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7.3 Soziale Dienstleistungen

7.3.1 Probleme der
Dienstleistungsgesellschaft
als Herausforderung fiir die
qualitative Forschung

Peter Gross und Anne Honer

7.3.1.1 Das Tor zur Dienstleistungsgesellschaft

Die Dienstleistungsgesellschaft ist die selbstver-
stindlichste und bekannteste Version einer zu-
kiinftigen Gesellschaft. Sie beruht auf der von
Fourastié (1969) populdr gemachten Grundan-
nahme, daB der tertidre‘, der Dienstleistungs-
sektor ein immer groBeres Gewicht in der Ge-
samtwirtschaft gewinnt. Dall demgegentiber die
Bedeutung des ,sekundéren‘, des industriellen,
und des ,priméaren‘, des landwirtschaftlichen Sek-
tors schwindet, 14Bt sich unschwer auch anhand
einschligiger statistischer Untersuchungen nach-
weisen: In hochindustrialisierten Landern arbei-
ten inzwischen {iber fiinfzig Prozent der Erwerbs-
tdtigen im Dienstleistungsbereich.

Alle Dienstleistungen sind nun zwar per Defi-
nition soziale Handlungen in dem Sinne, dal} sie
sich — wie vermittelt auch immer — auf (oft hoch-
anonymisierte) andere Menschen richten (vgl.
Schiitz & Luckmann, 1984); entgegen aber etwa
den bekannten Einlassungen Daniel Bells (1975)
sind sie keineswegs immer personenbezogen. Als
personenbezogen verstehen wir vielmehr nur
jene Dienstleistungen, die erst dann erbracht
werden konnen, wenn der Leistungsempféinger
physisch und psychisch prisent ist, wenn sie uno-
actu erfolgen, also wenn Produktion und Konsum
gleichzeitig stattfinden (vgl. Herder-Dorneich &
Kotz, 1972). Diese personenbezogenen Dienst-
leistungen betrachten wir als die eigentliche theo-
retische Herausforderung und als Eingangstor
insbesondere fiir qualitative, d. h. fiir explorativ-
interpretative Forschungen. Das Uno-actu-Prin-

zip erfordert ndmlich, in mehr oder weniger star-
kem Ausmaf, Koordination, ja Kooperation und
Synchronisation der Beteiligten; es verlangt die

Koproduktion des Leistungsempfingers bei und.

zum Zwecke der Leistungserbringung (vgl.
Fuchs, 1968; Gartner & Riesman, 1978).

Personenbezogene Dienstleistungen sind mit-
hin (zumindest auch) kommunikative, motiv-ver-
schriinkte Handlungen ,face-to-face‘: Leistungs-
erbringer und Leistungsempfinger, also z.B.
Helfer und Klient, Arzt und Patient, Friseur und
Kunde, vermitteln sich bei ihrer Interaktion
wechselseitig, willkiirlich wie unwillkiirlich, be-
reits durch ihre korperliche Anwesenheit, durch
Gesten, Signale, Zeichen und — jedenfalls in der
Regel — insbesondere durch Sprechen (vgl. Luck-
mann, 1980). Die Face-to-face-Situation ist jene
,ausgezeichnete Gelegenheit’, bei der der
Mensch den anderen erlebt und, in ihm gespie-
gelt, auch sich selbst. Sie ist das Tor, durch das
wir mittels handlungs-registrierender und sinn-
rekonstruierender, also qualitativer Verfahren in
die ,an sich‘ 6konomischen Vorginge der Dienst-
leistungsgesellschaft eintreten koénnen (vgl. Ba-
dura & Gross, 1976).

