= Raimund Hassemer

Soziale Arbeit im Wurgegriff
von Okonomisierung und Technisierung
Wider eine »Soziale Arbeit als Dienstleistung«

Die durch den Titel dieses Beitrages heraufbeschworene Vorstellung
einer Sozialen Arbeit, die zwischen Okonomie und Technologie in
Atemnot gerat, mag viele befremden. Zwar wird wohl kaum jemand
der Feststellung widersprechen, dass die Soziale Arbeit zumindest
in den beiden letzten Jahrzehnten unter einen 6konomischen Druck
geraten ist, der an manchen Stellen so massiv war, dass ihr die Luft
nicht nur knapp wurde, sondern ganz ausging. Insoweit droht also
kein Streit. Die Behauptung jedoch, Soziale Arbeit werde nicht nur
durch Okonomisierung, sondern auch durch so etwas wie
»Technisierung« stranguliert, dirfte beim derzeitigen Stand der
Diskussion eine geringere Aussicht auf Zustimmung haben. Wird
doch das, was ich — vorlaufig noch sehr unscharf, aber wohl
assoziativ erschlieBbar — als Technisierung bezeichne, mehr-
heitlich nicht als die Hand an der Gurgel der Sozialen Arbeit
gesehen, sondern, ganz im Gegenteil, als das einzig erfolg-
versprechende Mittel gepriesen, den Wurgegriff der Okonomie zu
lockern: Soziale Arbeit sei in den Jahren der Prosperitat fett und
trage geworden, habe ohne Sinn, Herz und Ziel vor sich
hingewurstelt, Klienten frustriert und offentliche Gelder vergeudet
— wen koénne es da wundern, wenn diese vom geschéarften Auge
des armer gewordenen Staates wahr-
genommenen Defizite mit der Forderung
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forderung und implementiere einschlagige Techniken, so winke ihr
doppelter Lohn: Zum einen biete die selbstkritische Sichtung
dessen, was man tut, die Chance, es in der Zukunft effektiver und
effizienter, also besser oder zumindest billiger zu machen. Auf der
anderen Seite konne eine Soziale Arbeit, die den Prozess der
Herstellung ihrer Produkte erst einmal optimiert habe, der Okonomie
mit breiterer Brust und gesteigerter Kampfmoral gegenibertreten
und sie womdglich gleichsam mit deren eigenen Waffen schlagen (vgl.
Merchel 2010, 17ff, 31ff;, Merchel 2009, 52ff; Albert 2006, 65ff).

Nun ist das, was ich soeben die selbstkritische Sichtung dessen, was
man tut, genannt habe, — auch wenn manche Protagonisten der
Technisierung dies nicht wahrzunehmen scheinen — gerade in der
Sozialen Arbeit nichts weniger als neu (vgl. etwa Muller 2010, 140ff).
Das findet monologisch im Kopf der Sozialarbeiterin statt, die
wahrend der Autofahrt von einem Klientenbesuch zurtick in ihre
Dienststelle noch einmal das soeben stattgefundene Gesprach Revue
passieren lasst und sich die Frage stellt, ob sie nicht doch etwas
fordernder hatte agieren mussen. Das findet statt, wenn sie dieses
Problem mit einem Kollegen oder ihrer Vorgesetzten bespricht oder
es zum Gegenstand einer férmlichen Supervision macht. Das findet —
um ein letztes Beispiel anzufiihren — statt, wenn die bei einem freien
Trager der Jugendhilfe Beschaftigten die Erfahrungen der jlingsten
FreizeitmalRnahme zusammentragen und beraten, welche Kon-
sequenzen hieraus fur die Durchfiihnrung der ndchsten zu ziehen seien.
In all diesen Situationen sichten Professionelle der Sozialen Arbeit mit
dem Ziel einer Optimierung ihres Handelns seit jeher kritisch, was sie
tun — und in keinem dieser Falle geht es in meiner Sprache um
»Technisierung«. Technisierung beginnt — um diesem Terminus fir
die Zwecke dieser Untersuchung einen Schritt ndher zu kommen —,
wo Soziale Arbeit bei der selbstkritischen Priifung dessen, was sie tut,
Mafistéabe anlegt, die nicht ihre eigenen sind. In diesem Sinne wére
beispielsweise auch von einer Technisierung der Sozialen Arbeit zu
sprechen, wenn sie an einem &sthetischen Maf3stab gemessen wiirde,
also sich selbstkritisch und folgenreich darauf zu Gberprifen hatte, ob
sie ausreichend »schén« sei. Oder an einem religitsen, ob sie genug
zum Seelenheil ihrer Klientel beitrage. Oder eben an einem oko-
nomischen, ob sie ihr Geld wert ist.

Man kann sich an dieser Stelle mit einigem Amusement fragen, wie
die Soziale Arbeit als Disziplin und Profession auf das Ansinnen
reagieren wirde, »schdn« sein zu mussen. Wie sie sich — zumindest
als Disziplin — zu der Forderung verhélt, 6konomischen Mal3stdben
gerecht zu werden, muss nicht phantasiert, sondern kann
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nachgelesen werden: Es wird von vielen Akteuren versucht, Soziale
Arbeit so zu appretieren, dass sie 6konomisch »anschlussfahig« wird
(eine pragnante Beschreibung dieses Ansatzes findet sich etwa bei
Wendt 2008, 7ff). Diese Zurichtung auf ékonomische Kriterien ist es,
die ich hier als Technisierung bezeichne: das Bestreben, Theorie und
Praxis der Sozialen Arbeit aus der Sicht der Okonomie systematisch zu
rekonstruieren, zu bewerten und zu gestalten.

Mit dieser Umschreibung dieses Terminus mag es vorlaufig sein
Bewenden haben, weil sie, wie ich glaube, bereits in dieser Form
einige heuristische Kapazitdaten entfaltet; mir ist bewusst, dass im
weiteren Verlauf meiner Uberlegungen noch einiges zu klaren sein
wird. Deshalb vorderhand nur noch zwei Anmerkungen: Zum einen
lasst sich gegen eine Konzeption, die eine Technisierung der Sozialen
Arbeit nicht als zweckmaRige, sondern als hdchst problematische
Antwort auf den starken ©6konomischen Druck versteht, dem sie
ausgesetzt ist, entgegenhalten, dass auch in »besseren« Zeiten
Soziale Arbeit nie gleichsam im Schlaraffenland und unberthrt von
6konomischen Zwangen nach ihrem eigenen Gutdiinken habe agieren
konnen. Die Technisierung der Sozialen Arbeit im Sinne einer Offnung
zur Okonomie sei — mit anderen Worten — ein alter Hut: Die Vorge-
setzte der Sozialarbeiterin im obigen Beispielsfall habe auch vor der
»Neuen Steuerung« darauf geachtet und erforderlichenfalls durch-
gesetzt, dass der Umfang der Klientenkontakte in einem auch
o6konomisch angemessenen Verhéltnis zum Zweck der Intervention
stinde. Dies trifft — soweit Helfen professionelle Arbeit und kein
reines Liebeswerk ist — selbstverstandlich zu. Aber bei allen Ab-
grenzungsschwierigkeiten im Einzelfall dirfte ebenso aufler Zweifel
stehen, dass der tkonomisch motivierte Druck der Vorgesetzten auf
ihre Mitarbeiterin zu friheren Zeiten einen eher aleatorischen als
systematischen Charakter hatte. Es macht einen Unterschied, ob aus
einer allzu zdgerlichen Arbeitsweise im einen Fall eine &rgerliche
Reaktion der Vorgesetzen, im anderen die Notwendigkeit resultiert, in
einem aufwendigen Verfahren weitere Fachleistungsstunden zu
beantragen und durchzusetzen.

Hiermit h&ngt — andererseits — ein zweiter Einwand zusammen: Der
soeben skizzierte und als Technisierung bezeichnete Prozess einer
Offnung der Sozialen Arbeit fiir 6konomische Fragen und Kriterien
diene — so argumentieren viele — dem Ziel, die Disziplin kliiger und die
Profession besser zu machen. Soziale Arbeit werde dadurch, dass sie
systematisch gerade dkonomische Konstrukte zur Kenntnis nehme,
auf ihre Tauglichkeit priife und gezielt umsetze, moderner, effektiver
und durchsetzungsfahiger. Andere, die den Prozess der Technisierung
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der Sozialen Arbeit zwar aktiv begleiten, aber das Glicksgefuhl seiner
Protagonisten nicht zu teilen vermogen, verweisen mehr resignativ
darauf, dass sich die Soziale Arbeit dem auf breiter gesellschaftlicher
Front siegenden Okonomismus nicht entziehen kénne, weshalb sie mit
den Wolfen heulen misse (vgl. die aufschlussreiche »Klassifizierung«
der unterschiedlichen Positionen bei Seithe 2010, 238ff). Meine
nachfolgende Untersuchung hat das Ziel, an dem zentralen Topos der
Technisierung zu demonstrieren, auf welche Abwege diese Positionen
zu fuhren vermdogen.

~ 1 Soziale Arbeit als Dienstleistung

Das Flaggschiff der Entwicklung zu einer 6konomisch motivierten
Technisierung bildet seit lAngerem eine Konzeption, die Soziale Arbeit
als Dienstleistung zu begreifen versucht. Dieser Ansatz verfugt prima
vista nicht zuletzt deshalb tber eine betrachtliche Attraktivitat, weil er
einerseits die gesamte Palette auch der disparatesten sozialar-
beiterischen Arbeitsfelder umfasst und auf der anderen Seite
gleichsam einen kleinsten gemeinsamen Nenner definiert, von dem
aus diese Arbeitsfelder erschlossen und einer ©6konomischen
Perspektive gedffnet werden konnen. Was ihn des Weiteren
anziehend macht, ist zweifellos seine geradezu puristisch anmutende
Schlichtheit, die es sogar ermdglicht, auf die alte und haufig
kontrovers diskutierte Frage, was Soziale Arbeit denn eigentlich tue,
eine verbliffend einfache Antwort zu geben: sie produziert
Dienstleistungen. Wer dies akzeptiert, erhalt Einlass in ein
technisiertes Wunderland: Unser Flaggschiff transportiert namlich in
seinem volumindsen Bauch eine reichhaltige Konterbande, die der
Sozialen Arbeit als Produzentin von Dienstleistungen, die vor allem in
Zeiten Offentlicher Armut Uberlebenswichtige Chancen zu bieten
scheint, ihre Produktionsprozesse und -ergebnisse durch den Einsatz
von Techniken zu optimieren, die sich in anderen Dienstleistungs-
sektoren langst bewahrt hatten: Qualitats- und Case-Management mit
ihren unterschiedlichsten Verfahren und Instrumenten, Wirkungs-,
Kunden- und Kennzahl-Orientierung, die Bemessung von Fach-
leistungsstunden und personlicher Budgets, die Definition und
Evaluation spezifischer Produkte — all dies und noch viel mehr wachst
und gedeiht auf dem Humus der Dienstleistungskonzeption. Und all
dies ist sich einig in dem Versprechen, dass eine Soziale Arbeit, die
sich ernsthaft und konsequent als Dienstleisterin geriere, das, was sie
tue, nun messen, planen, objektivieren, formalisieren, standar-
disieren, taylorisieren, quantifizieren, evaluieren — kurz: dergestalt
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optimieren kénne, dass sie es vermag, zwei Fliegen mit einer Klappe
zu schlagen und einen imposanten Zugewinn nicht nur an Effektivitat,
sondern auch an Effizienz zu erwirtschaften. Angesichts dieses
Versprechens fallt es auch kritischeren Geistern haufig schwer, sich
den Verlockungen der Dienstleistungskonzeption zu entziehen —
Grund genug, einmal genauer hinter die Kulissen ihrer vor-
dergriindigen Attraktivitat zu schauen.

Es scheint unbezweifelbar: Was soll Soziale Arbeit sein, wenn sie nicht
Dienstleistung ist? Soziale Arbeit gewinnt nicht Nahrungsmittel oder
Rohstoffe (primarer Sektor), noch verarbeitet sie solche im Wege der
Investitions- und Konsumguterproduktion (sekund&rer Sektor), also
muss sie in der Ubersichtlichen Welt dreifach gegliederter Wirt-
schaftsabteilungen dem tertiaren und letzten Sektor, dem der
Dienstleistungen, zugeschlagen werden. Nachdem ihr dieser Platz erst
einmal bestimmt ist, fallt die weitere Charakterisierung leicht: Soziale
Arbeit leistet ihren Nutzern personenbezogene und soziale Dienste
(hierzu nur: Bauer 2001; Merchel 2009, 45ff; Klatetzki 2010, 7ff;
Badura/Gross 1976, 66ff; Finis Siegler 2009, 30ff; Arnold 2009, 438ff;
vgl. auch Drepper/Tacke 2010, 244ff). Diese Folgerungen, die gerade-
zu in der Form einer blitzsauberen logischen Deduktion daher-
kommen, lassen weitere Fragen eigentlich nicht zu. AulRer vielleicht —
in aller Vorlaufigkeit — einige wenige: Was bringt die Soziale Arbeit
dazu, das Etikett einer Dienstleisterin, das ihr wirtschaftliche und
statistische Akteure in der Rationalitat ihrer je eigenen Systeme auf
die Stirn kleben, so furchterlich und folgenreich ernst zu nehmen?
Warum motiviert sie — mit anderen Worten — die zunéchst einmal
vollig gleichgiiltige Tatsache, dass Okonomen und Statistiker sie fir
ihre eigenen Zwecke als personenbezogene soziale Dienstleisterin
klassifizieren, dazu, dies wirklich sein oder mit allen Konsequenzen
werden zu wollen, sich also so zu modifizieren, dass sie irgendwann
stolz sagen kann: »Seht her, ihnr Okonomen und Statistiker, jetzt bin ich
nach Euren Kriterien eine waschechte Dienstleisterin?« Was zwingt
sie dazu? Welchen Gewinn tragt ihr das zu — und welchen Verlust?
Die starke Attraktivitat des Dienstleistungsansatzes durfte des
Weiteren auch daraus resultieren, dass diese Sicht der Sozialen Arbeit
nicht nur von der Okonomie, sondern — wenig zufallig — auch von der
Politik transportiert wird. So spricht der 9. Jugendbericht von der
Notwendigkeit, Jugendamter als Dienstleistungsbehérden zu konzi-
pieren und sie so zu transformieren, dass sie den der neuen
Benennung inhdarenten Forderungen im Alltag gerecht werden kénnen
(Bundesministerium fur Familie, Senioren, Frauen und Jugend (Hg.):
Neunter Jugendbericht, Bonn 1994; vgl. auch Merchel 1996, 145ff;
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Kommunale Gemeinschaftsstelle 1993, 7). Oder der Sozialgesetz-
geber stellt in 8 11 SGB | Dienst-, Sach- und Geldleistungen unter dem
Oberbegriff der Sozialleistung gleichberechtigt nebeneinander. Auch
wenn die Konzeption des Jugendamts als Dienstleistungsbehorde
nach dem Tod von durch die offentliche Jugendhilfe (mit-)betreuten
Kindern in Osnabriick, Bremen und anderswo mihsam nachjustiert
werden musste (insbesondere durch die Schutzvorschriften des 8 8 a
SGB VIII; zu den strafrechtlichen Implikationen einer sich als
Dienstleisterin profilierenden Sozialen Arbeit s. Hassemer 2010, 729ff;
vgl. auch Jestaedt 2010, 32ff; Wiesner 2010, 279ff; Ehrmann 2010,
266ff) oder der Gesetzgeber mit der »Dienstleistung« als Form der
Sozialleistung — wenn er etwa im SGB VIII oder im SGB |l
zuruickhaltender lediglich von »Leistungen« spricht, wo es sich in
dieser Terminologie doch eigentlich ebenfalls um »Dienstleistungen«
handeln misste — nicht sehr konsequent verfahrt, so lasst sich doch
konstatieren: Die Sozialpolitik hat die Vorstellung der Sozialen Arbeit
als Dienstleisterin zumindest mitgetragen und ihr dadurch zweifellos
zu groRBerer Akzeptanz verholfen.

