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1. Narrative Praktiken sozialer Problembearbeitung;:
Eine theoretische Skizze

Soziale Probleme sind soziale Sachverhalte, die in einer Gesellschaft als negativ
bewertet werden, weil sie einer groflen Anzahl von Personen Schaden zufiigen.
Von diesen sozialen Sachverhalten wird zudem angenommen, dass sie durch
soziales Handeln geandert werden konnen und auch gedndert werden sollten
(Loseke 2008). Wenn man soziale Belastungen und soziales Leiden so definiert,
vertritt man ein konstruktivistisches Verstindnis sozialer Probleme, das auf
drei theoretischen Pramissen beruht (Blumer 1973). Die erste Pramisse nimmt
an, dass Personen gegeniiber den ,Dingen® - seien dies nun Objekte, Subjekte
oder Ereignisse - auf der Grundlage der Bedeutungen handeln, die die ,Dinge“
fir sie haben, wobei diese Bedeutungen, und dies ist die zweite Pramisse, sich
aus den sozialen Interaktionen, die die Personen miteinander eingehen, ablei-
ten. Die Zuschreibung von Sinn ist also im Grunde kein individueller, sondern
ein sozialer Vorgang, an dem stets mehrere Personen beteiligt sind oder waren.
Und die dritte Pramisse besagt schlieSlich, dass die Bedeutungszuschreibungen
von den Personen in einem interpretativen Prozess angewendet und gedndert
werden.

Verkiirzt ausgedriickt kann man sagen, dass soziale Sachverhalte dadurch
zu sozialen Problemen werden, indem sie kollektiv als solche definiert werden,
damit zugleich als real gelten und daher folgenreiche Konsequenzen haben.
Dabei ist die Konstruktion eines sozialen Sachverhalts als soziales Problem kein
plotzlicher und einmaliger Vorgang, sondern ein langwieriger und permanen-
ter kollektiver Prozess (Spector/Kitsuse 1977, Best 2008), der damit seinen An-
fang nimmt, dass Personen — Howard Becker (1963) spricht von ,,moralischen
Unternehmern® — behaupten, dass bestimmte Sachverhalte ein fiir das soziale
Zusammenleben nicht hinnehmbares Problem darstellen, das charakteristische
Merkmale und Ursachen hat und fiir das Abhilfe geschaffen werden muss. Joel
Best (2008) bezeichnet diese erste Phase der rhetorischen Aktivititen der Mo-
ralunternehmer als ,,Claimmaking“. Wenn dieses ,,Claimmaking® erfolgreich
ist, erregt es in einem nachsten Schritt die Aufmerksamkeit der Medien, die den
neuen als problematisch dargestellten Sachverhalt einer breiteren Offentlichkeit
zugédnglich machen (,media coverage). Wenn sich dann in einer dritten Phase
eine Offentliche Meinung bildet, die Mafinahmen zur Beseitigung des identifi-
zierten sozialen Problems befiirwortet (,public reactions®), werden anschlie-
end in der vierten Sequenz politische Mafinahmen ergriffen, um dem sozialen
Problem gezielt entgegenwirken zu konnen: es kommt zur Etablierung sozial-
politischer Programme (,,policy making®), die in der fiinften Phase zu einer
professionellen Bearbeitung des sozialen Problems (,social problems work®)
fuhren, das wiederum, in einem letzten Schritt, Wirkungen unterschiedlicher
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Art erzeugt (,policy outcomes®). Dieser Entstehungs- und Verlaufsprozess
sozialer Problem muss nicht notwendig in der beschriebenen Abfolge erfolgen,
denn es ergeben sich auch Wechselwirkungen zwischen den einzelnen Schritten
(Best 2008, Groenemeyer 2010). Das Schaubild 1 veranschaulicht diesen Sach-
verhalt.