Dies impliziert idealerweise natiirlich eine Per-
spektiveniibernahme durch den Forscher sowie
einen methodenpluralen Ansatz, bei dem die ein-
zelnen Verfahren sich wechselseitig ergdnzen und
Jkritisieren® kénnen (— Qualitative Verfahren zur
Lebensweltanalyse, 7.71). Der empirische
Schwerpunkt kann dabei sowohl auf der interak-
tiven und kommunikativen Partizipation als auch
auf der nicht-involvierten Observanz liegen. Die
in der Methodenliteratur strittige Frage, ob hier-
bei nun Beobachtung oder Interview das grundle-
gendere Verfahren sei (vgl. Cicourel, 1964;
Agar, 1980), kann u. E. grundsétzlich nur in Re-
lation zum jeweiligen Forschungsinteresse ent-
schieden werden. Wichtig ist jedenfalls, sich ein-
zulassen auf die ,gesellige* Situation, sich gegebe-
nenfalls auch verwirren zu lassen, Schocks zu
erleben, eigene Moralvorstellungen (vortiberge-
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hend) auszuklammern, Vor-Urteile zu erkennen
und aufzugeben, kurz: die Bedeutung der Situa-
tion so zu verstehen, wie sie von den Beteiligien
,2typisch® definiert ist.

7.3.1.2 Zur Praxis helfenden Handelns

Unser besonderes Augenmerk gilt jenen perso-
nenbezogenen Dienstleistungen, die man als
Jhelfendes Handeln‘ bezeichnen kann: Ein essen-
tielles Axiom helfenden Handelns ist, daB es —
wie auch immer erkennbar — hilfebediirftige Mit-
menschen und Zeitgenossen gibt. Helfen ge-
schieht typischerweise aus einer prinzipiellen Ge-
wiBheit iiber Therapienotwendigkeiten und The-
rapiewiirdigkeiten heraus. Helfen kann bedeu-
ten, die Situationsdefinition eines anderen zum
Motiv des eigenen (helfenden) Handelns zu ma-
chen. Helfen kann aber auch bedeuten, die Situa-
tion des anderen unabhdngig von dessen eigener
Definition als ,objektiv¢ verdnderungsbediirftig
zu definieren und handelnd diese Verdnderung
herbeizufiihren (vgl. Honer, 1989b). Wahrend in
diesem allgemeinen Sinne Helfen zu den alltégli-
chen Selbstverstindlichkeiten des menschlichen
Lebens gehért, werden die helfenden Dienstlei-
stungen aktuell immer stérker staatlich normiert,
vorgehalten oder auch gleich staatlich angeboten.
Jedenfalls werden sie zunehmend professionali-
siert, verrechtlicht und birokratisiert (vgl. Gross,
1984). Sie sollen dazu beitragen, die im Zuge
demographischer Verdnderungen und sozial-
struktureller ~ Entwicklungen aufbrechenden
,zwischenmenschlichen Versorgungsliicken® zu
schlieBen (vgl. Fink et al., 1988). Die helfenden
Dienstleistungen sind in organisatorische Zusam-
menhinge (wie Kliniken, kassendrztliche Praxen,
offentliche Beratungsstellen usw.) eingelassen,
deren Besonderheiten in der soziologischen Lite-
ratur ebenso breit abgehandelt sind (vgl. fiir viele
Goffman, 1961), wie die einschligig involvierten
Professionen und Berufe (vgl. fir viele Hart-
mann, 1972).

Auch Fragen wie die, warum Menschen z. B.
zum Arzt gehen, oder die, ob sie sich an die
Instruktionen des Arztes halten, sind in der me-
dizinsoziologischen Literatur lange Zeit weitaus
griindlicher behandelt worden (vgl. im Uberblick
Scheuch, 1982; Zola, 1983) als die, was eigentlich
zwischen Arzt und Patient wihrend einer Konsul-
tation vor sich geht. Inzwischen ist zwar auch die

Kommunikation zwischen Arzt und Patient sel-
ber relativ intensiv untersucht (vgl. z. B. Wads-
worth & Robinson, 1976; Fisher & Todd, 1983;
aber auch die methodisch interessante Arbeit von
Bliesener & Kohle, 1986; sowie Kohle & Raspe,
1982). D.h. also, da die rekonstruktiven, vor
allem sozialstrukturell interessierten Studien in
der Medizinsoziologie nunmehr sinnvoll erginzt
werden durch soziolinguistische, ,registrierende
Arbeiten (vgl. hierzu Strong, 1979; Bergmann,
1980). Allerdings wird auch hierbei das nonver-
bale Geschehen zwar gelegentlich als kommuni-
kativ bedeutsam konstatiert, aber in aller Regel
bleibt es bei programmatischen Bekundungen
zur Erweiterung des Forschungsinteresses (vgl.
als Ausnahme besonders Heath, 1986 und 1988).