Meine letzte Hypothese zur Attraktivitat des Dienstleistungs-
Paradigmas ist anspruchsvoller und leitet bereits zu seiner Kritik Uber.
Sie hat zunachst mit etwas zu tun, ber das man Ublicherweise lieber
in kleinem Kreise spricht als offentlich schreibt: Dem sehr
problematischen Selbstbild der Sozialen Arbeit, das — wie ich es
wahrnehme — verbreitet und ungeachtet mancher Einsprengsel von
Grandiositat von Geflihlen der Insuffizienz und Inferioritat gepragt ist
(anschaulich hierzu Seithe 2010, 22ff). Die Frage etwa, was
professionelles sozialarbeiterisches Handeln aus- und kennzeichnet,
was es von einer engagierten ehrenamtlichen Téatigkeit oder manchen
Formen der Selbstorganisation Betroffener abhebt, mag theoretisch
weitgehend als beantwortbar traktiert werden — die Praxis wird
hierdurch jedoch haufig nicht erreicht. Hieraus resultiert geradezu
eine Anfalligkeit der Sozialen Arbeit fir immer neue Konzepte,
Methoden und »Paradigmen«, die man als erfreuliche Neugierde
bezeichnen konnte, wenn sie nicht allzu oft den Eindruck der
Beliebigkeit und Orientierungslosigkeit erwecken wirde (hierzu auch
Dungs 2006, 88ff). Wem dies plausibel erscheint, wird mir zustimmen,
wenn ich dem Dienstleistungsparadigma starke Verfiihrungs-
potenziale attribuiere: Das Gefiihl, der gesellschaftlich hochge-
schatzten und bedeutenden Gruppe der »Dienstleister« anzu-
gehdren, das mit diesem Ansatz verbundene Versprechen, dass
kinftig mit Hilfe einer importierten Technologie alles besser werden
koénne, muss auf eine Profession, die haufig an sich selbst zweifelt und
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durchgéngig unter einem massiven und beileibe nicht nur
okonomischen Legitimationsdruck steht (lesenswert hierzu noch
immer Dewe u.a. 1986, 217ff), geradezu unwiderstehlich wirken.

Mein Versuch, die weitgehende Akzeptanz der Dienstleistungs-
konzeption auch gleichsam aus der Befindlichkeit der Sozialen Arbeit
zu erklaren, legt die Auseinandersetzung mit einer zweiten ein-
schlagigen Facette nahe. Soziale Arbeit ist, wo sie geht und steht,
nach wie vor in einem anderen Professionen unbekannten Ausmaf}
von sehr grundlegenden Aporien umgeben, die nicht nur theoretischer
Natur sind, sondern in haufig diffuser Form bis in praktische
Handlungsvollziige hineinreichen. Ich denke hier etwa an Forderungen
nach Ganzheitlichkeit und Parteilichkeit der Sozialen Arbeit, an
Fragen nach ihrer Autonomie in einer durch abhangige Beschéftigung
gekennzeichneten Berufspraxis oder an die Problematik der
Deutungshoheit einer Profession, die ihre Arbeitsauftrdge oft nicht
selbst formuliert, sondern von anderen erhalt. Man kdnnte diese Liste
des Ungeklarten — und letztlich wohl auch Unklarbaren — beliebig
fortsetzen und wird dabei sowohl meine soeben aufgestellte
Behauptung, dass es andere Professionen hinsichtlich ihrer grund-
legenden Voraussetzungen leichter haben, als auch die Hypothese
plausibler finden, die ich aus diesem Befund ableite: Eine Profession,
die sich diesem Ansturm hdéchst folgenreicher und kaum befriedigend
beantwortbarer Fragen Tag fur Tag in ihren praktischen Vollziigen
ausgesetzt sieht, wird zu Konzepten inklinieren, die wie der
Dienstleistungsansatz Komplexitét zu reduzieren versprechen.

Ich mochte diesen Prozess im Anschluss an eine frihere
Veroffentlichung (Hassemer 2007, 91ff) an einer zentralen Aporie der
Sozialen Arbeit demonstrieren, namlich ihrem doppeltem Mandat.
Niemand wird bezweifeln, dass die — in dieser Scharfe wohl nur in der
Sozialen Arbeit vorzufindende — Spreizung zwischen Hilfe und
Kontrolle keine befriedigende theoretische »Losung« gefunden hat,
obwohl sie in der sozialarbeiterischen Praxis gleichsam omniprasent
ist (Galuske 2002, 136ff). Mir ist in den vielen Jahren, in denen ich
Studierende wéhrend der Praxisphasen ihrer Ausbildung begleite,
immer wieder vor Augen gefuihrt worden, wie verstort sie — die sich oft
noch nicht im dichten Nebel der Routine verbergen kénnen — auf
dieses Dilemma reagieren. Wenn es gelingt, denen, die sich nur als
Helfer sehen, denen, die — immer haufiger — keine Probleme mit
einer Kontrollfunktion haben, und denen, die sich der Wahrnehmung
des Problems zunéchst schlicht entziehen, deutlich zu machen, dass
sie hier auf eine zentrale Frage der Sozialen Arbeit gestof3en sind,
kommt Missvergniigen auf: Das Problem kann definiert, aber nicht
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geloést werden. In dieser Situation sind die Frustration der
Studierenden und ihr nachvollziehbarer Wunsch, von »ihrer« Disziplin
eindeutige Handreichungen zu erhalten, die bis in die konkrete
praktische Entscheidungssituation verlangert werden kénnen, so mit
Héanden zu greifen, dass mich haufig geradezu ein Gefiihl der Scham
beschlich, das nicht zu kdnnen, was — wie ich wohl wusste — nicht
»gekonnt« werden kann.

Trifft diese Beschreibung zu, so legt es sich nicht nur aus der
Perspektive der Profession nahe, sich Konzeptionen anzuschliel3en,
die leichter hantierbar erscheinen und die Hoffnung vermitteln, nicht
auf Sand, sondern auf Granit zu griinden. Dies haben, wie ich glaube,
die westliche Medizin getan, als sie die »Seele« des Menschen vergal,
und Teile der Psychologie, als sie aus den Augen verloren, dass er
keine Monade ist. Die Konzeption der Sozialen Arbeit als Dienst-
leistung verheiRt Ahnliches, indem sie — wie wir noch genauer sehen
werden — vieles, was Soziale Arbeit anspruchsvoll und bis zur Ver-
zweiflung schwer machen kann, schlicht nicht mehr thematisiert
(exemplarisch die Darstellung des Case-Managements in der
Jugendhilfe von Ldcherbach und Mennemann 2009). Hier ist im
strikten Sinne des Wortes haufig keine Rede mehr von Hilfe und
Kontrolle, folglich auch nicht etwa vom hilflosen Helfer und seinem
obstinaten, kriecherischen, kranken, kriminellen, suizidalen, ekel-
erregenden oder verfihrerischen Gegeniiber, das man friiher einmal
mit der — schon wieder — problematischen Bezeichnung »Klient«
belegt hat. Auf lichten HOhen agieren nunmehr Dienstleister und
Nutzer und nehmen dabei die sozial eingeiibten und transparenten
Rollen ein, die beiden aus einer Fille strukturell gleicher Situationen,
etwa in der Bank oder bei der Podologin, langst in Fleisch und Blut
Ubergegangen und deshalb wenig stéranféllig sind. Ein Narr, wenn
nicht ein Masochist, wer eine solche Chance nicht wahrnimmt! (vgl.
Flosser 1994, 84ff)

Ich habe im Vorhergehenden zu eruieren versucht, wie der
beeindruckende Erfolg erklart werden kann, dessen sich die
Dienstleistungskonzeption der Sozialen Arbeit erfreut. Es wird mir im
Folgenden darum gehen, den naheliegenden Einwand zu entkraften,
die von mir behaupteten Beziige zur Befindlichkeit der Sozialen Arbeit
seien Humbug und Produkt meiner selektiven Wahrnehmung. In
Wirklichkeit finde der Siegeszug der »Sozialen Arbeit als Dienst-
leistung« seine Begrindung schlicht darin, dass diese Konzeption
»richtig« sei: Sie beschreibe also das, was Soziale Arbeit tut,
angemessen und bilde folglich eine Folie, auf deren Hintergrund das
Nachdenken Uber Soziale Arbeit ebenso wie deren »Vollzug« mit
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groRerer Aussicht auf Erfolg betrieben werden konne. Ich halte dies
fur falsch und will im Folgenden, um diese Einschatzung zumindest zu
plausibilisieren, an Hand unterschiedlicher Dienstleistungskonstel-
lationen zunéchst aufzuzeigen versuchen, dass bereits ein erster und
oberflachlicher Blick auf das jeweilige Geschehen massive Briche
offenbart und grundlegende Probleme dieses Ansatzes zutage
fordert.

Begleiten wir zu diesem Zweck zunachst einen Menschen, der einen
Friseur aufsucht, weil er dessen personenbezogene Dienstleistung fur
erforderlich hélt. Bereits beim Betreten des Salons, spatestens jedoch
dann, wenn der Nutzer im Friseurstuhl Platz genommen und seine
Winsche — auch unter Abwagung der fachlichen Ratschlage des
Dienstleisters — artikuliert hat, ist allen Beteiligten klar, was in den
nachsten Minuten geschehen wird. Der Nutzer kann sich entspannt
zurticklehnen, weil er weil3, dass der Friseur bei der Erbringung seiner
Dienstleistung von ihm lediglich das Stillhalten des Kopfes, bei
fortschreitender Téatigkeit allenfalls eine weitere Spezifizierung seiner
urspriinglich geaufRerten Wiinsche erwartet. Sind Dienstleister und
Nutzer einig, dass das Werk vollbracht sei, legt der Friseur Kamm und
Schere beiseite; der Kunde bezahlt und verlasst in neuer Schonheit
den Salon.

Versuchen wir nun einen zweiten Menschen zu begleiten, der eine
Sozialarbeiterin aufsucht, weil er deren personenbezogene Dienst-
leistung fur erforderlich halt. Bereits hier, zu Beginn unserer
Schilderung, stockt der Schritt: Jeder Kundige wird schon jetzt Fragen
stellen, die im Falle unseres Friseurs keinem vernlnftigen Menschen
eingefallen waren, deren Beantwortung aber notwendig ist, um
unsere Geschichte angemessen weitererzahlen zu kénnen: Glaubt
dieser Nutzer wirklich, dass die Dienstleistung der Sozialarbeiterin fur
ihn »erforderlich« sei? Halt er die Dienste der Kollegin nicht
moglicherweise fir unnitz oder gar schadlich und sucht er sie
vielleicht nur auf, weil er einbestellt wurde, einer Mitwirkungspflicht
nach 88 60 ff. SGB | nachkommt oder bei Nichterscheinen — wenn die
Sozialarbeiterin etwa seine Bewahrungshelferin ist — Nachteile be-
furchtet? Was bedeutet es hier, dass zunachst nur er es ist, der
glaubt, von der Erforderlichkeit einer Dienstleistung ausgehen zu
missen? Kann es ihm nicht geschehen, dass die Sozialarbeiterin ihm
jede Dienstleistung verweigert, weil er die gesetzlichen Voraus-
setzungen einer Leistungserbringung nicht erfillt oder nicht in ihre
Zustandigkeit fallt? Oder dass sie zwar bereit ist, eine Dienstleistung
zu erbringen, die aber mit der, die der Betroffene fir erforderlich halt,
nichts gemein hat? Was ereignet sich — wenn etwa der Klient
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psychisch krank und die Sozialarbeiterin in einem Sozial-
psychiatrischen Dienst beschaftigt ist —, wenn die Dienstleisterin
gerade in dem starrsinnigen Beharren des Nutzers auf der von ihm
gewiinschten Dienstleistung zwingende Argumente fur die
Notwendigkeit sieht, ihn geschlossen unterzubringen?

Die Liste dieser Fragen konnte beliebig fortgesetzt werden; ich
Uberlasse ihre Verlangerung der Erfahrung und der Phantasie des
Lesers und der Leserin, weil bereits dreierlei deutlich geworden sein
durfte. Zum einen unterliegt keinem Zweifel, dass die Dienst-
leistungen, die Soziale Arbeit erbringt, in einem héchst komplexen
Umfeld erfolgen, das es schon sprachlich schwer macht, wohlgemut
mit den Termini »Dienstleister« und »Nutzer« zu jonglieren. Man mag
mir entgegenhalten, dass es auch auf3erhalb der Sozialen Arbeit
personenbezogene Dienstleistungen gebe, die — wie etwa die einer
Arztin, einer Rechtsanwaéltin oder Physiotherapeutin — von einer
Komplexitdt seien, die die der von mir aus eristischen Grinden
gewahlten Friseurkonstellation bei weitem Ubertrafe. Ich gestehe dies
gerne zu, verweise aber darauf, dass auch der Friseur etwa im
Vergleich zum Turo6ffner eines Hotels kontextuell komplexe Dienste
leistet. Wichtig ist mir lediglich die Feststellung, dass die
Dienstleistungen der Sozialen Arbeit in der Relation zu dem, was
landlaufig als »Dienstleistung« traktiert wird, im Hinblick auf die
Komplexitat ihres Erbringungskontextes deutliche Unterschiede
aufweisen. Dies allein ist noch kein Grund, der Sozialen Arbeit ihre
Eigenschaft als Dienstleisterin abzusprechen. Allerdings legt bereits
diese Einsicht es nahe, sehr genau darauf zu achten, ob die Kriterien
etwa der Qualitat oder der Effizienz, die auf dem Hintergrund
wesentlich trivialerer Kontexte personenbezogener Dienstleistungen
generiert worden sind, dieser Komplexitdt Rechnung zu tragen
vermoégen (hierzu vorlaufig Finis Siegler 2009, 155ff).

