
1635 | 2015Blätter der Wohlfahrtspflege

 THEMA

Qualität, Wirkung, Nutzen
Diskussionszusammenhänge und Zugänge zu Resultaten  
Sozialer Arbeit

CHRISTIAN BLECK UND 
REINHARD LIEBIG
Christian Bleck, Dipl.-Soz.Arb., Dr. 
phil., ist Professor an der Hoch-
schule Düsseldorf, Fachbereich 
Sozial- und Kulturwissenschaften 
mit dem Schwerpunkt Wissenschaft 
Soziale Arbeit; Arbeitsschwerpunk-
te und Veröffentlichungen zu den 
Themenkomplexen: Sozialräumliche 
Handlungsforschung mit älteren 
Menschen, Wirkungs- und Wirk-
samkeitsforschung in der Sozialen 
Arbeit sowie Kompetenzanalysen 
am Übergang Schule-Beruf.
www.hs-duesseldorf.de

Reinhard Liebig, Dipl.-Soz.Wiss., Dr. 
phil., ist Professor an der Hochschu-
le Düsseldorf, Fachbereich Sozi-
al- und Kulturwissenschaften mit 
dem Schwerpunkt Verwaltung und 
Organisationswissenschaft; Ar-
beitsschwerpunkte und Veröffentli-
chungen zu den Themenkomplexen: 
Sozialökonomie und Sozialmanage-
ment, Dritter Sektor, freiwilliges 
Engagement, Wirkungsforschung 
sowie Kinder- und Jugendarbeit.
www.hs-duesseldorf.de

Die Frage nach den Ergebnissen Sozialer Arbeit erfordert 
ein Nachdenken darüber, was damit genau gemeint ist, 
wobei die drei Kategorien Qualität, Wirkung und Nutzen 
unterschieden werden können – mit je unterschiedlichen  
Methoden und Resultaten.

Die Aussage, dass sich das Sozial- und 
Gesundheitswesen in Deutschland in der 
Nachfolge des neuen Leitbilds des New 
Public Managements ab den 1990er Jah-
ren und seit der Einführung der Pflege-
versicherung im Jahr 1995 grundlegend 
und nachhaltig verändert hat, bedarf 
heute keiner besonderen Betonung mehr. 
Für die hier aufgeworfenen Fragen, ist 
in diesem Zusammenhang das Folgende 
wichtig: Mit den vielfältigen Verände-
rungsprozessen der letzten zwanzig Jahre 
hat sich auch der Bedarf an Wissen über 
die arbeitsfeld- und einrichtungsbezoge-
nen Strukturen und Abläufe der gesell-
schaftlichen Segmente des Sozial- und 
Gesundheitswesens enorm vergrößert.

In den letzten Jahren wird nun auch 
immer vehementer ein Wissen zu den 
Resultaten des sozialstaatlich finanzier-
ten Geschehens eingefordert. Die Wege 
und die Verfahren, dieses Wissen zu den 
Resultaten zu generieren, sind heute sehr 
vielfältig; sie leiten sich häufig aus einem 
breiten Spektrum von Traditionen und 
von unterschiedlichen theoretischen sowie 
pragmatischen Ansätzen ab, die gewisser-
maßen als »Türöffner« der Debatte um die 
Wirkungen verstanden werden können.

Mittlerweile ist wahrzunehmen, dass 
sich das Feld der Optionen, wie auf Ar-
beitsbereichs-, auf Einrichtungs- und/
oder auf Projektebene Aussagen zu den 
Resultaten gewonnen werden können, 
als ein unübersichtliches darstellt. Vor 
diesem Hintergrund soll hier im Fol-
genden versucht werden, die Wege und 
Verfahren grob zu kategorisieren, um 
auf diese Weise einen Strukturierungs-
vorschlag zu machen und damit auch der 
Praxis Handlungsoptionen zu eröffnen.