Erhohter Aufmerksamkeit bzw. qualitativer
Forschung bedarf u.E. also insbesondere der
kommunikative Charakter helfender Dienstlei-
stungsbeziehungen: Der Arzt z. B. ist sozial de-
finitionsméchtig; er setzt, insbesondere in den
Face-to-face-Situationen der Konsultation und
der Behandlung, Zeichen fiir den Umgang mit
Gesundheit und Krankheit, aber auch fir den
Umgang der Gesunden mit den Kranken, der
Kranken mit den Gesunden — nicht zum wenig-
sten wohl auch im Sinne stillschweigender Uber-
einkiinfte (Fagerhough & Strauss, 1977): Arzte
konnen z. B. als Experten, als Berater, aber auch
als ,betroffene’ Mitmenschen reagieren, die mit
,typischen‘ Deutungsschemata von Patienten
hantieren (vgl. Lorber, 1981; Roth, 1981) und so
selbstverstindlich das situative Verhalten von Pa-
tienten nachhaltig beeinflussen (vgl. dazu z.B.
Danziger, 1981; Roth, 1984). Daher erscheint die
empirische Rekonstruktion praktischen Handelns
von Arzten in der direkten Interaktion mit ande-
ren Menschen, ihrer professionellen Situations-
definitionen und damit ihres — auch koérperlichen
— professionsspezifischen Selbstverstindnisses
besonders sinnvoll und dringlich. Mithin sollte
der methodische Schwerpunkt diesbeziiglicher
qualitativer Forschungen idealerweise auf der
Beobachtung des Zusammenspiels von korperli-
chem Verhalten und verbalen AuBerungen des
Arztes, also auf der (teilnehmenden) Beobach-
tung von dessen (Inter-)Aktionen licgen.

Eine ,begriindete’ Theorie personenbezogener
Dienstleistungen (im Sinne von Glaser & Strauss,
1967) basiert also zunichst einmal auf registrie-
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rend-rekonstruktiven Detailuntersuchungen der
interaktiven Praxis helfenden Handelns. Diese
werden ergénzt bzw. systematisiert durch klassifi-
katorische Arbeiten, die z. B. auf Typologien von
prosozialen Aktivititen wie Behandlung, Bera-
tung, Pflege, Erziehung, Diagnose oder Therapie
abzielen (vgl. Schifer, 1969).

7.3.1.3 Wandlungen der
Dienstleistungsprozesse?

Die zum Teil heftige Kritik an den Dienstlei-
stungsberufen (vgl. Illich, 1979) richtet sich hiu-
fig darauf, daB helfendes Handeln durchaus nicht
immer im Einvernehmen zwischen Hilfeleisten-
dem und Hilfeempféinger geschieht, dal Gewalt-
momente in solche Beziehungen einflieBen, aber
auch darauf, dafl normative Diagnosen, die von
verschiedenen Professionen (auch widerspriich-
lich) gestellt werden, alltagsweltlich teilweise
nicht (mehr) einsichtig gemacht werden (kon-
nen), sowie darauf, daf diagnostische und thera-
peutische Prozeduren — insbesondere bei den
meisten sogenannten Zivilisationskrankheiten
(z.B. Herz und Kreislauf, aber auch Krebs und
neuerdings, besonders eklatant, AIDS) — ausein-
anderdriften. Von der typischen menschlichen
Bediirfnislage her, also sozusagen ,lebenswelt-
lich* betrachtet, benttigen wir vor diesem Hinter-
grund eben (in der Regel) nicht so sehr den dia-
gnostischen High-Techniker einerseits und den
virtuosen Skalpell-Spezialisten andererseits, son-
dern vor allem den kommunikationskompeten-
ten Helfer und Heiler (vgl. Gross et al., 1989).
Denn (fatalerweise?) gehért auch in modernen
Gesellschaften der Arztestand zu den sinnstifien-
den Institutionen (vgl. Freidson, 1970, 1979; 1l-
lich, 1979; Schluchter, 1980). Was der Arzt liber
Gefahr und Gefdhrdung sagt, wozu er rdt und
wovon er abrdt, was er ,von der Sache hilt‘,
wovor er warnt, wann und wie er beruhigt, nicht
zuletzt auch — wenngleich mit gewissen Ein-
schrinkungen gesagt —, wie er sich selbst verhilt,
das beeinflufit Kranke wie Gesunde in hohem
MabBe, und das setzt auch fiir alle anderen medizi-
nischen Berufe Regeln und Standards (vgl. z. B.
Olesen & Whittacker, 1968).