Eine zweite Besonderheit der Erbringung personenbezogener
Dienstleistungen durch die Soziale Arbeit ist darin zu sehen, dass
das, was sie konkret leistet, haufig nicht von der Entscheidung des
Nutzers abhéngt. Dies hat seinen Grund sicherlich bereits darin, dass
der Nutzer oft zwar ein diffuses und in weiter Distanz liegendes
Fernziel — etwa »trocken« oder weniger aggressiv zu sein — zu
entwerfen, aber die einzelnen hierfir erforderlichen Dienstleistungen
und ihre Abfolge nicht zu benennen vermag. Was also an
Dienstleistungen konkret zu erbringen ist, steht in der Sozialen Arbeit
— abgesehen von Banalitaten wie etwa einer Auskunftserteilung —
nicht nur fir den Nutzer keineswegs von Anfang an fest (s. auch
Merchel 1995, 327ff.; Finis Siegler 2009, 137ff). Es hangt vielmehr
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von gesetzlichen Voraussetzungen, von Zwangen des Budgets, von
Belegungsquoten oder freien Kapazitaten, vor allem aber auch von
der Person des konkreten Dienstleisters ab, der fast stets Uber
Definitionsmacht und Entscheidungsspielraume verfugt. Auch dies ist
— wie ich gerne konzediere — kein Alleinstellungsmerkmal der
Sozialen Arbeit, sondern findet sich in unterschiedlicher Auspragung
auch bei anderen personenbezogenen Dienstleistern: Natirlich kann
der Anwalt in vielen Fallen nicht bereits bei der Ubernahme des
Mandats Uberblicken, was er im Einzelnen leisten muss, um der
Rechtsposition des Nutzers zum Sieg zu verhelfen, oder die
Zahnarztin die Leistungserbringung gegenuber einem Nutzer
verweigern, der die Behandlungssituation zu sexuellen Ubergriffen
nutzt. Dennoch wird es schwer fallen, einen anderen
personenbezogenen Dienstleister zu benennen, bei dem das Ob und
Wie der Leistungserbringung so sehr von den Entscheidungen des
Dienstleisters bestimmt wird wie in der Sozialen Arbeit, die ja, im
Unterschied etwa zu dienstleistenden Freiberuflern, Ublicherweise
auch keinen eigenen pekunidaren Gewinn aus ihren Aktivitaten zieht.
Wenn diese Einschatzung zutrifft, so ware auch dies zwar kein
hinreichender Grund, die Soziale Arbeit aus dem Kreis der
personenbezogenen Dienstleister zu eliminieren. Sie musste aber
sicherlich dazu motivieren, skrupulés der Frage nachzugehen, ob
diese auRRergewdhnlich prapotente Position der Sozialen Arbeit nicht
grundlegende Modifikationen eines Ansatzes verlangt, der auf dem
Markt entstanden ist und deshalb — wie ideologisch auch immer — von
gleichem Recht und gleicher Macht des Dienstleisters und des
Nutzers ausgeht. Ein Versuch in diese Richtung ist sicherlich die
Aufforderung an den Sozialarbeiter, Art und Umfang seiner
Dienstleistungen nicht autoritar zu bestimmen, sondern gleich-
berechtigt mit dem Nutzer auszuhandeln. Die Hinweise haufen sich,
dass dieses Postulat, das auch der Gesetzgeber immer haufiger
formuliert, aus vielerlei Grinden praktisch kaum realisierbar ist
(Grunow 2003, 178ff.; s. auch die praktischen Hinweise bei Seithe
2010, 200ff. Im Hinblick auf § 36 SGB VIII: Oechler 2009, 153ff).

Drittens schlief3lich dirften meine Beispiele der Bewahrungshelferin
oder der Kollegin im Sozialpsychiatrischen Dienst ad oculos
demonstrieren, dass eine Konzeption der Sozialen Arbeit als
Dienstleistung bedrohlich ins Schlingern gerat, wo Soziale Arbeit
»Dienstleistungen« gegen den Willen des »Nutzers« erbringt. Bereits
das Sprachgeflhl rebelliert nachhaltig dagegen, den Machtigen als
»Dienstleister« und den Uberméchtigten als »Nutzer« zu etikettieren,
weil hier die Grenze zum Zynismus doch Uberschritten zu sein
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scheint. Ganz unabhangig davon muss sich aber dieser Ansatz die
Frage stellen lassen, wie die Konzeption einer Sozialen Arbeit als
Dienstleistung inhaltlich mit den Konstellationen eines Handelns des
Professionellen ohne oder gegen den Willen des Betroffenen, die in
der Praxis doch nichts weniger als randstéandig sind, umgeht. Die
Antwort ist erniichternd: Diese dunkle und nicht nur fur die »Nutzer«
haufig sehr bedriickende Dimension Sozialer Arbeit findet im
Dienstleistungsansatz nicht statt (die — durchaus vorzufindende —
bloRe Nennung dieses Topos’ vermag dieses Verdikt nicht zu
widerlegen; s. etwa Merchel 1996, 152; vgl. auch Oechler 2009, 68ff;
Galuske 2002a, 254f. Aus soziologischer Perspektive: Groene-
meyer/Rosenbauer 2010, 64ff) — und kann, wie bereits angedeutet,
nicht stattfinden, weil sie gleichsam das System sprengen wirde. Wir
haben es hier mit einer Konzeption zu tun, in der Soziale Arbeit,
soweit sie kontrollierend, eingreifend, Macht und Gewalt austubend
agiert, keinen Ort hat, weil auch die verwegensten Begriffsjongleure
(noch) davor zuriickschrecken, eine Zwangsunterbringung als
»Dienstleistung« zu verkaufen.

Auch dies, die notwendige Blindheit dieses Ansatzes gegeniber der
Kontrolldimension der Sozialen Arbeit, muss — so befremdlich sie sein
mag — meines Erachtens nicht zwingend zur Verabschiedung der
Dienstleistungskonzeption fuhren. Unser Befund gibt aber zumindest
zu zwei Bemerkungen Anlass: Zum einen steht man ratlos vor der
nicht bestreitbaren Tatsache, dass ein Ansatz, der die zweite Seite
des sozialarbeiterischen Januskopfes aus grundlegenden konzeptio-
nellen Griinden erst gar nicht zu erfassen vermag, so erfolgreich sein
konnte. Und auf der anderen Seite muss dem erwartbaren Einwand
entgegengetreten werden, dass auch eine Konzeption, die nicht die
gesamte Breite der Sozialen Arbeit thematisiere, sondern sie nur da
traktiere, wo sie wirklich Dienstleisterin sei, erlaubt sein misse und
produktiv sein konne. Auch wenn man dies konzediert, misste der
Dienstleistungsansatz aber doch zumindest reflektieren, welche
Folgen die Tatsache, dass Dienstleistungen in der Sozialen Arbeit in
die Uberwaltigung des »Nutzers« umschlagen koénnen, fir die
Dienstleistungsproduktion der Profession hat. Mutatis mutandis:
Welche Konsequenzen hétte es fur die professionelle Beziehung
zwischen Friseur und Kundin, wenn dieser im Interesse einer
nachhaltigen Regeneration des Haares rechtlich dazu legitimiert
ware, die Kopfhaare einer Kundin nicht nur nach deren Wunsch zu
kurzen, sondern erforderlichenfalls gegen ihren Willen véllig zu
entfernen? Oder sie wegen der durch wiederholtes rigoroses
Umfarben drohenden Selbstschadigung dem Gesundheitsamt zu
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melden? Kein Vernunftiger wird daran zweifeln, dass allein die
Existenz einer solchen Handlungsmacht jenseits der Dienst-
leistungserbringung die Beziehung zwischen Friseur und Kundin
grundstirzend verandern wirde — hin zu etwas, womit das
Jugendamt als »Dienstleistungsbehdrde« Tag fur Tag konfrontiert
wird.

Ziehen wir ein erstes kurzes Zwischenfazit: Der Dienst-
leistungsansatz, dessen Erfolg nicht zuletzt dem Leiden der Sozialen
Arbeit an sich selbst geschuldet sein durfte, weist bereits prima vista
wenigstens drei erhebliche Mangel auf: Er tragt zunéchst der
Tatsache nicht ausreichend Rechnung, dass die Dienstleistungen der
Sozialen Arbeit, im Vergleich zu denen anderer Berufsgruppen,
regelmafig in einem wesentlich komplexeren Umfeld stattfinden. Er
bekommt des Weiteren nicht angemessen in den Blick, dass
sozialarbeiterische Dienstleistungen, zumindest zu Beginn der
professionellen Beziehung, systematisch unterdeterminiert sind und
ihre Erbringung in einem besonderen Mal3e von den Entscheidungen
des Dienstleisters abhangig ist. Und er reflektiert schlie3lich nicht,
dass Soziale Arbeit nicht nur Dienste leistet, sondern auch Aktivitaten
entfaltet, die mit Kontrolle und Uberméchtigung ihres »Nutzers« zu
tun haben. Diese Defizite wiegen meines Erachtens schwer, weil sie
die Annahme plausibel machen, dass die Dienstleistungskonzeption
die Soziale Arbeit weder in ihrer Breite noch in ihrer Tiefe abzubilden
vermag (selbst Wohrle (2009, 155) beklagt den Mangel an
Abgrenzungen sozialarbeiterischer von anderen Dienstleistungen).
Sie werden aber — auch zusammengenommen — noch nicht aus-
reichen, diesen Ansatz als flr die Soziale Arbeit von vornherein
ungeeignet zu qualifizieren. Vielmehr durfte sich die Feststellung
nahelegen, dass »Soziale Arbeit als Dienstleistung«, die ich eingangs
als Flaggschiff der Technisierung bezeichnet habe, einige Treffer
erhalten hat, aber noch schwimmfahig ist. Es wird — um im maritim
Martialischen zu bleiben — nun darum gehen, sie zu versenken.

— 2 Co-Produktion der Sozialen Arbeit

Wer sich in der sozialarbeitswissenschaftlichen Literatur umtut, stof3t
immer wieder und haufig unvermutet auf die Feststellung, Soziale
Arbeit sei unter anderem dadurch gekennzeichnet, dass sie einen Co-
Produzenten habe. Das, was bei Betroffenen erreicht werde, setze
neben den Aktivitdten des Professionellen immer auch eine Leistung
seines Gegenubers voraus. So weit mein Auge reicht, sehe ich auf
der einen Seite niemanden, der dieses der Sozialen Arbeit seit jeher
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vertraute Phanomen in Frage stellen wirde, andererseits aber auch
etwas, das ich befremdlich finde: Die Behauptung des Co-
Produzententums des Betroffenen, der also auch seinerseits aktiv
und deshalb als »Betroffener« begrifflich mdglicherweise unsauber
erfasst wird, wird durchgangig zwar statuiert, aber nicht expliziert
(dies geschieht am ehesten noch bei Schaarschuch 2003, 155ff, und
1999, 552ff. Bezeichnend die Einschatzung Galuskes 2002a, 249, die
einschlagigen Herausforderungen der Dienstleistungsdebatte lagen
»weniger im theoretischen als im praktischen Bereich«. Vgl. auch die
Darstellung etwa bei Muller, 2009, 62ff). Etwa: Warum gibt es gerade
in der Sozialen Arbeit einen Co-Produzenten, was macht ihn dazu
und wie produziert er? Oder: Welche Konsequenzen hat dieses Co-
Produzententum fir die Soziale Arbeit, insbesondere da, wo sie
Entwicklungsablaufe plant, sich spezifischer Techniken bedient oder
nach dem Erfolg ihrer Interventionen bemessen wird? Wir werden auf
diese und auf andere hiermit zusammenhdngende Fragen spater
noch einzugehen haben. Hier und jetzt will ich lediglich — wieder
einmal — eine naturlich durch nichts konkret zu belegende Vermutung
hinsichtlich der Griinde zur Diskussion stellen, warum dies so ist: Ich
glaube, dass der offensichtliche Unwille zumindest der Disziplin, das
Co-Produzententum einmal wirklich durchzubuchstabieren, auch mit
der Angst zusammenhangt, dass Soziale Arbeit in der Verfolgung
dieses Projekts als letztlich beliebig decouvriert werden kénne. Und in
der Tat, was liegt — scheinbar — naher, als diesen Vorwurf gegen eine
Profession zu erheben, die zugibt, dass sie das von ihr zu Leistende
gar nicht selbst und alleine zu bewerkstelligen vermag, sondern
strukturell auf die gnadige Mithilfe ausgerechnet dessen angewiesen
ist, an den geleistet werden soll. Die sozialarbeiterische Praxis tut sich
beim Blick auf ihr co-produzierendes Gegenuber zumindest in den
Féllen leichter, in denen sie sich als gescheitert erlebt: ein schlechter
Co-Produzent ist der, dem nicht zu helfen ist. Eine Einsicht, die, wie
wir noch sehen werden, von grof3er Weisheit zeugt.

Wenn ich soeben die den wissenschaftlichen Diskurs kennzeich-
nende Abstinenz gegeniiber einem systematischen Durchdeklinieren
des Co-Produzententums als befremdlich bezeichnet habe, so ist nun
von etwas zu sprechen, was geradezu unverstandlich ist: Auch die
Vertreterinnen und Vertreter der »Sozialen Arbeit als Dienstleistung«
namlich unterscheiden sich nicht von anderen Diskussionsteil-
nehmern, schreiben also mehr oder weniger wortreich Uber das Co-
Produzententum in der Sozialen Arbeit und wenden sich an-
schlieRend beherzt und unangefochten der weiteren Darstellung ihres
Ansatzes zu. Unverstandlich finde ich hieran, dass eine solche

ethikundgesellschaft 1/2011



= 15

Vorgehensweise gleichsam durch Nichtbefassung als unzweifelhaft
unterstellt, Co-Produzententum und Dienstleistungskonzeption seien
ohne weiteres miteinander vereinbar, so dass man ein Anhénger des
Dienstleistungsansatzes sein konne, ohne sich vom Co-Produ-
zententum in der Sozialen Arbeit verabschieden zu mussen
(exemplarisch etwa Merchel 2010, 179; Olk/Otto/Backhaus-Maul
2003, XIll; Reis 2003, 271ff; Flosser/Oechler 2010, 27f; Reis/Briille
2001, 8; Hofemann 2005, 40ff; Gaitanides 2000, 127; Wendt 2000,
37; Horcher 2009, 249f. Differenzierend Schaarschuch (2003, 155ff)
mit einem interessanten Versuch, Co-Produktion und Dienstleis-
tungskonzeption zu verséhnen, was jedoch nur um den Preis einer
inhaltlichen Leerung des Dienstleistungsbegriffs gelingt; vgl. auch
Schaarschuch 2006, 91ff). Dass diese implizite Behauptung nicht
ohne weiteres zutreffend sein kann, springt geradezu ins Auge und
l&sst sich bereits auf dem Boden der Dienstleistungskonzeption und
damit im Wege einer ganz immanent bleibenden Kritik nachweisen:
Der Dienstleistungsansatz kennt — und gerade diese »Ubersicht-
lichkeit« macht ihn ja vordergriindig so plausibel und attraktiv —
zunachst einmal nur zwei Rollen, den Leistungserbringer und den
Nutzer. Wer in diese bipolare Struktur, in dieses Zwei-Personen-Stlick
eine dritte Rolle, die des Co-Produzenten, einfihrt, muss kon-
sequenterweise eigentlich den gesamten Ansatz aufgeben, weil es im
Drehbuch eines Zwei-Personen-Stiickes eine dritte Rolle defi-
nitionsgemafn nicht geben kann. Vertreterinnen und Vertreter der
»Sozialen Arbeit als Dienstleistung«, die diese Konsequenz einer sich
bereits aus strukturellen Grinden zwangslaufig ergebenden
Inkompatibilitdit mit dem Co-Produzententum in der Sozialen Arbeit
maglicherweise nicht zu ziehen bereit sind, kénnen sich dennoch
nicht beruhigt zurticklehnen. Ihr eigener Ansatz verlangt von ihnen
zumindest, sich den Fragen zu stellen, die die dritte Rolle, die das Co-
Produzententum dem Dienstleistungsmodell oktroyiert, unausweich-
lich aufwirft. Um nur einige zu nennen: Ist der Co-Produzent nut-
zender Dienstleister oder dienstleistender Nutzer oder etwas ganz
anderes? In den ersten beiden Fallen: wie geht das? Im letzteren:
was? Welche Konsequenzen hat die Einflihrung dieser dritten Rolle,
wie auch immer sie definiert werden mag, fur die beiden anderen? Ist,
sobald auch ein Co-Produzent auf der Biihne agiert, der Dienstleister
noch Dienstleister und der Nutzer Nutzer oder weif3 das verbliffte
Publikum nun gar nicht mehr, wer was spielt? Kann das Stuck mit
dieser dritten Rolle tGberhaupt noch sinnvoll aufgefihrt werden? Diese
Arbeit, deren Unverzichtbarkeit — ich wiederhole mich — sich bei einer
auch nur immanenten Betrachtung geradezu aufdrangt, ist, so weit
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ich sehe, noch nicht einmal begonnen worden (ein Paradebeispiel
mangelnden Problembewusstseins findet sich bei Horcher 2008).

