Klient oder Kunde — Eine zentrale Frage sozialarbeiterischen Handelns?

Es ist nicht mehr zu leugnen, der Kundenbegriff in der beruflichen Alltagssprache der Sozialen Arbeit beginnt
sich immer mehr einzubilrgern. Besonders die Auseinandersetzung um das Konzept des “New Public
Managements”, das sich mit den betriebswirtschaftlichen Termini wie "Neue Steuerung”, ”Outputorientierung”,
”Qualitatssicherung und - standards”, ”Sozialmanagement” oder ”Controlling” naher beschreiben laRt, bildet die
Basis fur die Einflihrung der Kundenorientierung im sozialen Dienstleistungssektor. An Hand dieser Inhalte
wurden bzw. werden die Aufgaben (mit dem Hintergedanken der Kostenreduktion) der 6ffentlichen Verwaltung
neu definiert und in der Folge die Birger zu Kunden. Gleichzeitig muBten auch die ins Gerede (der Vorwurf
richtete sich gegen die Ineffizienz, den Dilettantismus und die Unprofessionalitat) gekommenen Vertreter der
“Freien Wohlfahrtsverbande bzw.— trager” auf diese Vorwirfe reagieren. Und sie taten dies, indem sie die
Denkweisen modernen Managements in ihre sozialen Unternehmen aufnahmen. Damit war die
Kundenorientierung aus den “Leithildern” der freien Trager nicht mehr wegzudenken. Aber wie ist dies nun
wirklich mit den Kunden im Sozialen, vor allem dann, wenn auf betriebswirtschaftliche Konzepte riickgegriffen
wird.

Versuchen Sie einmal, um mit einem einfachen Gedankenspiel zu beginnen, die Frage nach dem Kunden an den
Manager eines Wirtschaftsunternehmens zu stellen. Vermutlich wird dieser darauf mit einem miden Lé&cheln
reagieren und, wenn Uberhaupt, hinweisen, dal} es jene Geschaftspartner, Institutionen oder Menschen sind, die
den Kauf (meist tber das Zahlungsmittel “Geld”) der angebotenen Waren tétigen.

Bleiben wir daher noch kurz beim Geld. Dieselbe Frage an den Besitzer einer Baufirma gerichtet, der seine
Auftrage (z.B. Bau von StraRen) von der Kommune, vom Land bzw. Bund erhalt. Die Antwort wird wieder sehr
eindeutig ausfallen: Auftraggeber/in ist der- oder diejenige, der/die das Geld fiir die Durchfiihrung der
Dienstleistung zur Verfiigung stellt. Niemand kommt dabei auf die Idee, den einzelnen Stralenbeniitzer (Auto-,
Motorrad- bzw. Radfahrer) als Kunden zu bezeichnen. Und genauso verstehe ich professionelle Sozialarbeit, die
sich als Erbringer einer Dienstleistung sieht, die tber “Offentliche Auftrage” zustande kommt. Fast immer
besitzen die Klienten bzw. Kunden eines “sozialarbeiterischen Angebots” nicht die nétigen Geldmitteln, sich
ihre individuelle "Hilfe” zu kaufen (eine Ausnahme -wahrscheinlich wird es noch andere Einzelfalle geben -
stellt dabei der Umgang mit dem Pflegegeld fur die “Personliche Assistenz” dar). Im Sinne der
Kundenorientierung miRten somit die Hilfesuchenden die Geldzuwendungen “bar” ausbezahlt bekommen, um
anschlieBend mit diesen, das fir sie addquateste Angebot auszusuchen.

Im Bereich der sozialen Dienstleistungen” wiirde ein derartiges Ansinnen vermutlich mit Entriistung verworfen.
Letztendlich bedeutet fuir mich ein derartiges Verhalten das AuBerkraftsetzen der Marktmechanismen und
verliert dadurch die Legitimation, den Kundenbegriff zu verwenden. Grundsatzlich mufR konstatiert werden, dafl
der Kundenbegriff fir Unterstellungen miBbraucht wird, die im “Sozialbereich” nicht gegeben sind. So besteht
bei den meisten “Kunden” keine Kundensouverdanitét. D.h. sie kdnnen nicht unter verschiedensten Produkten
wahlen (ich denke nur an das Sozialamt mit seinen Sachbearbeitern/innen oder das Jugendamt mit dem/der