Deshalb eben bedarf insbesondere die Mikro-
struktur des Dienstleistungsprozesses empirisch-
analytischer Aufmerksamkeit. Es ist, unter Ver-

wendung ,sensibler® (statt ,frigider) Methoden
(vgl. Knorr-Cetina, 1984), z. B. zu fragen, was
sich in dieser komplexen Verschrinkung von pro-
fessionellen Interessen und klientenseitigen Be-
dirfnissen im Ineinander von biirokratisch an-
onymisiertem Gegen- und mitmenschlich geprig-
tem Miteinander ,tatsichlich’, d.h. handlungs-
praktisch abspielt. Es ist z. B. zu fragen, wie sich
Klientenerwartungen, ExpertengewiBheiten und
faktische Leistungserbringungen zueinander ver-

halten. Es ist ferner z. B. zu untersuchen, wie-

bzw. inwiefern der Anspruch von Klienten und
Patienten auf psychische Entlastung, auf Sinn-
deutung bzw. Sinngebung, auf Anweisung und
JAutoritdt, auf Verantwortungsiibertragung
usw. (vgl. Schernikau, 1986) Gehor findet. Kurz:
Es ist zu eruieren, was wie ,vor Ort‘ im medizini-
schen Versorgungs-, im Dienstleistungsgeflecht
schlechthin vor sich geht.

Von dieser empirisch gesicherten Grundlage
aus kann indes selbstverstindlich weitergefragt
werden; etwa danach, welche Ermessensspiel-
rdume wo in diesem Dienstleistungsgeflecht fiir
wen und unter welchen Bedingungen (noch oder
wieder) vorhanden und welche Kontrollen (noch
oder wieder) denkbar sind; welche Konsequen-
zen neue technische ,Machbarkeiten‘ zeitigen;
und welche Bedeutung dem Laien- gegeniiber
dem Professionellen-System zukommt (vgl.
Keupp & Rohrle, 1987). Das heiit zunéchst ein-
mal: Ausgehend von der detailliert zu erkunden-
den konkreten Dienstleistungsbeziehung, als
dem Zentrum eines vorinstitutionell beginnen-
den und nachinstitutionell endenden Prozesses,
miissen die Bedingungen erfalit werden, die eine
derartige Dienstleistungssituation iiberhaupt als
eine solche konstituieren (vgl. Badura & v. Fer-
ber, 1981). Dariiber hinaus sind Wandlungsten-
denzen und Entwicklungslinien helfender Dienst-
leistungsberufe aufzuzeigen, z.B. (sich anbah-
nende) professionelle Arbeitsteilungen zwischen
Diagnostik einerseits und therapeutischer Pra-
vention und Rehabilitation andererseits, aber
auch im Hinblick auf Zusammenhénge zwischen
einem gesellschaftlich expansiven Krankheitsbe-
wufitsein zum einen und der generellen Expan-
sion helfender Berufe zum anderen (vgl. Gross,
1985; Honer, 1987a).

SchlieBlich greift das Frageinteresse auch aus
auf mogliche sozialpolitische Konsequenzen ver-
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"gangener, aktueller und kiinftig erwartbarer Ent-

wicklungen im Dienstleistungssektor: Wie z.B.
sind im Lichte der Erkundungen konkreter Situa-
tionen helfenden Handelns Uberlegungen wie
die von Werner Olk, Thomas Heinze und Joseph
Hilbert (1988) zu sehen, wonach es, ansetzend
bei den unterschiedlichen (z.B. somatischen,
psychischen, sozialen) Bedarfslagen und unter-
schiedlichen Systemen der Bearbeitung und des
Ausgleichs derselben (wie z. B. professionelle Sy-
steme, Laiensysteme, Milizsysteme, Selbsthilfe-
gruppen), vor allem notwendig wére, Kriterien
optimaler Zuordnungen zu entwickeln, die Hilfe-
systeme entsprechend zu organisieren und die
Dienstleistungsproduktion unserer Gesellschaft

so zu steuern, daf sie darauf eingestellt werden

kann?