Abbildung 1.1: Soziale Probleme als interaktiver Prozess
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Quelle: Best 2008, S. 329

Die Darstellungen und Erlduterungen auf den nachfolgenden Seiten beschifti-
gen sich mit dem Kasten am rechten Ende des Schaubilds, der Phase des ,,social
problems work®. Donileen Loseke definiert soziale Problembearbeitung als ,,the
human activity needed to construct social problems and to do something about
social problems“ (Loseke 2008, S. 20). Da das ,,social problems work® stets eine
Beurteilung enthilt — es dient der Bearbeitung von Sachverhalten, die als nega-
tiv beurteilt werden - ldsst es sich auch als moralische Arbeit verstehen (Ha-
senfeld 2009). Dass Moral der sozialen Problembearbeitung inhérent ist, wird
zudem auch daran deutlich, dass das Ziel dieser Aktivititen nicht die Erzeu-
gung irgendwelcher, sondern stets besserer sozialer Lebensumsténde ist.

In den modernen westlichen Gesellschaften erfolgt die Bearbeitung sozialer
Probleme tiblicherweise im Rahmen einer rechtstaatlichen Sozialpolitik, deren
Umsetzung in der Regel durch Organisationen erfolgt, die ein beruflich qualifi-
ziertes Personal beschiftigen. Um diese organisierte Form des social problems
work zu beschreiben und zu erkldren, wird in diesem Buch eine theoretische
Perspektive entwickelt, in der die Problembewiltigung in sozialen Diensten und
Einrichtungen als ein Zusammenhang von narrativ strukturierten, interaktiven
Praktiken verstanden wird. Diese Perspektive kombiniert ein pragmatistisches
Verstindnis sozialer Realitit mit wissenskulturellen Erkenntnissen tiber das
narrative Wissen von Personen.

In den folgenden Abschnitten dieses ersten Kapitels wird der theoretische
Ansatz in seinen Grundziigen skizziert. Zur besseren Verstindlichkeit des An-
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satzes wird dabei immer wieder auf die Kinder- und Jugendhilfe Bezug ge-
nommen, denn diesem Handlungsfeld sind auch die Fallbeispiele der theore-
tischen Perspektive im zweiten Teil des Buches entnommen. Zur Darstellung
des Ansatzes wird zundchst beschrieben, in welchem Typ von Organisation die
Bearbeitung sozialer Probleme vorgenommen wird (1.1.). Anschlieflend wird
das organisierte Handeln mit Hilfe des Begriffs der interaktiven Praktiken er-
lautert (1.2.). Die Sinnbasis dieser interaktiven Praktiken — und das stellt die
zentrale theoretische These des Ansatzes dar - ist ein narratives Wissen in
Form von Geschichten und Skripts, das ontologische, epistemologische und
kommunikative Funktionen in sozialen Diensten und Einrichtungen erfillt
(1.3.). Welches Akteursmodell diesem Ansatz zugrunde liegt wird im dann
folgenden Abschnitt erkldrt (1.4.). Darauf folgend wird erldutert, wie das narra-
tive Wissen sowohl den Vollzug und den Zusammenhang interaktiver Prakti-
ken in Form von Routinen wie auch kreatives Handeln und Improvisationen in
sozialen personenbezogenen Dienstleistungsorganisationen strukturiert (1.5.).
Die Passage 1.6. beschaftigt sich mit den Wirkungen von Geschichten und der
Veranderung von Skripts in den Arbeitsroutinen der sozialen Dienste und Ein-
richtungen. Und der abschlieflende Abschnitt 1.7. wirft einen Blick auf Organi-
sationen als Ganzheiten, sie werden dort als komplexe, narrativ strukturierte
Handlungsnetze beschrieben.

