Verschrankung von Produktions- und Konsumtionslogik
als professionelle Kompetenz

Trennung
4

Ausweitung der Sicherheitszone
durch umfassende Kontrolle der
Produktionsbedingungen

4

Unsicherheit als Restrisiko

4

Professionalitat als
sichere Beherrschung und
souverane Selbstdarstellung
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