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Sehr verehrte Damen und Herren,

»Negotiating Qualities* ist der Versuch, die aktuellen Diskurse um Qualitét zu biindeln
und kritisch zuzuspitzen, um weiterfihrende oder sogar dartiber hinausweisende Per-
spektiven zu entwickeln. Die komparative Gegenuiberstellung internationaler Beitrage
ermoglicht es erstmals, ebenso landerspezifische Einseitigkeiten und Sackgassen in der
Diskussion zu tiberwinden, wie von innovativen Potentialen gegenseitig zu Profitieren.
Verfolgt man die jungsten Entwicklungen des Qualitatsdiskurses, so dréngt sich der
Eindruck auf, dal3 eine im weitesten Sinne , konstruktivistische* Perspektive auf Quali-
tét sich in Disziplin und Profession durchgesetzt hat. , Aushandlung® avanciert zum
Leitkonzept. Was Qualitét ist, kann je nach organisatorischem Kontext, der Perspektive
von Stakeholdern, der weltanschaulichen Auffassung oder der personlichen Erfahrung
der betelligten Akteure variieren. Sofern keiner dieser Perspektiven der Vorrang zu
geben ist, missen die verschiedenen Qualitdtsvorstellungen daher Gegenstand von
Aushandlungsprozessen sein.

Hinter diesem Gedanken verbirgt sich das erkenntnistheoretische Paradigma, in dem die
Redlitét von ,Qualitédt“ als immer neues Produkt und fortwahrender Prozeld von Aus-
handlung begriffen wird, so dal3 man von ,, Qualitéten“ im Plural sprechen mul3.

Nun ist diese theoretische Orientierung im Qualitatsdiskurs eigentlich verwunderlich,
zumindest wenn man den Diskurs a's eine Reaktion auf die kommunale Finanzkrise und
den damit einhergehenden K irzungen fir Soziale Dienstleistungen betrachtet. Hier geht
es ja gerade um die Standardisierbarkeit, Mef3barkeit und Kontrollierbarkeit von Prozes-
sen der Dienstleistungserbringung. Taylorisierung, Quantifizierung und Steuerung
sollen die Qualitdt sozialer Dienste erhthen und sind zugleich Momente der Rechen-
schaft der Leistungserbringer vor den Kostentragern. Und entsprechend haufig wird der
Qualitétsdiskurs von den Fachkréften als von aufen aufgezwungen wahrgenommen.
Man habe sich gegen die Qualitats-Offensive zur Wehr zu setzen, musse Gegenstrate-
gien entwickeln, das fachliche Heft wieder in die Hand nehmen und eine eigenstéandige
Position vorantreiben. Vielleicht ist das konstruktivistische Paradigma der ,, Aushand-
lung“ deshalb so erfolgreich, weil man sich erhofft mit ,, Aushandlung® kritisch gegen
die Tendenzen der Standardisierung, Messung und Kontrolle sozialpédagogischer
Prozesse zu wenden.

1 Manuskript des Eréffnungsvortrags der gleichnamigen Tagung. geférdert durch das Bundesministerium
fur Familie, Senioren, Frauen und Jugend.



So befinden wir uns nun in der eigentimlichen Lage, in der mit einem vagen Konzept
auf harte Realitéten reagiert wird.

Der Aushandlungsbegriff, wie er zumeist implizit diskutiert wird, legt so etwas wie ein
»anything goes’ nahe. Zwar wird immer wieder betont, dal3 konkrete Aushandlungsver-
fahren geschaffen werden missen, die die verschiedenen Qualitétsvorstellungen mitein-
ander vermitteln. Aber dabel bleibt unklar, wie etwa die Konflikte zwischen dem auf
Effizienz zielenden Management und der auf fachliche Standards beharrenden Professi-
on zu regeln sind. Ein vages Konzept der Aushandlung bleibt hier oft leere Rhetorik, die
von der 6konomischen Rationalitét |etztlich doch tberrollt wird.

Die Beschaftigung mit dem Thema der ,, Qualitat® mul3 unserer Meinung nach dringend
auf ein sozialwissenschaftliches Fundament gestellt werden. Wenn wir davon ausgehen,
dal?3 Qualitét nicht essentialistisch zu bestimmen ist — also Qualitét keine Eigenschaft ist,
die den Dingen wesenhaft anhaftet — und vielmehr Qualitat als multiperspektivischen
Begriff betrachten, dann kénnen wir uns bespielsweise an George Herbert Mead mit
seiner Konzeption der ,, objektiven Realitédt der Perspektiven* zuriickerinnern.