Der Nachweis, dass sich die Verfechter einer »Sozialen Arbeit als
Dienstleistung« notwendig in den Fallstricken ihres eigenen Ansatzes
verheddern, sobald sie den »Nutzer« als Co-Produzenten akzep-
tieren, mag manche, die sich von dieser Konzeption und ihren
Ablegern zunehmend bedrangt fiihlen, Erleichterung verschaffen.
Eine wirklich grundlegende Kritik des Dienstleistungsmodells macht
es jedoch erforderlich, tiefer zu graben. In einem ersten Schritt muss
es nun darum gehen, genauer zu bestimmen, was Co-Produktion in
der Sozialen Arbeit bedeutet und wie sie sich herstellt. Dem hat
zweitens eine Auseinandersetzung mit der Frage zu folgen, welche
Konsequenzen sich fir die Soziale Arbeit daraus ergeben, dass sie
nicht alleine »produziert«, und worin ihr eigener Beitrag zum
»Produktionsprozess« besteht, was ihr also — mit andern Worten —
der Co-Produzent denn noch zu tun ubrig lasst. Und schlief3lich ist
drittens die Frage zu beantworten, ob das, was in den beiden ersten
Schritten erarbeitet wurde, in die Dienstleistungskonzeption »passt«
oder ob sich deren Untauglichkeit erweist, das eigenartige Konstrukt
von Produktion und Co-Produktion angemessen zu erfassen. Hierum
soll es jetzt gehen, wobei ich bereits zu Beginn darauf hinweisen
mochte, dass manche meiner nachfolgenden Uberlegungen wohl
auch system- oder kommunikationstheoretisch, meinethalben auch
konstruktivistisch formuliert werden kdnnten. Ich verzichte hierauf aus
vielerlei Griinden und werde stattdessen versuchen, in Sprache und
Terminologie mdglichst in der Nahe des Alltags zu bleiben.

— 2.1 Das »Produkt« des Klienten

Soziale Arbeit ist — soweit sie ihrem Namen gerecht wird und sich
nicht in banalen Téatigkeiten wie dem Abstempeln von Be-
scheinigungen, der Erteilung einer Auskunft oder dem Einkauf von
Lampions fur den Gruppenabend erschopft — immer Arbeit »mit dem«
Menschen (vgl. Hassemer 2010, 740ff). Diese Formulierung hat
zunachst einmal kaum eine differenzierende und heuristische Potenz
und miisste deshalb sicher auch die Zustimmung der Verfechter des
Dienstleistungsansatzes erhalten, die hierin problemlos die Dimension
der Personenbezogenheit sozialarbeiterischen Handelns wiederfinden
diarften. Es wird spannender und die Geister beginnen sich vielleicht
schon hier zu scheiden, wenn ich dem Terminus Arbeit »mit dem«
Menschen einen zweiten gegenuberstelle, den ich Arbeit »am«
Menschen nennen mdchte. Diese Differenzierung, die sogleich n&her

ethikundgesellschaft 1/2011



= 17

auszuarbeiten sein wird, ist dem Dienstleistungsmodell fremd. Wir
werden sehen, dass zwischen diesen beiden Begriffen alles seinen
Platz findet, was hier bislang als »Soziale Arbeit als Dienstleistung«
und Co-Produzententum traktiert wurde.

Kehren wir, um meine Unterscheidung zwischen einer Arbeit »mit
dem« und einer solchen »am« Menschen nachvollziehbarer zu
machen, nochmals zu meinem obigen Beispielsfall des Friseurs und
seines Kunden zuriick. Was der Friseur erbringt, ist zweifelsfrei eine
personenbezogene Dienstleistung und — in meiner Sprache — ein-
deutig eine Arbeit »am« Menschen. Dies deshalb, weil der Kunde
wahrend des gesamten Geschehens auf eine reine Nutzerrolle
reduziert ist und zur Leistung des Friseurs nichts beitragt. Sicher: der
Nutzer wird, bevor der Coiffeur seine Téatigkeit aufnimmt und
mdglicherweise auch in deren weiteren Verlauf konkretisieren, wie
dessen Leistung aussehen, ob etwa der Nacken rasiert oder eine
Toénung vorgenommen werden soll. Damit bestimmt er jedoch
lediglich genauer, welche Leistung er wiinscht — die Erbringung der in
diesem Sinne konkretisierten Leistung aber erfolgt durch den Friseur
und nur durch ihn. Sollte der Nutzer dem Friseur irgendwann die
Schere entwinden und selbst zu schneiden beginnen oder -
umgekehrt — der Friseur diese dem Kunden mit dem Ansinnen in die
Hand driicken, er mbége seine Haare nun mit eigener Hand weiter
kirzen, wirde diese Konstellation einer Arbeit »am« Menschen im
selben Augenblick ebenso enden wie die Dienstleistung. Der Friseur
allein hat es zu sein, der leistet. Die »Aktivitat« des Kunden erschopft
sich darin, dem Leistungserbringer die von ihm erwartete Arbeit
faktisch zu ermdglichen, indem er etwa still sitzt und seinen Kopf
maglichst wenig bewegt; er muss prasent sein, damit der Dienstleister
produzieren kann. In der Sprache des Dienstleistungsansatzes: Wir
wohnen, wenn wir Friseur und Kunden beobachten, einer uno actu-
Konstellation bei, in der der dienstleistende Friseur allein produziert,
der nutzende Kunde das soeben Produzierte lediglich verbraucht und
ansonsten in Passivitat verharrt. Die Rollen sind eindeutig und
nachvollziehbar verteilt. Hier Dienstleister, dort Nutzer — und vor
allem: weit und breit kein Co-Produzent (der Schluss, dass die bei
personenbezogenen Dienstleistungen grundsatzlich immer erforder-
liche Prasenz des Nutzers diesen bereits zum Co-Produzenten
mache (so wohl Galuske 2007, 45f), ist nicht nur sprachlich
fernliegend, sondern verwischt auch — wie wir noch sehen werden —
wesentliche Differenzierungen. Treffender und weniger irrefihrend
deshalb die Bezeichnung eines solchen Nutzers als »integrierter
externer Faktor«; s. etwa Haller 2005, 8f.; Buestrich u.a. 2008, 27ff).
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Was man Ublicherweise mit dem Begriff der personenbezogenen
Dienstleistung verbindet, sind genau solche Arbeiten »am«
Menschen, wie sie unser Friseur erbringt. Was der Arzt tut, wenn er
nach einem Blick in den Rachenraum des Patienten ein Medikament
verschreibt, die Zahnéarztin, die den Bohrer ansetzt, oder der
Physiotherapeut, der einen verletzten Arm dehnt, ist in jedem Falle
gekennzeichnet durch eine spezifische Abstinenz des Nutzers von
der konkreten Erbringung der Leistung durch den Professionellen.
Das wird in der Medizin schon sprachlich markant verdeutlicht, wenn
der Arzt sein Gegenuber als »Patienten« bezeichnet und ihn so in die
Rolle des geduldig Ertragenden verweist. Es ist noch greifbarer beim
Chirurgen, der seine personenbezogene Dienstleistung am un-
gestortesten erbringen kann, wenn der Nutzer ganz ohne
Bewusstsein ist, und setzt sich, ohne dass dies vertieft werden soll,
beim Bestatter fort.

Stellen wir dieser Schilderung des Interaktionsgefiiges einer Arbeit
»am« Menschen nun noch einmal das Erscheinen des psychisch
behinderten Klienten in der Sprechstunde der Kollegin des Sozial-
psychiatrischen Dienstes gegentber. Dabei will ich — wohl wissend,
dass ich die Komplexitat dieser Situation damit geradezu bis zur
Realitatsferne reduziere — davon ausgehen, der Klient bitte gezielt um
Hilfe und Unterstiitzung, weil er, um seine neue Freundin besuchen
zu konnen, auf offentliche Verkehrsmittel angewiesen, aber nicht in
der Lage sei, sie zu benutzen. Wenn ich des Weiteren — im Hinblick
auf die personelle Ausstattung Sozialpsychiatrischer Dienste
weitgehend kontrafaktisch — unterstelle, die Sozialarbeiterin verflige
Uber ausreichende Kapazitaten, hier zeitnah einschlagige Aktivitaten
im Interesse des Klienten zu entfalten, so steht von vornherein doch
eines fest: Das Ziel aller MaBnahmen kann sinnvollerweise nicht sein,
dass am Ende die Freundin des Klienten regelméaRig von der
Sozialarbeiterin besucht wird. Vielmehr soll der Klient in die Lage
versetzt werden, dies zu tun, wenn er den Wunsch danach verspdrt.
Wie auch immer dies im Einzelnen aussehen und bewerkstelligt
werden mag: Von einem »Erfolg« der sozialarbeiterischen Aktivitaten
wird man dann und nur dann sprechen kénnen, wenn der Klient am
Ende der sozialarbeiterischen Dienstleistung tber Handlungsmaoglich-
keiten verfugt, die ihm so zuvor nicht zu Gebote standen; in der
Person des »Nutzers« muss eine Veranderung stattgefunden haben.
Bei diesem Stand unserer Uberlegungen kann sich nur noch die
Frage stellen, wie es zu dieser VergrolRerung des Handlungs-
repertoires des Klienten gekommen ist, ob also etwa dessen neue
Kompetenzen durch die »Dienstleistungen« der Sozialarbeiterin in
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eben der Form produziert worden sind wie der Haarschnitt durch die
des Friseurs. Naturlich kann es hier nur eine verneinende Antwort
geben: Was immer sie an Aktivitaten gegenuber ihrem Klienten
unternimmt, wird dieser nie einfach dadurch »nutzen« oder
»konsumieren« konnen, dass er es schlicht »ubernimmt« und
anschlie3end instrumentell zur Lésung seines Problems einsetzt, wie
der Handwerker etwa einen Schraubenzieher verwendet, den ihm der
Lehrling angereicht hat. Was die Kollegin »leistet«, muss vielmehr in
einem komplizierten Prozess gleichsam durch den Klienten hindurch,
muss von ihm apperzipiert, bearbeitet, umgesetzt, Ubersetzt,
gespeichert, produktiv gemacht werden — all dies ist »seine«
Leistung, zu der ihn die Kollegin vielleicht anregen, die sie aber nicht
stellvertretend fir ihn erbringen kann (hierzu aus systemtheoretischer
Sicht Willke 1996, 70ff).

Was wir uns bis hierhin vor Augen gefiihrt haben — und was breite
Zustimmung finden dirfte, weil anders schon die Rede vom Co-
Produzententum sinnlos wéare —, durfte auch nachvollziehbar machen,
dass die Unterscheidung zwischen einer Arbeit »mit dem« Menschen
und einer solchen »an« ihm hilfreich ist: Wenn es Sozialer Arbeit
darum geht, die Haltung und die Verhaltensweisen ihrer Klientel zu
verandern, um ihr die Bewadltigung bedriickender Lebenssituationen
zu ermdoglichen, so muss sie »mit« den Menschen arbeiten, sie
abholen, Zugang zu ihnen finden, sie in Bewegung bringen, sie zu
Anstrengungen motivieren und vieles andere mehr. Sie bleibt ihrem
Klienten gegenuber nicht wie der Friseur dem Kunden auferlich,
sondern verschrankt sich in einem gewissen Sinne mit ihm und
ermoglicht ihm dabei, das von ihm gewinschte »Produkt« selbst
herzustellen. Eine Soziale Arbeit, die es mit einem »Aufhiibschen«
des Klienten sein Bewenden haben liel3e, bliebe — selbst wenn dies
maglich ware — weit hinter ihrem Auftrag und ihrem Anspruch zurilick.
Am Ende der gelingenden sozialarbeiterischen Intervention steht
idealtypisch vielmehr ein Mensch, der starker, kompetenter,
gewaltfreier, reifer, besser, kliger oder wie auch immer geworden ist,
der also sich — und das ist das von ihm geschaffene »Produkt« —
verandert hat. In dieser unauffalligen Formulierung, der Klient habe
sich verandert, steckt des Pudels Kern. Die Brisanz verbirgt sich in
dem, wortber diese Formel schweigt: der Klient n&dmlich, der »sich
verandert« hat, ist nicht verandert worden (vgl. Willke 1996, 92ff, der
einen vergleichbaren Prozess am Beispiel der Therapie schildert).
Diesem etwas kryptisch anmutenden Satz soll im Folgenden genauer
nachgegangen werden.
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Wenn im Prozess sozialarbeiterischen Handelns der Klient nicht
verandert wird, sondern sich verandert, so legt sich der Gedanke
nahe, dass er eigentlich nicht lediglich Co-Produzent, sondern im
Kern der wirkliche Produzent dieses »Erfolgs« sei. Auch wenn man
diesen terminologischen Schritt, den manche bereits vollzogen haben
(etwa Schaarschuch 2003, 155ff; Schaarschuch/Oelerich 2005, 11,
Maar 2005, 117), nicht mitmacht, wirft aber das, was wir bis jetzt
erarbeitet haben, mit allem Nachdruck die Frage auf, welche
Konsequenzen diese Einsicht in die Macht des Klienten fir die
Konzeption der Rolle des Professionellen haben muss, wie — um noch
einmal in die immer hohler klingende Terminologie des
Dienstleistungsansatzes zurlickzufallen — die jeweiligen Beitrage von
»Dienstleister« und »Nutzer« auf diesem Hintergrund auszutarieren
sind. Zieht man bei dem Versuch der Losung dieses Problems etwa
Studienliteratur Uber sozialarbeiterische Methoden zu Rate, so
gewinnt man — vor allem dann, wenn deren Autoren den neuen
technisierten »Schulen« angehdren — einen eigenartig ambivalenten
Eindruck: Zwar erfolgt meist ein salvatorisches Bekenntnis zum co-
produzierenden Klienten, gleichzeitig wird aber der Eindruck erweckt,
als konne die Soziale Arbeit dessen Veranderungs- und
Entwicklungsprozess, der ja nur in dem Betroffenen und durch ihn
geschehen kann, auf geheimnisvolle Weise von aul3en steuern und
determinieren.