“Sprengelsozialarbeiter/in” — hier besteht keine Wahl, sich die “besten” bzw. “angenehmste/n” Betreuer/in



auszusuchen). Aber auch die Kunden in der “freien Wohlfahrt” sind gezwungen, sich den nicht immer
kundenfreundlichen Vorgaben der Anbieter (z.B. keine Organisation laRt es zu, dal ein/e Betreuer/in
uberdurchschnittlich viele Klienten auf Grund von “Kundenwiinschen” betreut, wéhrend andere Daumendrehen;
oder denken Sie nur an die vielgeriihmte Freiwilligkeit der Klienten, einer MaRnahme, die unmittelbar ihre
Lebensvollziige betreffen, zu akzeptieren) zu unterwerfen. Wie absurd aber die Verwendung des Begriffes
”Kunde” werden kann, zeigt sich zum Beispiel daran, wenn der Kundin ”Mutter” ihr Kinder abgenommen oder
dem Kunden "Straffélliger” Bewahrungshilfe verordnet wird.

Aber allein die Uberlegung, die die Wirtschaft immer anstellen muB, da® mehr Kunden auch immer mehr Profit
abwerfen - daher auch die Suche nach “Kunden” bzw. “Kundenwiinschen” - pervertiert im Sozialen zum
Gegenteil. Dort heif3t es, je mehr Kunden desto mehr Ausgaben und damit héhere finanzielle Belastungen der
Offentlichen Hand.

Andererseits widerspricht, meiner Meinung nach, der Begriff Kunde dem sozialarbeiterischen Handeln, das unter
anderem mit dem Slogan "Hilfe zur Selbsthilfe” beschrieben wird, weil er im betriebswirtschaftlichen Sinne
verstanden, die Menschen von Produkten abhangig machen soll. Gerade dies entspricht nicht der
sozialarbeiterischen” Ethik, die ja das Unabhangig- werden vom/von der Helfer/in zum Ziel hat.

Die Verwendung des Kundenbegriffs zeugt auch von einer gewissen Hilflosigkeit im Bereich Sozialer Arbeit,
weil sie damit ausschliellich den Bedirfnissen der "Kunden” gerecht werden will. Konkret heilt dies: der
Kunde duBert einen Wunsch und der professionelle "Helfer” setzt ihn (den Wunsch) sofort in die Realitat um.
Damit fuhrt ”Kundenorientierung” zur Entmiindigung des Hilfesuchenden und ist somit ’reaktionar’ (vergessen
sind dann z.B. die methodischen Ansitze des "Empowerments”, des “case-managements” bzw. Uberlegungen
zur “lebensweltorientierten Sozialarbeit™).

Immer dort aber, wo der "Kunde” im (sozialen) Dienstleistungssektor mit seinem eigenen Geld auftritt, gibt es
iberhaupt keine Probleme, ihn als Klient”” zu bezeichnen. Wie dies in der Psychotherapie oder im Rahmen der
Arbeit des Wirtschaftstreuhanders oder Rechtsanwaltes zum gangigen “sprachlichen” Repertoire gehort

Nur die “soziale Arbeit” glaubt mit der naiven Ubernahme des Kundenbegriffes, Hierarchien abzubauen und
damit die Beziehungsarbeit auf ein professionelles Niveau zu heben.

Es ist natirlich nicht zu leugnen, dal auch Begrifflichkeiten mit Emotionen verbunden sind, die deren rationale
Verwendung in den Hintergrund treten lassen. So verbirgt sich hinter der begrifflichen” Wandlung vom
Klienten zum Kunden, weil ja ”Klient” irgendwie nach Abwertung und Bevormundung klingt (obwohl der
Begriff ”Klient” ja auch eingefiihrt wurde, um “belastende” Zuschreibungen wie z.B. ”Z&gling”, "Verwahrloste”
oder ”Sozialhilfeempfanger” zu vermeiden), meiner Ansicht nach die Botschaft, daR das sozialarbeiterische
Angebot nicht mehr jenen alten, verkrusteten Ideologien anhdngt, sondern das positive Gefiihl vermittelt werden
soll, "wir sind kompetent, professionell und distanzieren uns von den verstaubten Vorstellungen
sozialpadagogischen bzw. sozialarbeiterischen Handelns”.

AbschlieBend sei festgehalten, die Einflhrung der neuen Managementbegriffe in sozialarbeiterische
Handlungsfelder hat zum Teil ihre Berechtigung bzw. sogar eine gewisse professionelle Notwendigkeit, vor
allem auch, um den Fragen der Auftraggeber nach der Effektivitat unseren Handeln gerecht zu werden. Nur
wenn die Begriffe Eindeutigkeiten vermitteln, groBe Hoffnungen wecken und Bereiche der "herkémmlichen”

sozialarbeiterischen Praxis umdefinieren, um sie abzuwerten, dann ist dies Scharlatanerie.
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