Mit Perspektivitdt meinte Mead gerade nicht, dal3 Perspektiven in positivistischer
Manier lediglich subjektive Verzerrungen einer ,fir sich* existierenden Realitdt seien.
Auch bedeutet Perspektivitét nicht — in subjektivistisch-relativistischer Lesart — die
Gleichsetzung des wahrgenommenen Objekts mit Zustdnden des individuellen Bewul3t-
seins. Vielmehr ist die Natur, sind soziale Objekte selbst perspektivisch. Damit existie-
ren erkennendes Subjekt und wahrgenommenes Objekt nicht unabhangig voneinander,
sondern sind dialektisch aufeinander verwiesen.

Fir unser Thema bedeutete dies, dal3 Qualitéat nicht als objektives Faktum der Dienst-
leistung inharent ist. Qualitat ist nicht etwas, das mehr oder minder , verzerrt* wahrge-
nommen, gemessen oder evaluiert werden konnte. Aber genausowenig reduziert sich
Qualitét lediglich auf die je subjektiven Qualitatsvorstellungen der Akteure, ohne dal3 es
Qualitét ,, dort draufen* wirklich gébe. Wenn wir die Dialektik von Subjekt und Objekt
ernstnehmen, kann es kein vom Beobachter unabhangiges Objekt geben. Die Qualitat
eines Objektes ist nur durch die Existenz des Beobachters gegeben, wobel in unserem
Falle ,Beobachter” der Professionelle, der Adressat, die Managerin oder auch die
Evaluatorin meinen kann, die die sozial padagogische Interaktionspraxis, Strukturbedin-
gungen der Institution oder dhnliches unter der Riicksicht von Qualitét betrachten.

Folgt man der Konzeption einer ,, objektiven Realitét der Perspektiven®, so sind die hier
interessierenden Objekte — also Prozesse oder Strukturen der sozialen Dienstleistungs-
erbringung — in sich selbst multiperspektivisch. Demnach existiert Qualitdt objektiv in
dem Verhdltnis zwischen einem Akteur und bestimmten Aspekten der sozialen Dienst-
leistung. Diese Relation zwischen Akteur und Dienstleistung ist die Qualitéat der Dienst-
leistung. Das bedeutet, dal? die Form der Hinwendung zur Praxis — in anderen Worten:
dal? die Handlungslogik eines Akteurs — determiniert, was Qualitat objektiv ist.

Wenn aber die spezifische Handlunglogik eines Akteurs bestimmt, was Qualitét jewells
ist, dann kann Aushandlung in sozialen Dienstleistungen nicht mehr bedeuten, einen
Qualitatskonsens erzeugen zu wollen. Es gibt jaimmer schon mehrere in den Perspekti-
ven der Akteure liegende Qualitdten, die alle gleichermal3en objektiv sind. Fir das
Management wére es demnach geradezu falsch, den Qualitatsbegriff der Profession zu
Ubernehmen und umgekehrt.
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Nun kénnte man geneigt sein, diese Frage: ,Wie ist Aushandlung Uber Qualitdt mog-
lich? aseinirrelevantes, akademisches ,, Glasperlenspiel” abzutun.

Aber eine durch diese Frage angeleitete empirische Forschung kann aufzeigen, welche
konkreten Strukturprobleme die Praxis zu bewdltigen hat und faktisch auch schon
taglich bewdltigt. Es gibt ja schon einige Versuche, das Unmogliche moglich zu machen
und Aushandlungsverfahren zu implementieren. Durch empirische Forschung kénnen
diese Losungsversuche der Praxis kritisiert, aber auch als potentielle Kandidaten
gelingender Praxis gewdrdigt werden.

Auf dieser Tagung steht deshalb erstmals das Konzept der Aushandlung selbst im
Mittelpunkt. Internationale Beitrége aus Forschung und Praxis werden das Konzept
explizieren und es kritisch beleuchten. Es wird geprift werden, in wieweit es fir eine
Praxis moderner Dienstleistungserbringung tragt, die den widerspriichlichen gesell-
schaftlichen und professionellen Anforderungen gerecht werden soll.

Ein solches zentrales Spannungsfeld, das der Qualitétsdiskurs selbst eréffnet hat, liegt
zwischen den manageriellen Strategien der Kostenkontrolle und dem professionellen
Bemtiihen um Nutzerorientierung. Der Qualitatsdiskurs kann ja nicht nur als von auf3en
aufgrund okonomischer Kostenkaklle aufgezwungen angesehen werden. Betrachtet
man namlich die Forderung nach , Qualitdtsmanagement” und , Qualitétssicherung®
ausschliefdlich as externe, das ,Wesen" Sozialer Arbeit beschneidende Bedrohung,
gerdt aus dem Blickfeld, dal’ uns auch ein unabhangiger Weg auf dem Pfad des Profes-
sionalisierungsprojektes zur , Qualitat“ gefuhrt hat. Insbesondere die Krise des exper-
tokratischen Ansatzes und der Einflul3 der Neuen Sozialen Bewegungen der 1980 er
Jahre haben in Deutschland und sicherlich auch in anderen Landern, worlber im
Verlaufe der Tagung noch zu reden ware, die Erfordernis einer ,,Neuen Fachlichkeit” in
der Sozialen Arbeit deutlich werden lassen, welche den Nutzer nicht bevormundet,
sondern zu partizipieren und seine Interessen einzubringen ermoglicht. Vielleicht
gelingt es der Sozialen Arbeit nun, unter dem Label von ,, Qualitét“ den Wandel zu einer
Nutzerorientierung vorantreiben.