Der Sozialarbeiter wirke — so die selten explizierte, aber haufig
identifizierbare Grundannahme — im Prozess der Intervention auf den
Klienten ein, beobachte anschlieBend dessen vorhersehbare
Reaktion, antworte auf diese mit einer neuen, spezifischeren
Malnahme, sehe sich wiederum an, was sie beim Betroffenen
auslose, entwickle eine weitere Aktivitat und setze dies so lange fort,
wie es zur Zielerreichung erforderlich sei (s. nur etwa die
Beschreibung des »Monitoring« bei Wendt 2008, 142ff oder
Locherbach/Mennemann 2009, 49ff. Bereits der Begriff »Fall-
steuerung«, der in diesem Zusammenhang haufig verwendet wird
(etwa Tenhaken 2009, 111 oder Remmel-FalRbender 2008, 26), legt
dieses Verstandnis nahe. Boéttcher/Merchel 2010, 27 sprechen gar
von »Interaktions-Management«. Zum Ganzen auch Staub-
Bernasconi 2007, 230ff und 265ff). In diesem Verstandnis verédndert
sich der co-produzierende Klient in der Tat zwar letztlich selbst, weil
dessen Reaktionen auf die sozialarbeiterischen Interventionen ja
unzweifelhaft »seine« sind und von ihm vorgenommen werden. Der
Sozialarbeiter bleibt jedoch in einer solchen Sicht professionellen
Handelns gleichzeitig der allmachtige und allwissende unbewegte
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Beweger: Er allein ist es, der den Prozess der Entwicklung seines
Klienten von auf3en steuert und den Betroffenen gleichsam wie ein
Bergfihrer — der ja ebenfalls ein auf einen Co-Produzenten ange-
wiesener personenbezogener Dienstleister ist — Schritt fir Schritt dem
ersehnten Gipfel n&herbringt. Erst im Rickblick erkennen Kletterer
wie Klient, was sie auf dem Wege zum Gipfelkreuz alles geleistet
haben und welchen Gefahren sie nur deshalb nicht zum Opfer
gefallen sind, weil sie sich glicklicherweise in den Handen eines
erfahrenen und kundigen Dienstleisters befanden, der in ihnen gezielt
Fahigkeiten freisetzte, die sie sich selbst nie zugetraut hatten.

Ich fuhle mich durch solche Interpretationen sozialarbeiterischen
Handelns und klientdren Verhaltens immer an einen Cowboy erinnert,
der ein verirrtes Rind sucht. Hat er es aufgetrieben, so setzt er — der
ja alleine weil3, wo man ist und wohin man auf welchen Pfaden will —
es zielgerichtet in Bewegung und unterbindet auf der gemeinsamen
Reise aufgrund seiner Uberlegenen Intelligenz und der Schnelligkeit
seines Pferdes ohne gréRere Mihe die kleinen Fluchten des Rindes,
so dass dieses wie geplant bald den Corral erreichen kann. Man wird
nicht umhin kénnen, das Rindvieh, das das Ziel ja nur auf seinen
eigenen Hufen erreichen und vom Cowboy nicht getragen werden
kann, als Co-Produzenten dieser tierbezogenen Dienstleistung zu
qualifizieren. Wie erbarmlich aber dieses Co-Produzententum im Kern
ist, wird spatestens deutlich, wenn man unterstellt, der Cowboy wolle
das Rind nicht in den Schutz der Herde, sondern zur Brandung oder
gar zur Schlachtung treiben.

Ein Verstandnis des Co-Produzententums, das die Veranderung des
Klienten zwar vordergriindig in dessen Handen sieht, gleichzeitig aber
von der Annahme ausgeht, dass eben diese Hande gleichsam wie in
einem Puppentheater durch den Sozialarbeiter gesteuert und gefuhrt
werden konnten, behandelt den Betroffenen als Rindvien und
verweigert sich in geradezu zynischer Weise der Einsicht, dass der
Mensch keine triviale Maschine ist (hierzu Luhmann 2009, 46ff und
o7ff, Willke 1996, 110ff; Volz 2000, 208ff). Demgegeniber muss
festgehalten werden, dass Co-Produktion in der Sozialen Arbeit nur
bedeuten kann, dass der Klient den Prozess seiner Verdnderung
eigensinnig betreibt, ohne darin determiniert werden zu kénnen. Ob
es hilfreich ist, ihn in dieser Rolle als »Nutzer« zu bezeichnen, soll
vorlaufig offen bleiben. Unser Befund macht es aber sicherlich
erforderlich, nun im zweiten Schritt der Frage nachzugehen, was
Soziale Arbeit wie zu dieser Selbstveranderung ihrer Klienten
beizutragen vermag. Da es hierbei darum geht, das, was Soziale
Arbeit tut, gerade aus der Perspektive der Co-Produktion zu
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beschreiben, will ich auch hier géngige terminologische Pfade
meiden.

— 2.2 Das »Produkt« des Professionellen

Ich mochte, um mdglichst anschaulich zu bleiben, gerne ein weiteres
Mal das Beispiel der Kollegin des Sozialpsychatrischen Dienstes und
ihrer Arbeit mit dem Klienten aufgreifen, der sich nicht zur Benutzung
offentlicher Verkehrsmittel in der Lage sieht. Wenn sich die
Sozialarbeiterin dazu entschieden hat, die gewilinschte Unterstitzung
zu gewahren, wird sie im Gesprach mit dem Betroffenen etwas tun,
was ich als »Sondieren« bezeichne und was in anderen Kontexten
etwa als die Erstellung einer psychosozialen Diagnhose, die
»Konstitution des Falles«, als »Fallverstehen« oder von manchen
Technizisten als Assessment benannt wird. Die Kollegin dirfte sich
bei diesem Versuch des Sondierens also beispielsweise dafir
interessieren, warum der Klient seiner Meinung nach keine Busse und
Bahnen benutzen kann: Hat er etwa Schwierigkeiten, weil er nicht
lesen kann oder nicht in der Lage ist, den Fahrscheinautomaten zu
bedienen? Gerat er in Panik, wenn er sich auf engem Raum mit vielen
Menschen eingesperrt fihlt? Firchtet er sich vor der Reaktion der
anderen Fahrgaste, weil er in Stresssituationen zu starkem
Grimassieren neigt?

Am Ende dieses Gesprachs und damit einer ersten Phase der
Sondierung schlagt sie dem Klienten mdglicherweise vor, sich mit ihm
am nachsten Tag an einer Bushaltestelle zu treffen, um anschlie3end
eine kurze gemeinsame Fahrt zu unternehmen. Mit dieser ersten
Aktivitat eroffnet sie gleichsam das Spiel und schlagt den Ball —
denken wir an ein Tennismatch — in die Halfte des Klienten, der sich
nun seinerseits schlissig werden und entscheiden muss, was er mit
dem Ball macht. Es lohnt sich, bereits hier in unserer Erzéhlung
innezuhalten und genauer hinzusehen, was es mit dem »Aufschlag«
auf sich hat: Die Sozialarbeiterin kann erstens nicht véllig sicher sein,
ob ihr Ball wirklich im Spielfeld ihres Gegenulbers und nicht etwa im
Netz landet. Zweitens steht es — wie wir bereits gesehen haben —
alleine beim Klienten, ob und wie er retourniert. Und drittens
schlie3lich kann die Kollegin nur vermuten und gerade wegen dieser
Entscheidungsfreiheit des Co-Produzenten nie wissen, wie er sich
verhalten wird. Es ist moglich — um den Tennisplatz nun wieder zu
verlassen — dass der Klient angesichts des vorgeschlagenen Treffens
wutentbrannt aus der Beratungsstelle stirmt, weil er sich
unverstanden oder heillos Uberfordert fihlt, dass er sich — ganz im
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Gegenteil — von diesem Vorschlag begeistert zeigt, aber am
folgenden Tag schlicht nicht erscheint, dass er darum bittet, zu Hause
abgeholt zu werden, weil er sich den Weg zur Haltestelle nicht alleine
zutraue (dann aber nicht 6ffnet), dass er angibt, kein Geld fiir einen
Fahrschein zu haben oder — um die beliebig verlangerbare Reihe von
Reaktionsmdglichkeiten abzuschlieBen — eine Stimme zu héren, die
ihm die Benutzung von Bussen bei Strafe verbietet, die von
StraRenbahnen aber erlaube.

Die Kollegin des Sozialpsychatrischen Dienstes wird die Reaktion des
Klienten auf ihre erste Aktivitat nun zum Gegenstand einer zweiten
Sondierung zu machen haben, die die Ergebnisse der ersten
maglicherweise bestétigt, ihnen aber unter Umstanden auch voéllig
widerstreiten kann. Abhangig von deren Resultat dirfte die
Sozialarbeiterin entscheiden missen, wie ihre zweite Aktivitat
aussehen soll. Zurick auf den Tennisplatz: Sie kann das Spiel
abbrechen, versuchen, den vom Gegeniber retournierten Ball zu
treffen oder neu aufschlagen; sie wird ferner — da hier mit- und nicht
gegeneinander gespielt wird, es also nicht darum geht, wer gewinnt —
versuchen missen, den Ball im Spiel zu halten, was es erforderlich
macht, die Platzierung und den Druck ihrer Schlage so zu gestalten,
dass sie den Partner vermutlich nicht tberfordern.

Ich moéchte dieses Beispiel nicht zu Tode reiten, zumal ich glaube,
dass das, worum es mir geht, bereits aufscheint: Die sozial-
arbeiterische Auseinandersetzung mit dem Klienten ist aus dem
Blickwinkel des Professionellen gesehen nichts anderes als eine
standige Abfolge von Sondierungen und Aktionen. Wenn also
bestimmt werden soll, worin angesichts der eben festgestellten Macht
des Klienten als Co-Produzenten lberhaupt noch ein Beitrag der
Sozialen Arbeit zu dessen Prozess der Selbstveranderung gesehen
werden kann und wie dieser — bejahendenfalls — zu bestimmen ware,
mussen wir uns einer genaueren Betrachtung dessen zuwenden, was
ich vorlaufig »Sondierung« und »Aktion« genannt habe. Und wir
durfen dabei nie aus dem Blick verlieren, dass der Sozialen Arbeit —
lasst man Dinge wie Gewalt, Zwang oder massive Manipulation, die in
unserer Profession ohnehin grundsatzlich keinen Platz haben, aul3er
Betracht — im Klienten ein Uberaus starker Co-Produzent gegentber
oder zur Seite steht. Geschehen kann, wenn es denn wirklich um
seine Veranderung geht, nur das, wozu er bereit ist.

~ 2.2.1 Sondieren
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Wenden wir uns zunachst dem zu, was ich Sondierung nenne. Es
durfte zum einen bereits deutlich geworden sein, dass jede Arbeit mit
dem Klienten mit einer solchen Tatigkeit beginnt. Dass ich dieses
Geschehen als Sondierung bezeichne, liegt zum einen daran, dass
ich hier keine neue Front eréffnen méchte, und I&sst sich — wichtiger —
damit begrinden, dass die umgangssprachliche Bedeutung dieses
Wortes als »Erkunden der Lage« das von mir Gemeinte recht gut
bezeichnet. Auf der anderen Seite hat schon unser Besuch auf dem
Tennisplatz vor Augen geflhrt, dass es sich bei der Sondierung nur
hdchst ausnahmsweise um einen einmaligen Akt handelt, sondern sie
in einem wirklichen Hilfeprozess immer wieder aufs Neue vorge-
nommen werden muss; idealtypisch steht vor jeder Aktion des
Professionellen und erfolgt auf jedes Verhalten des Klienten eine
neue Sondierung, die frilhere Einschatzungen modifiziert, verfeinert,
zuspitzt, bestétigt oder tber den Haufen wirft. Ob man das, was hier
geschieht, als hermeneutischen Zirkel oder wie auch immer benennt,
ist fur meine Zwecke ohne Belang.

Wenn ich diesen Bereich des sozialarbeiterischen Handelns
scheinbar lapidar als Sondieren bezeichne, erscheint am Horizont
mdglicherweise wieder das Schreckgespenst einer vollig de-
professionalisierten Sozialen Arbeit, da es hier um etwas geht, was
alle Menschen in ihren Interaktionen Tag flr Tag massenhaft mehr
oder minder problemlos bewerkstelligen, ohne dafiir eine Hochschule
besucht zu haben. Das trifft zu, lasst aber grundlegende Unterschiede
aul3er Acht, da die professionelle Sondierung in der Sozialen Arbeit in
der Regel durch eine ungleich groRere Komplexitat gekennzeichnet
ist. Um nur einiges davon zu nennen: Zumindest wird man von einer
professionellen sozialarbeiterischen Sondierung verlangen miussen,
dass sie im Lichte wissenschaftlicher Erkenntnisse erfolgt. Die
Kollegin, die die »Lage« des psychisch kranken Klienten »erkundet,
kann dies nicht angemessen tun, wenn sie sich nicht in der
Psychopathologie auskennt, nichts dber die Wirkungen und
Nebenwirkungen von Neuroleptika weil3 oder nicht dartber informiert
ist, unter welchen Beeintrachtigungen Menschen mit unspezifischen
Residuen leiden. Dies gilt ebenso etwa fir Sondierungsbemuihungen
im Falle eines mutmaflich missbrauchten Kindes oder eines rickfallig
gewordenen Alkoholikers — und es gilt selbstredend nicht nur fir die
»Erst«-Sondierung, sondern auch fir jede weitere.

Zweitens ist die Sondierung in der Sozialen Arbeit aus Grinden
erschwert, die im weitesten Sinne mit ihrer Klientel zu tun haben. Die
Professionellen treffen haufig — in manchen Arbeitsfeldern sogar
ausschlie3lich — auf Menschen, die auf Grund ihres Alters, ihrer
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Krankheit, ihrer Behinderung oder ihrer mangelnden Sprach-
kenntnisse einen eigenen verbalen Beitrag zu einer Sondierung nicht
zu leisten vermogen, sondern irgendwie »gedeutet« werden mussen.
Wirden solche »Defizite« noch mit viel Zeit und gutem Willen
kompensiert werden konnen, so gilt etwas anderes fir eine viel
grolRere, aber in der wissenschaftlichen Diskussion oft nicht
ausreichend zur Kenntnis genommenen Gruppe von Betroffenen, die
ohne oder gar gegen ihren Willen zur Klientel der Sozialen Arbeit
wurde. Der unter dem Verdacht der Misshandlung seines Kindes
stehende Vater, der Proband der Bewahrungshilfe, der in der
Entwohnung befindliche Abhéngige, der zwangsuntergebrachte
psychisch Kranke — um nur einige besonders drastische Falle zu
nennen — kdénnen durchaus gute Griinde haben, den Sondierungs-
bemihungen des Professionellen einen geschmeidigen Widerstand
entgegenzusetzen. Mit diesen Beispielen 6ffnet sich gleichzeitig die
Perspektive auf die grundsatzliche Asymmetrie in der Interaktion
zwischen Klient und Professionellem, die es dem Betroffenen oft
genug geraten erscheinen lassen muss, mit der »Wahrheit«, die der
Sozialarbeiter zum Zwecke der Sondierung erkunden mdchte, taktisch
umzugehen. Kurzum: die Soziale Arbeit hat bei ihrer je neuen
Erkundung der Lage auch mit »Stérungen« seitens ihrer Klientel zu
rechnen — nicht, weil alle Menschen ligen, sondern weil sie Soziale
Arbeit ist. Die aus diesem Befund haufig resultierende Strategie, sich
die zur Sondierung bendétigten Informationen anderswo — etwa in den
Akten des Straf- oder Betreuungsgerichts, aus der Dokumentation
des Arztes oder dem Protokoll der letzten Hilfeplankonferenz — zu
besorgen, lauft stets Gefahr, die Kontextabhéngigkeit der andernorts
erhobenen Befunde aus den Augen zu verlieren.