7.3.2 Qualitative Beratungsforschung

Zur Perspektivitit qualitativer
Methoden

Florian Straus und
Sigrid Stiemert

7.3.2.1 Individualisierungsprozesse und
Beratungsbedarf

Der unsere Industriegesellschaft nachhaltig ver-
dndernde Individualisierungsprozel3 bietet dem
einzelnen oftmals ein Janusgesicht. Die Befrei-
ung aus den Zwingen der Tradition und die
Chance vermehrter Entscheidungsrdume hat
nicht nur zu einer Pluralisierung der Lebensfor-
men und -entwiirfe gefiihrt. Fir viele ging (bzw.
geht) er auch einher mit ungewohnten Aushand-
lungs- und Entscheidungssituationen, mit irritie-
renden Sinnfragen und unerwarteten Identitdts-
krisen.

Einem nicht zuletzt dadurch stark gestiegenen
Bedarf an psychologischen Deutungsmustern,
Beratung und Therapie steht ein Beratungsange-
bot gegeniiber, in dem sowohl der vieldiskutierte
Psychoboom mit all seinen zum Teil absonderli-
chen ,Bliiten‘ und seinem ,Wildwuchs® existiert

als auch der kaum weniger stark ausgeweitete
institutionalisierte Beratungssektor.

Aus einer wissenschaftlichen Perspektive fillt
jedoch auf, wie iiberraschend gering diesem Aus-
bau ein entsprechendes Wissen tiber die Akzep-
tanz und Wirkung der angebotenen Beratungs-
formen gefolgt ist. Dieses Defizit ist nicht zufal-
lig. Seine Griinde liegen u. E. ganz wesentlich am
Verhiltnis von Forschungsgegenstand und -me-
thode bzw. den sich daraus ergebenden Grenzen
einer experimentellen, empirisch-analytisch
orientierten Beratungsforschung. Welche Mog-
lichkeit statt dessen (bzw. auch in Kombination
dazu) eine subjektorientierte und qualitativ aus-
gerichtete Forschungsmethodologie hat, ist Ge-
genstand dieses Artikels.

7.3.2.2 Defizite der Beratungsforschung

Ein Blick auf die Studien im Bereich der Fami-
lien- und Erziehungsberatung macht deutlich,
daB man erst heute in Ansiitzen von einer dezi-
diert beratungsorientierten Forschung sprechen
kann. Immer noch gibt es ein Defizit an Studien,
in denen der Klient und/oder die Berater-Klient-
Interaktion im Mittelpunkt stehen. Auch bleiben
fast alle der vorhandenen Untersuchungen in ih-
ren Analysen auf einer, vor allem durch die Me-
thode (standardisierte Fragebdgen) bedingten
Ebene allgemeiner Beschreibung stehen (vgl.
etwa Keppler, 1979; z.T. auch Brackmann,
1977). Auch die zahlreichen Studien aus dem
Bereich der Psychotherapieforschung (vgl. zur
Ubersicht Grawe, 1987) vermogen dieses Defizit
nicht auszugleichen. So konnten im Vergleich der
psychologischen  Behandlungsformen/-schulen
bisher weder relevante Unterschiede aufgezeigt
werden (Breuer, 1979; Zimmer, 1988), noch hat
die Summe der vielen Studien in der Praxis einen
nachhaltigen Eindruck hinterlassen.  Drei
Griinde erscheinen uns dafiir maBgebend:

Problem 1: Methodische Kiinstlichkeit statt
Alltagsnihe

Diese zeigt sich vor allem

— in der Beschrinkung auf die Evaluierung therapeuti-
scher Treatments auBerhalb des Alltags sowohl der
Klienten als auch der Berater.

— in der Konzeption des Beraters als nur Ausfihrender
therapeutischer Handlungskonzepte.

— in der Vernachlassigung der Problemsicht des Klien-
ten. Seine moglichen Bediirfnisse an Beratung hat-