1.1. Soziale personenbezogene Dienstleistungsorganisationen

Die Bearbeitung sozialer Probleme erfolgt in der Regel nicht von einzelnen,
voneinander unabhingig agierenden Individuen, sondern ist eine gemeinsame
Leistung einer Mehrzahl von Personen, die in sozialen Diensten und Einrich-
tungen angestellt sind. Diese Einrichtungen und Dienste sind kollektive Hand-
lungssysteme, in denen die Bearbeitung sozialer Problemlagen koordiniert und
kontrolliert, d. h. organisiert wird. Dabei sind die Organisationen der sozialen
Problembearbeitung keine Wirtschaftsunternehmen, die der Mehrung mate-
riellen Reichtums dienen. Vielmehr sind sie die Instrumente, mit denen die
Sozialpolitik einer Gesellschaft realisiert wird; sie sind somit Instanzen des
rechtstaatlichen Herrschaftsapparats. Exemplarisch deutlich wird das am
Handlungsfeld der Kinder- und Jugendhilfe. Die Umsetzung dieser sozialpoliti-
schen Mafinahmen basiert auf dem SGB VIII und erfolgt auf kommunaler
Ebene zum einen durch die Verwaltungen, die Jugenddmter, und zum anderen
- vor dem Hintergrund des Subsidiarititsprinzips — durch die Jugendhilfeein-
richtungen der freien Triger der Wohlfahrtspflege. Diese Verwaltungen und
Einrichtungen der Sozialen Arbeit weisen eine charakteristische Organisa-
tionsform auf und werden als ,front-line organizations“ (Smith 1974), ,street-
level bureaucracies (Lipsky 1977, 1980, 2010), ,professional bureaucracy*
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(Mintzberg 1991), ,,street-level organizations“ (Brodkin 2013) oder als ,,soziale
personenbezogene Dienstleistungsorganisationen® (Klatetzki 2010) bezeichnet.
Nimmt man diese letzte Bezeichnung zum Ausgangspunkt, um die sozialen
Dienste und Einrichtungen néher zu charakterisieren, so lassen sich die einzel-
nen Begriffe der Wortkolonne folgendermaflen erlautern:

1. In der Begriffsabfolge ,soziale personenbezogene Dienstleistungsorgani-
sation® soll das Adjektiv ,sozial“ darauf hinweisen, dass die Empfinger der
sozialpolitischen Leistungen fiir die Arbeit der Organisationen kein Geld be-
zahlen, sondern dass die sozialen Einrichtungen und Dienste durch Steuermit-
tel und Sozialversicherungsabgaben {iber dritte Instanzen (die staatlichen Ver-
waltungen und Tréager der Sozialversicherungen) finanziert werden. Da die
Empfanger fiir die erbrachten sozialpolitischen Dienstleistungen kein Entgelt
entrichten, sondern soziale Rechte in Anspruch nehmen, ist es angemessen sie
als Klienten und nicht als Kunden zu bezeichnen. Zudem verweist das Wort
»sozial“ darauf, dass die Organisationen hdufig (aber in einigen Bereichen wie
z.B. dem Gesundheitswesen zunehmend weniger) gemeinniitzig sind, das
heifdt, dass ihre finanziellen Ertrdge der Allgemeinheit zu Gute kommen und
nicht privat verwendet werden. In diesem Sinne sind soziale personenbezogene
Dienstleistungsorganisationen dann auch Non-Profit Organisationen.

2. Das Adjektiv ,,personenbezogen® besagt, dass die Arbeitshandlungen der
Organisationen auf einzelne Individuen und deren besondere Problemlagen
bezogen sind. Die sozialpolitischen Dienstleistungen werden also jeweils auf
den Einzelfall zugeschnitten, sie erfolgen nicht in der Weise, dass Personen
unabhingig von ihren konkreten Problemlagen die gleiche Leistung erhalten.
Zu diesem Zweck miissen die individuellen Problemkonstellationen zunichst
verstanden oder diagnostiziert werden, bevor anschlieflend eine fiir die jewei-
lige Person passende Dienstleistung ausgewahlt und realisiert werden kann.