Im Zusammenhang hiermit steht ein Drittes: auch wenn man sich die
problematische Charakterisierung des Klienten als »Experte seiner
selbst« nicht zu eigen macht, liegt dennoch auf der Hand, dass der
Betroffene — etwa abgesehen von den soeben angesprochenen
extremen Konstellationen — virtuell natirlich die beste Informations-
quelle fur Fragen seiner Befindlichkeit und seiner Lebenslage ist.
Wenn es aber darum geht, diese Quelle wirklich zum Sprudeln zu
bringen, so ist es am Sozialarbeiter, die professionelle Beziehung so
zu gestalten, dass der Klient sich ernst genommen, geschiitzt und
gehalten, kurz: in der Lage flhlt, auch beispielsweise Informationen
preiszugeben, deren er sich schAmt oder von denen er furchtet, dass
sie ihm zum Nachteil gereichen kdnnten. Mehr noch: eine tragfahige
und vertrauensvolle Beziehung zwischen Sozialarbeiter und Klient
wird es dem Betroffenen u.U. ermdglichen, neue Zugénge zu sich
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selbst zu eréffnen und hierdurch Einsichten zu gewinnen, die nicht
lediglich der Verbesserung der Sondierung dienen. In diesen gliick-
haften Situationen gerat — wenn man unterstellt, dass bereits eine
neue Sicht zu »verandern« vermag — die der Sondierung dienende
Tatigkeit des Sozialarbeiters unter der Hand zur Aktion.

Viertens schliefRlich ist von einem Professionellem zu erwarten, dass
er mit der Tatsache umzugehen vermag, dass Wirklichkeit und damit
auch die Situation des Klienten nicht erkannt, sondern geschaffen
wird. Der Sozialarbeiter muss sich also im sequenziellen Prozess der
Sondierung immer wieder die Frage stellen, wo und wieweit seine
eigenen Strukturen und seine eigene Befindlichkeit die Wahrnehmung
seines Klienten beeinflussen mogen, welche Ubertragungen und
Gegenibertragungen stattfinden, welche Gefiihle der Betroffene bei
ihm auslést und wie er sich in die Lage versetzen kann, angemessen
mit ihnen umzugehen.

Konfrontiert man diese bei weitem nicht abschlieBende Aufzéahlung
der Probleme und Herausforderungen einer professionellen Son-
dierung mit der oben formulierten Sorge eines moglichen Abgleitens
der Sozialen Arbeit in triviale alltagliche Vollziige, so wird deren
Unbegrindetheit augenscheinlich. Was ich eine professionelle
Sondierung nenne, ist vielmehr ein hochst anspruchsvolles,
komplexes und folgenreiches Geschehen, in dem der Sozialarbeiter
nicht nur hinsichtlich seiner theoretischen und methodischen
Kompetenzen, sondern auch als Person gefordert wird, und das in
der Tat wesentlich mehr verlangt als eine auf vergleichsweise
wenigen Parametern beruhende éarztliche Diagnose etwa bei der
Feststellung einer Blinddarmentziindung. Es geht bei der Sondierung
darum, den Klienten und seine Situation von Akt zu Akt immer mehr
zu verstehen — moglicherweise besser, als er selbst es tut oder es
zulassen mochte. Dass dies in besonderem Male zu gelingen
verspricht, wenn es auf dem Hintergrund einer mdglichst guten
professionellen Beziehung und im Respekt vor der Macht des Co-
Produzenten geschieht, bedarf sicherlich keiner besonderen
Betonung.

So wichtig und anspruchsvoll die Sondierung der Situation des
Klienten auch sein mag, so ist sie dennoch natirlich nicht der Zweck
sozialarbeiterischen Handelns, sondern nur sein Mittel. Die
eigentliche Zuwendung zum Klienten, das problembezogene Handeln
des Sozialarbeiters liegt in dem, was ich oben als »Aktion«
bezeichnet habe. Die Sondierung bereitet die Aktion lediglich vor und
Uberformt sie; sie stellt aber zumindest in der Regel noch nichts dar,
was man in einem engeren Sinne als »Leistung« an den Klienten
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bezeichnen kénnte. In der Sondierung ist die Soziale Arbeit also mit
Sicherheit keine Erbringerin einer personenbezogenen Dienstleistung;
hiervon kdnnte nur die Rede sein, wenn sie sich nach differenzierter
Erkundung der Lage endlich daran macht, mit dem Klienten zu
arbeiten. Grund genug, nun diese zweite Kategorie sozialar-
beiterischen Handelns etwas genauer unter die Lupe zu nehmen.

~ 2.2.2 Anklopfen

Grundlegendes wurde bereits oben erarbeitet: Wir haben gesehen,
dass Soziale Arbeit, wenn sie auf eine Veranderung des Klienten
hinarbeitet, diese nicht selbst herzustellen vermag; der Klient kann
nicht verandert werden, sondern sich nur selbst verandern. Des
Weiteren haben wir uns vor Augen gefiihrt, dass Soziale Arbeit nicht
in der Lage ist, diesen Prozess der Selbstverdnderung des Klienten
determinierend zu steuern. Hier liegt der zentrale Unterschied
zwischen Sozialarbeiter und Cowboy einerseits, Klient und Rindvieh
auf der anderen Seite, der haufig auch von Autoren, die dem Satz von
der Selbstverdanderung des Klienten beistimmen, in einem eigen-
tumlichen Nebel belassen wird. Aber es muss auf dieser Einsicht
beharrt werden: der Klient ist nicht das von einem fiirsorglichen und
Uberlegenen Hirten getriebene, den Pferch aber dennoch auf seinen
eigenen Hufen erreichende Rind, sondern wirklich ein Co-Produzent,
der selbst und allein Uber jeden Schritt entscheidet, den er auf einer
vom Sozialarbeiter begleiteten Reise unternimmt oder unterlasst. Dies
ist — um Missverstandnissen vorzubeugen — keine normative Aussage
etwa des Inhalts, dass bereits der in Art. 1 GG verblirgte Schutz der
Menschenwiirde es verbiete, einen Menschen wie ein Tier zu
dressieren oder ihn auf mehr oder minder subtile Weise zur Anderung
seiner Haltung oder seines Verhaltens zu manipulieren. So richtig
dies ist, geht doch das, was hier verhandelt wird, auf einer faktischen
Ebene weit dartiber hinaus, indem schlicht festzustellen ist, dass das
nicht ginge, selbst wenn man es wollte und diirfte. Diese Einsicht ist
beruhigend fiur die Klientel — die der Sozialen Arbeit hin und wieder ja
durchaus die Fahigkeit zur Gehirnwasche attribuiert — und weist, wie
ich es sehe, der Profession gleichzeitig eine besondere Wiirde zu,
weil sie den Betroffenen nicht unterwirft, sondern ihn in einem
spezifischen und gleich genauer zu bestimmenden Sinne zu »Uber-
zeugen« versucht. Co-Produzententum in der Sozialen Arbeit kann
nach alledem nur hei3en: begleitet, aber nicht bezwungen seinen
Weg gehen.
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Worin besteht aber nun die »Aktion« der sozialen Arbeit, worin liegt
konkret ihre »Dienstleistung« angesichts eines Co-Produzenten, der
so méchtig ist, dass ohne ihn nichts geht? Meine Antwort ist ebenso
einfach wie auf den ersten Blick befremdlich: sie klopft an. Ich glaube,
dass diese Metapher des »Anklopfens« einen ziemlich ange-
messenen Zugang zur Beschreibung der sozialarbeiterischen Aktion
bietet, weil sie es auf der einen Seite auch hier erméglicht, die etwa
unter der Uberschrift »Perturbation des Systems« stattfindenden
Auseinandersetzungen weitgehend zu vermeiden, und andererseits
das hochst Differenzierte, aber immer fragmentarisch Bleibende
sozialarbeiterischen Handelns assoziativ zu erschliel3en. Die Kollegin
des Sozialpsychatrischen Dienstes, von der jetzt nun schon mehrfach
die Rede war und die wir uns als so kompetent und erfahren
vorstellen wollen, dass es an ihrer Sondierung nicht das geringste
auszusetzen gibt, wei? beim Ubergang zur Aktion — dem Vorschlag
eines baldigen Treffens an der Bushaltestelle — nichts Uber die Kon-
sequenzen dessen, was sie tut. Sie mag dariber informiert sein,
welcher Prozentsatz der Betroffenen auf eine Expositionstherapie
»anspricht«, durch welche MafRnahmen in anderen Féllen diese Rate
erhoht erschien und kann eine solche Intervention selbst schon
dutzendfach mit anderen Betroffenen durchgefuhrt haben: Sie wird
nie vorhersagen kénnen, wie der co-produzierende Klient, der hier
und heute vor ihr sitzt, sich verhalten wird (s. auch Kleve 1996, 248ff).
Dies wissend, klopft sie an, beobachtet sondierend, was geschieht,
klopft — wenn sie Zeit dazu hat und die Sondierung »Erfolg« verheif3t
— wieder an und so fort.

Ich muss den Leserinnen und Lesern, die mir bis hierhin geduldig
gefolgt sind, wohl nicht mehr ausdricklich versichern, dass ich unter
dem Anklopfen, von dem ich spreche, nicht im Entferntesten ein
télpelhaftes oder kindisches Topfschlagen verstehe. Vielmehr meine
ich etwas hochst Anspruchsvolles: Den Klienten erstens da, wo er
nach dem Ergebnis einer sorgfaltigen Sondierung begriindet — wenn
auch irrtumsanfallig — vermutet werden kann, zu erreichen und ihm
zweitens einen Schritt nahezulegen, von dem begriindet — wenn auch
irrtumsanfallig — angenommen werden kann, dass er ihn gehen kdnne
und wolle. Dies ist ein kiihnes und doppelt kontingentes Unterfangen,
das sich maoglichst produktiv auch der weiteren Einsicht stellen muss,
dass der Klient immer und notwendig eine »black box« bleibt und nie
gewusst werden kann, was in ihm geschieht, nachdem man
angeklopft hat. Das elaborierteste theoretische Wissen, die breiteste
Methodenkenntnis und die reichste Erfahrung des Professionellen
mdgen zu der — irrtumsanfalligen — Vermutung berechtigen, er werde
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im konkreten Falle nach einer »zutreffenden« Sondierung schon
»richtig« anklopfen. Ob diese Vermutung zutrifft, wird nie zu klaren
sein: Auch wenn der Klient nach dem Anklopfen den Schritt macht,
den der Sozialarbeiter sich erhoffte, oder etwa selbst beteuert, durch
das Anklopfen hierzu motiviert worden zu sein, bringt dies kein Licht
ins Dunkel, weil es nicht moglich ist, das Anklopfen als conditio sine
qua non des — irrtumsanféllig — festgestellten »Erfolgs« zu identi-
fizieren.

Ich mochte, bevor ich das hier Erarbeitete dann endlich mit dem
Ansatz einer »Sozialen Arbeit als Dienstleistung« konfrontiere, noch
einmal in aller Kurze auf die oben eingefiihrte Differenzierung
zwischen einer Arbeit »mit dem« vs. »am« Menschen zuriickkommen.
Der soeben unternommene Versuch einer genaueren Bestimmung
dessen, was das Co-Produzententum in der sozialen Arbeit aus-
macht, durfte mitlaufend auch deutlich gemacht haben, dass es wenig
Sinn macht, »an« einem so machtigen Co-Produzenten zu hantieren,
sondern die Aufgabe nur darin bestehen kann, »mit« ihm zu arbeiten.
Beim Sondieren und Anklopfen muss die Sozialarbeiterin — wie ich es
oben sehr metaphorisch umschrieben habe — tatséchlich gleichsam
durch den Klienten hindurch und wird nicht reilissieren, wenn sie ihm
wie ein Friseur aufBerlich bleibt. In diesem Zusammenhang dirfte
klarstellend auch der Hinweis forderlich sein, dass es selbstver-
standlich nicht die Soziale Arbeit allein ist, die »mit dem« Menschen
arbeitet. In einer weitestgehend ahnlichen Situation befinden sich die
Psychotherapeutin oder beispielsweise der Lehrer. Auch die Arztin,
die nicht nur verordnet oder schneidet, sondern spricht und etwa
Ratschlage zu einer gesiinderen Lebensfihrung gibt, arbeitet ebenso
nicht mehr nur »am«, sondern bereits »mit dem« Menschen, wie die
Rechtsanwaltin, wenn sie ihre Aufgabe im Rahmen einer Ver-
braucherinsolvenz darin sieht, den Mandanten bei dessen Be-
muhungen um kinftige Ausgabendisziplin zu unterstitzen. Wie stets,
so kann auch die Diskriminierung einer Arbeit »mit« oder »an dem«
Menschen in Grenzfallen personenbezogener Dienstleistungen durch-
aus Probleme aufwerfen. Dies soll uns aber nicht beschweren, weil
die Charakterisierung gerade der Sozialen Arbeit als Arbeit »mit dem«
Menschen aul3er Frage steht.

Restmierend bleibt als zentrale Einsicht das Bild des Klienten als
machtvollen Co-Produzenten, der nicht verandert wird, sondern sich
nur selbst verandern kann. Wenn die Soziale Arbeit sich ihm nahert,
geschieht dies lediglich anklopfend und in der Hoffnung, der Klient
werde dieses Signal hdren und es zum Anlass nehmen, sich in die
gewiinschte Richtung zu bewegen. Ob und wie der Betroffene auf die
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Aktion des Professionellen »reagiert«, entscheidet ausschlie3lich er;
die Soziale Arbeit ist weder in der Lage, den Klienten hierbei zu
determinieren, noch dazu imstande, den Prozess seines »Re-
agierens« zu rekonstruieren. Wenn oben dezidiert festgestellt wurde,
dass das im Rahmen sozialarbeiterischer Aktivititen erfolgende
Sondieren zweifelsfrei nicht als »Dienstleistung« charakterisiert wer-
den kann, so muss dieses Urteil, wenn es nun um eine einschlagige
Wirdigung des Anklopfens geht, differenzierter ausfallen. Auf einer
rein begriffichen Ebene namlich steht kein durchschlagendes
Argument dagegen zu Gebote, diese zweite Kategorie professionellen
Handelns als »Dienstleistung« zu etikettieren. Eine ganz andere
Frage ist jedoch, ob das notwendig Fragmentarische des Anklopfens
und seine unausweichliche Distanz zum »Produkt« es angemessen
erscheinen lassen, diesem Torso einer Dienstleistung mit dem
Technologie-Arsenal dieses Ansatzes zu Leibe zu ricken. Dies soll
nun abschlielend zu klaren versucht werden.

— 2.3 Dienstleistung und »Produkt«

Wir haben diesen beschwerlichen Ausflug zur Co-Produktion in der
Sozialen Arbeit unternommen, um moglichst schlagkréftige Argu-
mente gegen eine Konzeption zu finden, die die Sozialarbeit als
personenbezogene Dienstleistung nicht nur begreift, sondern zu
formieren sucht. Nun muss es in einem letzten Schritt um die
Beantwortung der Frage gehen, ob das, was wir gesammelt haben,
tatsachlich dazu ausreicht, das dickbauchige Flaggschiff der Techni-
sierung zumindest so schwer zu treffen, dass es seine Seetiichtigkeit
einblft.