Jenseits dieser Entwicklungen muf3 die Frage nach der ,Qualita® auch als systemati-
scher Bestandteil Sozialer Arbeit betrachtet werden. Insofern ndmlich professionelle
Soziale Arbeit ihre Praxis durch Rickgriff auf wissenschaftliches Wissen begriinden
und legitimieren mul3, in diesem Sinne also Reflexive Soziale Arbeit ist, liegt die Frage
nach der Qualitét bereits im Zentrum professioneller Praxis. Die Reflexion von Qualitét
ist konstitutiv flr professionelle Soziale Arbeit, denn aufgrund des massiven Eingriffes
in eine ,fremde” Lebenspraxis, mul3 sie eine gesteigerte Begrindungspflicht einholen.
Soziale Arbeit muld insofern immer die Frage beantworten, inwieweit dieser Eingriff
gerechtfertigt und angemessener als eine radikale Non-Intervention gewesen war. Die
Einlosung der Begrindungspflicht ist nicht nur notwendig in Raumen, die aus der
konkreten Interventionspraxis herausgehoben sind — von der Fachkonferenz, Uber
Kontraktvereinbarungen bis hin zur soziapolitischen Ebene. Darlberhinaus ist sie
integraler Bestandteil alltéglicher Deutungsarbeit mit dem Nutzer, und deshalb ist die
Reflexion von Qualité schon immer in mehr oder minder expliziter Form systematisch
in Sozialer Arbeit verortet.

Diese legitimierende Reflexion von Qualitdt vollzieht Soziale Arbeit nicht im gesell-
schaftsfreien Raum, sondern bewegt sich stets im Spannungsfeld von Gemeinwohl und
Nutzerinteresse.
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Hinsichtlich der Gemeinwohlorientierung mufl3 sich ihre Reflexion angesichts der
strukturellen Ressourcenknappheit 6konomisch verantworten. Aber die Frage nach den
Kosten sozialer Dienste ist immer verbunden mit politischen Auseinandersetzungen
dartiber, welches Mal3 an sozialer Sicherung und Unterstitzung eine Gesellschaft zur
Verfligung zu stellen bereit ist. Es geht dann um die Frage, wie der Kostenaufwand
sozialer Dienste legitimierbar ist. Und das zieht oft den Zweifel an der Wirksamkeit
Sozialer Dienste Uberhaupt nach sich. Soziale Arbeit tritt damit ein in das Verhand-
lungsfeld, das wir auf dieser Tagung als ,, Politics of Quality” diskutieren wollen. Diese
»Qualitatspolitiken” bilden den umfassenden Rahmen fir Aushandlungsprozesse um
Qualitét auf interorganisationeller und organisationeller Ebene. Sie variieren entspre-
chend den landerspezifischen Hilfetraditionen und Hilfesystemen. Deshalb freuen wir
uns besonders, Analysen aus sozialpolitisch vollig unterschiedlich strukturierten Lan-
dern hier versammelt zu haben.

Interorganisationelle Aushandlungsprozesse betreffen insbesondere die haufig kontrak-
tuell geregelten Beziehungen zwischen Erbringerorganisationen und Kostentragern.
Diese Kontraktbeziehungen konstituieren ,quality-regimes’, die die Pramissen der
Dienstleistungserbringung fixieren. Unter der thematischen Schéarfung des ,, Regulating
by Quality* werden auf dieser Tagung unterschiedliche Regulierungsformen kritisch
beleuchtet. Dabel geht es um die Frage, wie , Qualitdt* als Regulierungsmoment als
Alternative zum Markt fungieren kann und welche Implikationen damit verbunden sind
— was in Deutschland im jingsten Jugendbericht unter dem Konzept des ,fachlich
regulierten Qualitétswettbewerbs® vorgeschlagen wurde. Dies wird heute noch von
Karin Bollert dargestellt werden.