3. Der Begrift Dienstleistung hat sich im deutschsprachigen Raum seit den
1990ger Jahren in Anlehnung an die englische Bezeichnung ,human services®
oder ,,social services® als Label fiir die Bearbeitung sozialer Probleme etabliert.
Hier sollen darunter die sozialpolitisch begriindeten Arbeitshandlungen ver-
standen werden, die darauf abzielen, das Wohlergehen der Klienten wie auch
das der sozialen Gemeinschaft zu gewahrleisten und/oder (wieder) herzustellen
(Offe 1984; Olk 1986). In diesem Sinne lassen sich grob drei Typen von sozialen
Dienstleistungen unterscheiden (Hasenfeld 1983):

® Dienstleistungen in Form des (Weiter-)Vermittelns von Klienten (,,people
processing“). Bei diesen sozialpolitischen Dienstleistungen werden nicht
personliche Eigenschaften eines Individuums verdndert, sondern die Person
erhilt einen neuen, rechtlichen sozialen Status — ndmlich den des hilfsbe-
diirftigen Klienten. Der so verliehene Klientenstatus ruft dann erwiinschte
Reaktionen und Handlungsweisen bei anderen Organisationen hervor. Ein
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Beispiel hierfiir ist die Tétigkeit der Allgemeinen Sozialen Dienste (ASD)
der Jugendamter, die auf der Basis einer Einzelfallpriifung und einer Ent-
scheidung im Rahmen einer Hilfeplankonferenz Personen rechtlich den
Klientenstatus zuerkennen. Aufgrund dieses Prozesses und der damit ver-
bundenen Bereitstellung finanzieller Mittel sind dann die Jugendhilfeein-
richtungen der freien Tréger in der Lage und motiviert, individuell ange-
passte Hilfsmafinahmen durchzufiihren.

® Dienstleistungen, die darauf abzielen, den Zustand und oder das Wohlerge-
hen des Klienten zu erhalten, ohne dass es direkt um eine Veranderung der
personlichen Eigenschaften der Klienten geht (,,people sustaining®). Hierzu
zahlen z. B. Leistungen zur Beratung und Prédvention, zur Rehabilitation
oder zur Pflege von Personen.

¢ Dienstleistungen zur direkten Veranderung der personlichen Eigenschaften
von Klienten, um deren Wohlergehen zu erhohen (,people changing®).
Hierzu zdhlen z. B. alle pddagogischen oder therapeutischen Interventionen,
wie sie in Jugendhilfeeinrichtungen im Rahmen der Hilfen zur Erziehung
vorgenommen werden.

Die Unterscheidung dieser drei Formen bedeutet nicht, dass soziale personen-
bezogene Organisationen sich stets exklusiv auf einen Typus konzentrieren.
Vielmehr ist es moglich, die Dienstleistungsformen miteinander zu kombinie-
ren

4. Der Begriff ,Organisation meint schliefSlich einen Handlungszusam-
menhang, der in modernen Gesellschaften auf der Basis von Recht gegriindet
und durch Recht reguliert wird. Eine Organisation ist ein auf Dauer angelegtes
Handlungsnetz, das einen iiberindividuellen Zweck verfolgt und dessen Be-
stand vom Wechsel der Mitglieder unabhingig ist. Auf Dauer angelegt und
vom Wechsel der Mitglieder unabhingig ist der Handlungszusammenhang,
weil dessen grundlegende Elemente rechtlich basierte soziale Positionen (und
nicht Individuen) in Form von ,,Stellen“ und/oder ,,Amtern“ sind. Die Verbin-
dungen zwischen diesen Elementen werden dadurch hergestellt, dass mit den
Positionen formale und informelle Handlungsrechte und -pflichten (z.B. in
Form von Arbeitsplatzbeschreibungen und professionellen Standards) verbun-
den sind. Dabei entsprechen den Rechten einer Position die Pflichten mindes-
tens einer anderen Position und umgekehrt. Indem Positionen mit unter-
schiedlichen Rechten und Pflichten in einer Organisation mit Personal besetzt
werden und indem die Personen ihren Rechten und Pflichten nachkommen,
entsteht ein geregelter kollektiver Handlungszusammenhang, der in der Lage
ist, eine Vielzahl unterschiedlicher Arbeitsaufgaben gleichzeitig zu erledigen.