Ganz aul3er Frage scheint mir zu stehen, dass es Uiberhaupt getroffen
wird: Jede Konzeption, die Soziale Arbeit als Dienstleistung fasst,
muss unausweichlich mit der Co-Produktion kollidieren. Dies ist
bereits eingangs besprochen worden und kann nun, nachdem wir den
Klienten als geradezu koniglichen und unumgehbaren Co-Pro-
duzenten kennengelernt haben, ausdifferenziert werden. Die Pro-
bleme dieses Ansatzes beginnen — vorlaufig auf einer recht oberflach-
lichen Ebene — damit, dass unter »Dienstleistung« im 6konomischen
und im Alltagssprachgebrauch Ublicherweise nicht nur der Prozess
des Erbringens von Diensten, sondern auch die Herstellung eines
Ergebnisses, des Produkts, verstanden wird (hierzu etwa Bauer 2001,
52ff). Der Friseur, der seiner Kundin nach wenigen Minuten mitteilt, er
habe nun immerhin einige Dienste geleistet und wolle die hierfr
erforderliche Zeit nun anteilig vergitet erhalten, wird mit diesem
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Argument auch juristisch nicht durchdringen und sich darauf
verweisen lassen missen, dass seine Dienstleistung nur etwas
»wert« sei, wenn sie im gewulnschten Produkt gipfele. Soziale Arbeit
stellt ihr »Produkt« aber niemals selbst fertig, sondern ist hierfur
immer gerade auf die Leistung desjenigen angewiesen, den der
Dienstleistungsansatz »Nutzer« nennt. Wenn hier also Uberhaupt
noch sinnvoll von einer Dienstleistung der Sozialen Arbeit gesprochen
werden kann, so musste doch zumindest mitgedacht werden, dass
diese Leistung mit dem letzten Anklopfen endet und es anschlie3end
der Co-Produzent ist, der die Arbeit fertig macht. Mehr noch: dass
selbst ex post nicht festgestellt werden kann, ob er das, was die
Soziale Arbeit glaubt, ihm geleistet zu haben, bei der Herstellung des
Produkts wirklich gebraucht oder genutzt hat (dies Ubersieht Schaar-
schuch (2003, 155ff) in seinem Bestreben, die Existenz eines starken
(Co-) Produzenten in praktische Konkordanz zum Dienstleistungsan-
satz zu bringen).

Mit dieser Einsicht ist bereits der Weg zu einer zweiten, wesentlich
folgenreicheren Aporie gewiesen, die den Dienstleistungsansatz in
meinen Augen tatséchlich im Nerv trifft. Durch die Co-Produktion des
Klienten verfliichtigt sich namlich die kausale Verknlpfung zwischen
der sozialarbeiterischen Leistung und dem letztlichen Produkt (s.
auch Luhmann 1982, 41ff). Wenn der Besucher des Sozialpsychiat-
rischen Dienstes nach einigen Treffen mit der Sozialarbeiterin tat-
sachlich in der Lage ist, o6ffentliche Verkehrsmittel zu benutzen, so
kénnen wir uns mit ihm und seiner Freundin freuen, aber nicht im
geringsten sagen, ob er — und selbstverstandlich niemand sonst —
dieses »Produkt« letztlich wegen der Leistung, ohne die Leistung
oder trotz der Leistung der Kollegin hergestellt hat. Selbst wenn wir
die schmeichelndste Variante wéhlen und supponieren, dass die
Herstellung des Produkts gerade wegen des klugen Anklopfens der
Sozialarbeiterin méglich geworden sei (und damit einen durch nichts
beweisbaren Kausalnexus konstruieren), wissen wir noch langst
nichts darliber, was konkret an dieser »Leistung« so wirkméachtig war:
Hat die anklopfende Kollegin die »richtige« Methode gewahlt, an der
methodisch »richtigen« Stelle die »richtigen« Fragen gestellt, die
»richtige« Balance zwischen Druck und Nachgeben gefunden und es
dem Betroffenen so ermdglicht, die »richtigen« Schritte zu tun? Oder
hat der Klient das »Produkt« nur hergestellt, weil ihm die
Sozialarbeiterin in ihren Bemiihungen leid tat, er sie nicht frustrieren
wollte, er die Busfahrerin toll fand oder etwa die Sehnsucht nach
seiner Freundin so stark wurde, dass er irgendwelche autonomen
Reserven mobilisierte? Keine dieser Fragen kann beantwortet
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werden, was schlicht und einfach daran liegt, dass wir — gottseidank —
nicht beobachten kdnnen, was in der »black box«, die der Klient fiir
uns ist und die er bis zum endglltigen Siegeszug der Neuro-
Wissenschaften bleiben wird, geschieht (Willke 1996, 120ff). Was wir
aber in diesem Sinne nicht beobachten und wissen kénnen, kdnnen
wir auch nicht bewerten oder kausal verknipfen und deshalb erst
recht nicht, nach welchen Kriterien auch immer, optimieren.

Was ich soeben vor Augen zu fihren versuchte, haben Luhmann und
Schorr im Hinblick auf »Organisationen, deren Funktion die Verén-
derung von Menschen ist« bereits 1982 in einem Aufsatz formuliert
(Luhmann/Schorr 1982, 13ff, 15, 31f), dem — wenn ich recht sehe — in
der Sozialen Arbeit ein ahnliches Schicksal wie dem Co-Produzenten
in der Dienstleistungsliteratur beschieden war: er wurde haufig zitiert,
aber nie konsequent rezipiert (ansatzweise etwa von Galuske 2007,
59ff; Eugster 2000, 137; Dewe u.a. 1986, 286ff et passim. Aus sozio-
logischer Perspektive Klatetzki 2010, 10ff, aus konstruktivistischer
Krieger 2007, 38ff, aus professionstheoretischer Merten 2000, 399ff).
Das mag daran liegen, dass diese beiden Autoren im Hinblick auf die
Tatsache, dass der Produktionsprozess des Betroffenen weder
determiniert noch beobachtet werden kann, von einem Technologie-
defizit gesprochen und damit das Missverstandnis nahegelegt haben,
als wirden sie Professionen wie der Sozialen Arbeit eine selbst-
verschuldete wissenschaftliche Unbedarftheit attribuieren, die durch
einschlagige Anstrengungen behoben werden kénne und misse.
Diese ungliickliche Formulierung andert aber nichts daran, dass
Luhmann und Schorr in der Sache recht hatten und ihre Einsicht einer
spezifisch systemtheoretischen Begriindung zwar zuganglich ist, ihrer
aber nicht bedarf: Wir stehen hier zwar mdglicherweise nicht vor
einem Technologie-»Defizit«, aber sicherlich vor einer unausweich-
lichen Technologie-»Grenze«, weil wir Ablaufe, die wir nicht kennen,
weil wir sie nicht kennen kénnen, nicht technologisch zu optimieren
vermaogen.

Es erscheint mir von ganz zentraler Bedeutung, dass die Soziale
Arbeit gerade heute diese Technologie-Grenze sieht und sich ihre
Konsequenzen bewusst macht. Der Versuch, sie aufzuheben oder
sonst zu Uberschreiten, kénnte nur gelingen, wenn man den Co-Pro-
duzenten beseitigt oder determinierbar macht, da er es ist, der in
seiner Autonomie, mit seinem Eigenwillen und oft genug auch in
seinem skandaltsen Eigensinn der Technologie in der Sozialen Arbeit
Grenzen setzt. Was die »Beseitigung« des Co-Produzenten bedeuten
wirde, muss hier nicht ausgemalt, sondern kann bei Orwell und vielen
anderen nachgelesen werden. Solange der Klient jedoch als Co-
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Produzent existiert — also hoffentlich fir alle Zukunft —, setzt er der
Technologie in der Sozialen Arbeit in der Tat uniUberschreitbare
Grenzen und verdeutlicht ihr stets aufs Neue, das sie Arbeit »mit
demg, nicht »am« Menschen ist.

Wenn also — wie ich zu zeigen versucht habe — der Klient es ist, der
das »Produkt« herstellt, und wenn er sich bei seinem Herstellungs-
prozesses nicht tUber die Schulter schauen lasst (er kann sich dabei,
wo es um Anspruchsvolleres geht, noch nicht einmal selbst Uber die
Schulter schauen; diese Einsicht relativiert die Sinnhaftigkeit von
Nutzer-Forschung (hierzu Schaarschuch/Oelerich 2005; Oele-
rich/Schaarschuch 2005; vgl. auch Fuchs 1999, 15ff)), so folgt hieraus
des Weiteren zwingend, dass die Frage, ob Sondieren und Anklopfen
im Kontext einer auf die Veradnderung eines Menschen zielenden
Sozialen Arbeit »erfolgreich« waren oder »gescheitert« sind, nicht
beantwortet werden kann. Mit dieser Feststellung ist selbstverstand-
lich nicht die Behauptung verbunden, es sei unmdglich, mit Hilfe em-
pirischer Verfahren uber viele »Falle« hinweg etwa die Uberlegenheit
einer bestimmten »Behandlungs«-Methode in der Arbeit mit einer
speziellen Klientel statistisch zu plausibilisieren. Wo es jedoch um die
Auseinandersetzung mit dem konkreten Klienten geht, kann in der Tat
lediglich — und bereits dies ist hdufig schwer genug — beschrieben
werden, was einerseits die Sozialarbeiterin getan hat und welche
Veranderung auf der anderen Seite beim Betroffenen beobachtbar ist
— ob und wie das eine mit dem anderen zusammenhangt, entzieht
sich notwendig einer verlasslichen Einschatzung. Der Sprengsatz
dieser Einsicht wird spatestens deutlich, wenn man sie — um einen
kurzen Blick in den Bauch des Flaggschiffs zu werfen — etwa mit der
Fixierung auf die »Ergebnisqualitat« in der Qualitatsdebatte oder mit
dem »outcome« des Case Managements konfrontiert: Was nutzt uns
unter dem Aspekt des Erfolgs die differenzierteste Diagnose und
Evaluation des Klienten bei Beginn und nach dem Ende einer
sozialarbeiterischen Intervention, wenn wir aus den erhobenen Be-
funden nicht ableiten kénnen, aus welchen Grinden und als Reaktion
auf was sich der Klient auf den Weg von A nach B gemacht hat?
Diese Sichtweise scheint auf den ersten Blick Uberaus ernichternd
und dazu angetan, eine Soziale Arbeit, der Erfolg oder Misserfolg
ihres Handelns nicht in einem instrumentellen Sinne zugerechnet
werden konnen, nun vollig der Beliebigkeit zu Gberantworten. Diese
Sorge ist unbegrindet. Es ware vielmehr ein entlarvender Fehl-
schluss, wenn die Einsicht, dass die »Qualitdt« der Sozialen Arbeit
nicht an einem auf undurchschaubarem Wege zustande gekom-
menen »Produkt« abgelesen werden kann, dahin gewendet wirde,
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das dann eh egal sei, was man tue. Die Forderung nach einer
»guten« Sozialen Arbeit wird nattrlich nicht dadurch obsolet, dass ein
bestimmtes, derzeit im Schwange befindliches Kriterium zur Be-
messung ihrer Qualitat sich als untauglich erweist (vgl. Oechler, 2009,
60ff; Grunwald 2008, 816f). Es ist nur anspruchsvoller, ihr nachzu-
kommen. Wer also flrchtet, dass mit der Hinterfragung des »Erfolgs«
als Gradmesser des professionellen Handelns nur noch ein
horizontloses Durchwursteln Uberbleibe, hat vielmehr allen Anlass,
sich selbstkritisch zu fragen, wie sehr er den unheilvollen Simplifi-
zierungen der Technisierung der Sozialen Arbeit bereits zum Opfer
gefallen ist.

Bei diesem Stand unserer Uberlegungen diirfte es nun endgiiltig
moglich sein, die Auseinandersetzung mit der »Sozialen Arbeit als
Dienstleistung« in die letzte Runde zu bringen und die Frage zu
beantworten, ob sie das, was Soziale Arbeit tut, angemessen
beschreibt. Halten wir uns hierfir nochmal in aller Kirze die beiden
grundlegenden Annahmen dieses Ansatzes vor Augen: Es wird
behauptet, die professionelle Beziehung zwischen Sozialarbeiter und
Klient sei die des Dienstleisters zum »Nutzer«. Des Weiteren unter-
stellt diese Konzeption, die Dienstleistung schaffe das »Produkt«.
Beides ist in der Sozialen Arbeit, soweit es ihr um eine Veranderung
des Menschen geht, falsch.

Ich glaube nachgewiesen zu haben, dass das Dienstleister-Nutzer-
Modell die Praxis der Sozialen Arbeit nicht im Mindesten abbildet. Das
Co-Produzententum des Klienten zerstort die harmonische Zweisam-
keit dieser beiden Beteiligten, weil es eine dritte Rolle schafft, die der
»Nutzer« in einer nicht bestimmbaren Weise mitspielen soll. Da damit
fir diesen Ansatz nicht mehr beschreibbar ist, was diesen hybriden
Nutzer-Produzenten denn nun ausmache, verliert sich das Modell
schon hierdurch im Nebulésen. Erschwerend kommt hinzu, dass
infolge der eigenartigen, aber unausweichbaren Um- oder Aufwertung
des Klienten als Co-Produzenten natirlich auch die so eindeutig
scheinende Rolle des Dienstleisters im Aschgrauen verschwindet,
weil ihm nicht mehr ein klar definierter Nutzer gegeniibergestellt
werden kann. Wer diesen Einschatzungen zustimmt, wird bereits aus
diesen Grunden nicht umhin kommen, dem Dienstleistungsansatz die
Fahigkeit abzusprechen, das komplexe Beziehungsgeflige in der
Sozialen Arbeit abzubilden. Er mag die Beziehung zwischen dem
Friseur und seinem Kunden bearbeiten kdnnen — fir die Soziale
Arbeit wie flr jede Arbeit »mit dem« Menschen beschreibt und erklart
er nichts, weil er schlicht zu simpel ist.
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Boten nicht bereits diese Uberlegungen der Besatzung unseres
Flaggschiffes einen ausreichenden Grund, in die Rettungsboote zu
gehen, so sollte ihnen doch spatestens ein Zweites diesen Gedanken
nahelegen: Der Klient als Co-Produzent produziert nicht nur mit, ist
also unverzichtbar, wenn es um die Herstellung des Produktes geht,
er ist in seinem Prozess der Produktion unter empirischem wie
normativem Aspekt auch nicht determinierbar: Was und wie er co-
produziert, hangt ausschlief3lich von ihm ab und kann im Prozess der
Herstellung noch nicht einmal verlasslich beobachtet werden. Damit
tritt der Eigensinn des Co-Produzenten zwischen die »Dienstleistung«
des Sozialarbeiters und das letztliche »Produkt«, woraus folgt, dass
jede Aussage Uber kausale Zusammenhénge zwischen Intervention
und eingetretenem Erfolg unmdglich wird. Dies macht es gleichzeitig
zumindest problematisch, Soziale Arbeit am Produkt zu messen, welil
es namlich ihr origindres nicht ist und ihr deshalb auch nicht linear
zugeschrieben werden kann (diese Problematik wird bezeichnender-
weise von Betriebswirten wesentlich offensiver angesprochen als in
der Sozialen Arbeit; vgl. etwa Haller 2005, 8f; Arnold 2009, 452f). Die
Richtigkeit dieser Behauptung wird augenfalliger, wenn man sie am
Beispiel des Lehrers und des co-produzierenden Schiilers vorfiihrt:
Die Bewertung der Klausur eines Lernenden, in der der Stoff einer
vorhergehenden Unterrichts- (also: Dienstleistungs-)Einheit abgefragt
wird, betrifft die Qualitat des Produkts des Co-Produzenten und nicht
des Lehrers. Niemand — abgesehen vielleicht von Mitarbeitern der
Bertelsmann-Stiftung — verfiele auf die Idee, dass aus der Note fir
das Produkt eines Schiilers verlassliche Aufschlisse tber die Qualitat
der »Dienstleistung« des Lehrers gewonnen werden konnten, die ja
ohnehin fur alle Schiler der Klasse dieselbe war.