Auf organisationeller Ebene — auf der Tagung diskutiert unter dem Aspekt von ,, Organi-
zing Quality* — steht die Aushandlung von Qualitét zwischen den fir soziale Dienstlels-
tungsorganisationen relevanten Akteuren im Vordergrund: den Managern, Professionel -
len und Nutzern. Was bedeutet die insbesondere von den Managern geforderte
Effektivitatssteigerung und Outputorientierung fUr eine soziastaatlich verfafdte Dienst-
leistung, die nicht auf statistisch mef3bare Effekte, nicht auf Operationalisierbares —wie
etwa die Senkung von Kriminalitatsraten — sondern auf Personendnderung und Sozialin-
tegration setzt? Was bedeutet das Bestreben der Profession Qualitatskriterien aufzustel -
len, fur die professionelle Arbeit unter Bedingungen der konstitutiven Unbestimmtheit,
in der die Festlegung von Handlungsplénen eine Schliefiung von Zukunft bedeuten
wirde? Diese Uberlegungen fiihren wiederum zu der Frage, ob , Standards® zur ,, Stan-
dardisierung” von Arbeitsprozessen fuhren. Der , Standardisierung® steht man in der
Regel skeptisch gegeniber, aber es ist noch vollig unklar, was , Standardisierung®
Uberhaupt bedeuten kann fur eine soziale Dienstleistung, deren Interaktionsprozesse
prinzipiell nicht im tayloristischen Sinne standardisierbar sind.

Und wenn letztlich der Sinn und Zweck der Bemihungen um Qualitét der verbesserte
Einbezug der Nutzer ist, wie ist dann eine Nutzerbeteiligung moglich, die Uber die deren
Einbeziehung als “Informationdiferanten” fir die managerielle Steuerung der Dienst-
leistungsorganisation hinausgeht? Und wenn die Nutzer oftmals selbst nicht wissen was
siewollen, wieist das Interesse der Nutzer jenseits expertokratischer Handlungsmodelle
dennoch zur Geltung zu bringen?

Fir die Evauation ergibt sich die Herausforderung, die Beantwortung dieser Fragen
schon voraussetzen zu missen, um Uberhaupt zu verwertbaren Ergebnissen zu kommen.
Vielleicht stehen deshalb bisang Qualitdts- und Evauationsforschung unvermittelt
nebeneinander und sind systematisch kaum miteinander verknipft worden. Auf dieser
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Tagung bekommt daher die ,Evaluation” ein eigenstdndiges Gewicht, obwohl sie
gewissenmalden quer liegt zu den einzelnen Verhandlungsfeldern von Qualitét. Soist die
Verwendungsweise von Evalutation abhéngig, welche Definition von Qualtiét sich auf
der Ebene der ‘Organizing Quality’ durchsetzt. Gleichzeitig kontextualisieren die
‘quality regimes’ diese Praxen, wobel der Trend in Richtung der Definition und inhaltli-
chen Festlegung von Outputs und Outcomes zeigt. Auf der Ebene der ‘politics of
guality’ geht es dann meist nur noch um die sozia politisch zu verantwortende Allokati-
on von Ressourcen, so dass die Interessen der Nutzer sozialer Dienste kaum noch eine
entsprechende Berlicksichtigung finden und von einer Dominanz der Rationalitdt der
Kostenkontrolle gesprochen werden kann. Der Fokus auf das ,what works?* und der
Ansatz des ,,best practice” sind nur die VVorboten davon. Einer daran orientierten und oft
enggefuhrten Evaluation soll hier auf der Tagung dadurch entgegengewirkt werden,
indem die Frage in den Vordergrund geriickt wird, wie Evaluation neben der Beriick-
sichtigung 6konomischer Kakule, der Sicherstellung von Nutzerpartizipation dienen
kann.

Bisher gilt der Begriff der Aushandlung nicht nur as eine angemessene Beschreibungs-
folie, sondern der Aushandlungsbegriff scheint gleichzeitig angemessene Lésungen fiir
die hier skizzierten Probleme zu bieten.

Unserer Meinung nach ist ,, Aushandlung” tatachlich ein vielversprechender Ansatz. Es
gilt daher, das Aushandlungskonzept analytisch aufzubereiten, damit er zunéchst einmal
theoretisch gehaltvoll den Blick fur zentrale Fragestellungen und Probleme 6ffnet. Das
ist die Grundlage einer empirischen Forschung, die den Begriff selbst nicht nur anzu-
reichern, sondern praktische Strukturprobleme von Sozia padagogik, Sozialmanagement
und Soziapolitik zu rekonstruieren hat. Schliefdich mufl3 , Aushandlung® praktisch
werden. Erst die Praxis der Dienstleistungserbringung kann zeigen wiewelt das Konzept
tatsachlich trégt und sich fur eine moderne, dienstleistungsorientierte Soziale Arbeit
bewdahren kann.

Wir freuen uns auf eilnen spannenden, anregenden und kontroversen Diskurs.