In sozialen personenbezogenen Dienstleistungsorganisationen gibt es, ver-
einfach gesagt, drei verschiedene Positionsarten, die sich durch ihre unter-
schiedlichen Handlungsrechte und -pflichten unterscheiden. Zum einen gibt es
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Positionen fiir das Personal, die Mitarbeiterinnen, die fiir die direkte Erbrin-
gung der personenbezogenen Dienstleistungen gegeniiber den Klienten zustin-
dig sind. Zum anderen gibt es Positionen fiir Mitarbeiterinnen, die diese
Dienstleistungsarbeit koordinieren und kontrollieren. Das ist das Leitungsper-
sonal bzw. Management der Organisation. Die Besetzung dieser zwei Positions-
arten griindet u. a. auf dem Arbeitsrecht. Eine Besonderheit, durch die sich
soziale Dienste und Einrichtungen von anderen Organisationen wie z. B. Wirt-
schaftsunternehmen unterscheiden, besteht nun darin, dass sie einen dritten
Positionstyp fiir die Klienten vorhalten. Ublicherweise haben soziale personen-
bezogene Dienstleistungsorganisationen nimlich eine bestimmte Anzahl von
Positionen in Form von z. B. Heimplétzen, Fillen, Therapieplitzen oder ,,Bet-
ten®. Deren Besetzung bzw. Belegung beruht wiederum auf kodifiziertem Recht,
im Fall der Kinder- und Jugendhilfe auf dem SGB VIIIL. Indem Klienten auf-
grund der Anerkennung ihres Rechtsanspruchs einen solchen Platz im Rahmen
der Hilfen zur Erziehung zugewiesen bekommen haben oder aber indem durch
rechtliche Zwangsmafinahmen wie einer Inobhutnahme ein Platz zugewiesen
wird (,,people processing“), werden soziale Positionen im organisationsstruktu-
rellen Gefiige belegt. Klienten werden so zu Quasi-Mitgliedern der Organisa-
tion und sie sind damit zugleich Ko-Produzenten der sozialpolitischen Dienst-
leistung, d. h. zu ihrem Recht auf Hilfe gehort auch die Pflicht, sich helfen zu
lassen.

Dieser auf Positionen basierende Handlungszusammenhang bildet eine
Grenze zu anderen Organisationen, Gruppen und Handlungsnetzen durch die
rechtlich basierte Mitgliedschaft des Personals und der Klienten. Wer eine Stelle
hat, gehort zur Organisation und kann an deren Aktivitdten teilnehmen. Wer
keine Stelle hat, gehért nicht zur Organisation, sondern zu deren ,,Umwelt®.

1.2. Kollektive Praktiken der Wissensverwendung

Die Kernaussage einer konstruktivistischen Theorie sozialer Problembearbei-
tung besteht darin, dass soziale Realitat nicht einfach ,,da draulen vorhanden
ist, sondern durch das auf Sinn und Bedeutung basierende Handeln von Indivi-
duen hervorgebracht wird. Da das auch in Bezug auf die Existenz sozialer per-
sonenbezogener Dienstleistungsorganisationen gilt, werden diese Realititen
hier als ein Zusammenhang unterschiedlicher kollektiver Praktiken verstanden,
der auf Sinnzuschreibungen beruht. Die Grundlage dieser Sinnzuschreibungen
bildet das fiir Personen in einem Kollektiv verfiigbare Wissen. Barry Barnes hat
dies folgendermaflen formuliert: ,,How people act depends on what they know
(...) Considered as knowledge, a society is everything its member know, just as,
considered as practice, a society is everything its member do (...) The one cha-
racterization is as good as the other” (Barnes 1988, S. 45 f.). Das fiir Sinnzu-
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