All dies dirfte zu der Feststellung berechtigen, dass der Dienst-
leistungsansatz keinen sinnvollen Bezug zur Sozialen Arbeit her-
zustellen vermag. Was soll diese Konzeption mit ihrer Unterstellung
einer einlinearen und instrumentellen Beziehung zwischen »Dienst-
leistung« und »Produkt« einer Profession zu sagen haben, die sich
am Eigensinn eines Co-Produzenten bricht, den es nach der reinen
Dienstleistungslehre gar nicht gibt? Inwiefern kann ein Modell, das
das Produkt zum Maf aller Dinge macht, zur Optimierung einer
professionellen Tatigkeit nutzbar gemacht werden, deren Beitrag zu
eben diesem Produkt weder generell noch im Einzelfall verlasslich
beschrieben werden kann? Die gerade Linie, die der Dienstleistungs-
ansatz, zwischen dem, was Soziale Arbeit tut, und dem, was beim
Klienten »beobachtbar« geschieht, zu sehen vermeint, existiert nicht.
Aus dieser Einsicht folgt zwangslaufig, dass alle Versuche, die
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Interaktion zwischen Professionellem und Klienten im Raster dieser
linearen Schimare technologisch zu optimieren, einen Zug forcieren,
der in die falsche Richtung fahrt. In der Arbeit mit dem Menschen tritt
zwischen »Dienstleistung« und »Produkt« der Co-Produzent, dessen
Eigensinn sich um das nimmermude Bestreben der Dienstleistungs-
konzeption, des Kaisers neuen Kleidern immer exotischere Bordiren
zu applizieren, wenig schert, sondern aus dem, was ihm »geleistet«
wird, macht, was er will. Wenn Soziale Arbeit intendiert, ihn in diesem
maandrierenden Prozess produktiv zu begleiten, so wird sie sich
klugerweise nicht an einer imaginaren generellen Linie, sondern an
ihrem individuellen Co-Produzenten orientieren, dem sie dann
sondierend und anklopfend so nah wie moglich kommen muss.
Hiermit rickt (wieder) in den Vordergrund, was durch die »Soziale
Arbeit als Dienstleistung« systematisch verschittet wurde, weil es
sich gegenliber den Versuchen einer technologischen »Optimierung«
sperrig verhéalt: das Arbeiten an der professionellen Beziehung.

— 3 Konsequenzen

Ich méchte mich zum Schluss vorsorglich mit dem erwartbaren
Einwand auseinandersetzen, dass ich gegen Windmuhlen kampfe:
Die Soziale Arbeit leiste doch irgendwie tatsachlich Dienste; was solle
es auf diesem Hintergrund denn schaden, wenn man sie, auch wenn
dies moglicherweise unscharf und nicht vollig angemessen sei,
»Dienstleisterin« nenne. An diesem Monitum ist so viel richtig, als
man auch ubereinkommen kodnnte, das, was Soziale Arbeit ist und tut,
»Holladihd« zu nennen. Der Spald misste aber spatestens dann
aufhoren, wenn jemand aus dieser Bezeichnung folgern wirde, dass
Soziale Arbeit nunmehr ihr Sinnen und Trachten einzig darauf zu
richten habe, moglichst gut zu jodeln. »Soziale Arbeit als Dienst-
leistung« ist nicht lediglich eine Konzeption unter vielen, die im
Elfenbeinturm mit erziehungs-, sozial- oder anderen wissenschaft-
lichen Erklarungsansatzen um den Preis der aufschlussreichsten
Analyse sozialarbeiterischen Handelns konkurriert (Galuske 2007a).
Sie hat 6konomische Wurzeln, transportiert 6konomische Techno-
logien und weist — ob dies den Akteuren bewusst ist oder nicht —
hegemonial den Weg zu 6konomischen Zielen, was ihr in Zeiten
geleerter Kassen natirlich einen — im anspruchsvollen Sinne des
Wortes — machtvollen Auftrieb verschafft. Es ist deshalb nicht verwun-
derlich, dass dieser Ansatz zusammen mit seinen Derivaten Theorie
und Praxis der Sozialen Arbeit zunehmend bestimmt und l&ngst eine
Fulle von Entwicklungen auf den Irrweg gebracht hat, von denen ich —
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um den Rahmen dieses Beitrags nicht vollends zu sprengen — ab-
schliel3end in aller Kirrze lediglich drei benennen méchte.

Wie ich zu zeigen versucht habe, ist erstens die Dienstleistungs-
konzeption wesentlich dadurch gekennzeichnet, dass sie den Co-
Produzenten nicht wahrnimmt. Und in der Tat ist ja der Klient mit
seiner Macht, den schoénsten Hilfeplan und die ausgefeilteste Produkt-
beschreibung (hierzu immer noch aktuell: Kommunale Gemein-
schaftsstelle 1994, 9ff) jederzeit zu Makulatur zu machen, ein Arger-
nis, das dazu aufreizt, es zu nullifizieren oder wenigstens — etwa als
»Kunden« — zu marginalisieren. Die Sozialpolitik reagiert, wenn ich
das recht deute, auf den Rebellen im »Hilfeempfanger« immer
haufiger dadurch, dass sie ihn scheinbar umarmt, in Wirklichkeit aber
seiner chaotischen Beweglichkeit zu berauben versucht. Dies ge-
schieht etwa — um nur einige Beispiele zu nennen — Uber die Auswei-
tung von Mitwirkungspflichten, die Einbindung des Betroffenen durch
seine Beteiligung an Planungsvorgangen oder am deutlichsten durch
denin 8 15 SGB Il fixierten Zwang, sich fur die Dauer der Hilfeleistung
sogar rechtlich zu einem bestimmten Verhalten zu verpflichten und
bei mangelnder Vertragstreue nach § 31 SGB Il eine Sanktionierung
in Kauf zu nehmen. Der Dienstleistungsansatz, dem solche Wege
naturlich nicht offenstehen, reagiert auf den nicht zur Raison zu
bringenden Co-Produzenten, indem er technische Instrumentarien
feilhalt, die die Verdrdngung seiner Existenz geradezu zum System
machen. Die unheilige Tripel-Allianz von Struktur-, Prozess- und
Ergebnisqualitat (hierzu etwa Merchel 2010, 42ff; Galuske 2007,
341ff) etwa bietet keinen Platz fiir einen eigensinnigen oder gar
unwilligen Co-Produzenten, sondern lediglich fur einen frohlichen
Nutzer, der behaglich eine nach allen Regeln der Kunst optimierte
Dienstleistung konsumiert. Dieses Eskamotieren des Betroffenen hat
mittlerweile auch die Curricula der Hochschulen erreicht und trifft dort
— alles andere als zufallig, weil hier Brider im Geiste am Werke sind —
auf Bestrebungen, gleich auch das Co-Produzententum der
Studierenden hinter »work loads« verschwinden zu lassen (Forster
2010, 14ff; Hassemer 2007, 88ff).

Je mehr zweitens der Klient in ein Schattenreich verbannt wird, erfahrt
die »Dienstleistung« als solche einen Bedeutungszuwachs. Fir eine
Konzeption, die das Co-Produzententum nicht zur Kenntnis nimmt,
wird das Auge, das nun nicht mehr vom Professionellen zum
Betroffenen und zuriickeilen und also deren Interaktion einschatzen
muss — frei fur die ganz ungestorte und isolierte Beobachtung
ausschlieRlich dessen, was der Sozialarbeiter tut. Und es ist fur die
Weltsicht dieses Tunnelblicks natlrlich naheliegend, dass das, was er
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Uberhaupt noch wahrnimmt — namlich lediglich die »Dienstleistung« —,
nach Kriterien zu gruppieren ist, die sich bei identischen Perspektiven
in anderen Kontexten bewdhrt zu haben scheinen. Hierbei wird
systematisch verkannt, dass das Anklopfen in der Sozialen Arbeit ja
nicht das Produkt herstellt, sondern den Klienten zur Co-Produktion
motivieren soll, der Versuch einer Optimierung sozialarbeiterischen
Handelns also nicht ergebnis- , sondern nur adressatenzentriert
gelingen kann. Dieses grundlegende Missverstandnis bildet den
Hintergrund fir den Import der Konterbande unseres Flaggschiffes:
Wenn der Friseur als personenbezogener Dienstleister durch
Optimierung seiner Handlungsvollziige und seines Equipments in die
Lage versetzt werden kann, effizient und unfallfrei 10.000 Koépfe zu
scheren, so missen die Kriterien, die sich dort bewéhrt haben sollen,
auch fir die Soziale Arbeit gelten. Und weil man dort mit
Standardisierung, Taylorisierung, Operationalisierung, Messen, Zéh-
len, Planen und vielem anderen mehr gute Erfahrungen gemacht
haben will, lohnt es, die Soziale Arbeit, die ja ebenfalls nicht mehr als
eine personenbezogene Dienstleisterin sei, Uber den selben Leisten
zu schlagen (hierzu aus der Perspektive der Praxis: Seithe 2010,
134ff; Schernus 2010, 10ff, auch Badura/Gross 1976, 274ff). Das In-
strumentarium hierfir halten unterschiedliche Ansatze vom Qualitats-
bis zum Case-Management vor, die in der abwegigen Hoffnung,
Soziale Arbeit hierdurch besser und billiger zu machen, haufig wie
besessen und mittels Plinderung des gesamten betriebswirtschaft-
lichen Fachjargons (Debus 2005, 48f) an der managerialen »Opti-
mierung« einer imaginaren Dienstleistung werkeln. Was dabei
herauskommt, sind etwa Produktbeschreibungen oder — im Blick auf
die Praxis — ein Konstrukt wie die grassierenden »Fachleis-
tungsstunden« (lesenswert hierzu Klatetzki/Winter 2003, 249ff). In
beiden Fallen darf der Klient nur Nutzer sein und keinesfalls ein Co-
Produzent, zu dem, wegen seiner Machtfille, muhevoll und zeit-
aufwendig eine vertrauensvolle Beziehung aufgebaut und gepflegt
werden musste. In der Konsequenz dieser Einsicht liegt es — um auch
hier einen Blick auf das Studium der Sozialen Arbeit zu werfen —,
wenn anstelle der »Methoden der Gesprachsfiihrung« eine Vorlesung
Uber Qualitatsentwicklung etabliert wird. Ich kénnte mir vorstellen,
dass selbst die als redegewandt geltenden Friseure Bedenken
anmelden wirden, wenn in ihren Ausbildungsordnungen &hnliche
curriculare Verdnderungen vorgenommen wurden.

Die dritte problematische Tendenz, die ich im Gefolge der »Sozialen
Arbeit als Dienstleistung« sehe, hangt mit deren Fixierung auf das
Produkt zusammen, die — da Uber dessen »Glte« hichts ausgesagt
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werden kann, wenn nicht der vor der »Dienstleistung« bestehende
Zustand umfassend beschrieben ist — notwendig auch eine Fokus-
sierung auf die Situation des Klienten vor Beginn des Hilfeprozesses
nach sich zieht. Selbstverstandlich gehorte die Frage nach den
»Zustanden« des Klienten bei Beginn und am Ende der Intervention
schon immer zu den zentralen und schwierigen Agenden der Pro-
fession, die inhaltlich um nichts leichter geworden sind, wenn sie nun
einige als Assessment oder Evaluation bezeichnen. Die Dienst-
leistungskonzeption und der dkonomische Druck, den sie zu kana-
lisieren versucht, haben aber auch hier zu beklagenswerten Entwick-
lungen gefuhrt. Ich meine damit die in den letzten Jahren zu beo-
bachtende enorme Verdichtung der Dokumentation, die sich etwa in
hochst elaborierten und formalisierten Hilfe- und Teilhabeplanen, in
Eingruppierungen und Schweregradbestimmungen, in Entwicklungs-
berichten und Bedarfsprognosen niederschlagt (vgl. Amthor 2008,
213ff). Wer dies als ein begriiRenswertes Zeichen fir eine neue,
methodisch anspruchsvolle Zuwendung zum Klienten deutet, tber-
sieht, dass dieser hier nicht als Co-Produzent, sondern lediglich als
»Nutzer« im Zentrum der Aufmerksamkeit steht und fir eine Arbeit
»am« Menschen prapariert wird. Die Profession jedenfalls klagt zu
Recht nicht nur Gber die scheinbar unaufhaltsame Zunahme dieser
Tatigkeiten und Uber den steigenden Aufwand, der zu ihrer Erle-
digung betrieben werden muss. Es wird, wie mir scheinen will, auch
zunehmend moniert, dass zwischen dem, was Soziale Arbeit wirklich
tue, und dem, was dokumentarisch niederzulegen sei, ein immer
groRerer Abgrund klaffe, der es geradezu erzwinge, spiegelfechtend
aus dem Felde zu gehen (vgl. die interessanten Typologien bei Seithe
2010, 232ff;, Kessl 2009, 44ff). Vertreter der Dienstleistungskon-
zeption kontern diese Klage héaufig mit dem Vorwurf, die Profession
versuche sich aus Faulheit oder Indolenz den neuen technischen
Herausforderungen zu entziehen und verbaue sich damit selbst den
Weg zu einer »modernen« Sozialarbeit, die dem Druck der Okono-
misierung standhalten kénne. Die Uberlegung, dass sich die sozialar-
beiterische Praxis, die Tag fur Tag im Clinch mit einem Co-Pro-
duzenten liegt, aus guten Grunden nichts von Techniken und Doku-
mentations-Systemen verspricht, in denen es einen solchen Stéren-
fried konzeptionell gar nicht gibt, ist vergleichsweise seltener vor-
findbar.

Nimmt man alles in allem, so scheint mir die Feststellung begriindet,
dass sich eine der Dienstleistungskonzeption verpflichtete Sozial-
arbeitswissenschaft nicht nur von der Profession entfernt, sondern
ganz grundlegend in die falsche Richtung unterwegs ist, weil Soziale
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Arbeit als Arbeit »mit dem« Menschen von diesem Ansatz nicht
verstanden werden kann. Die Antwort auf den auch 6konomischen
Druck, dem die soziale Arbeit ausgesetzt ist, darf und kann keine
technologische sein, weil sich jede Technologie am Co-Produzenten
bricht. Wer hier mit den Wolfen heult, verstarkt einen Larm, der nicht
nur Uberflissig und kakophonisch ist, sondern die Orientierung
verunmoglicht. Es ist vielmehr an der Zeit, die Technologie-Grenze
nicht mehr zu verdrangen oder schamhaft zu verbergen, sondern
offensiv zu betonen und den internen wie externen Technizisten
deutlich zu machen, dass es Felder gibt, auf denen ihre reduktio-
nistischen Modelle versagen. Eine Soziale Arbeit jedenfalls, die sich
als Dienstleisterin verstehen und gestalten will, schafft falsche Erwar-
tungen und verstellt sich den Zugang zu ihrem Eigentlichen: dem
Ringen mit ihrem Klienten.
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