Die »Steuerung auf Abstand« oder 
das Wegbrechen vieler traditionell enger 
Beziehungen zwischen den öffentlichen 
Institutionen und den freien Trägern nach 
korporatistischem Muster nährte ein In-
formations- und Steuerungsbedürfnis auf 
Seiten der Kostenträger und öffentlichen 
»Gewährleister« und Auftraggeber.

Parallel dazu musste sich in Zeiten 
von Wettbewerb, Ausschreibungen und 
prospektiven Entgelten das Management 
der leistungserbringenden Organisatio-
nen darum bemühen, eine immer breite-
re Palette von Informationen und Nach-
weisoptionen zu generieren. Dies hatte 
mehrere Gründe: Mehr Information und 
Kundeninteressen zu befriedigen, um 
Dokumentations- und Kontraktpflich-
ten zu erfüllen, um sich Legitimation für 
angestrebte Aufgaben zu besorgen und 
nicht zuletzt, um interne Entscheidungs- 
und Kalkulationsprozesse zu fundieren.

Je nachdem, welcher Funktion aus der 
Perspektive der Kostenträger oder des 
Managements die wichtigste Rolle zuer-
kannt wurde, entstanden – im Verbund 
der Träger oder separat – je spezifische 
Instrumente, Verfahren und Konzepte der 
permanenten Informationsgewinnung 
sowie des Nachweises. In eher grober 
Weise kategorisiert und unsortiert lassen 
sich in diesem Kontext etwa die folgenden 
Schlüsselbegriffe aufzählen, die für zum 
Teil auch parallel und miteinander ver-
wobene Prozesse und Interessen stehen: 
Qualitätssicherung und Qualitätsent-
wicklung, Controlling, Outputorientie-
rung, neue Buchführungs- und Kosten-
rechnungssysteme, Berichtswesen und 
Monitoring, Selbst- und Fremdevaluation 
oder Kosten-Nutzen-Analysen.� ➔
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Für viele dieser eingeführten Methoden, 
Modelle und Systeme stellt die Frage nach 
den Resultaten gewissermaßen eine bereits 
innewohnende, konzeptionell berücksich-
tigte Dimension dar; für andere ist sie als 
eine sinnvolle Ergänzung zu denken. Mit 
anderen Worten: Die Datengewinnung 
zu Wirkaussagen und Elemente der Wir-
kungsforschung sind vielfach integraler 
Bestandteil der Konzepte, die zumeist auf 
organisationaler Ebene umgesetzt wer-
den (sollen). Es existiert eine Vielzahl von 
Konzepten, die allesamt – explizit oder 
gewissermaßen als Kuppelprodukt – die 
Resultate des Handelns von Organisatio-
nen und Personen der Sozialen Arbeit in 
den Blick nehmen. Nur wenige Beispiele:

■■ So sieht beispielsweise ein Qualitätsma-
nagement – gleich auf welchem Grund-
modell es basiert – neben der Struk-
tur- und der Prozessqualität auch eine 
Befassung mit der Ergebnisqualität vor.

■■ Ein strategisches Controlling mit dem 
Ziel einer langfristigen Existenzsiche-
rung bemüht sich auch, dem Manage-
ment Aussagen zu der Effektivität der 
organisationalen Tätigkeiten bereit-
zustellen.

■■ Aussagen zu den Zielerreichungsgra-
den von Projekten und Teilaufgaben im 
Sinne einer empirisch fundierten Eva-
luation fordern Fragen nach den Wir-
kungen und eine Auseinandersetzung 
mit den entsprechenden Wirkfaktoren.

■■ Aussagekräftige Haushaltspläne nach 
dem Vorbild des Neuen Kommunalen 
Finanzmanagements sehen – aktuell viel-
fach noch als Leerstellen oder nur rudi-
mentär gefüllt – auch Datengrundlagen 
zur Quantifizierung des Outcomes vor.

■■ Um neuen Ansprüchen an die Orga-
nisationen und Trägerverbünde hin-
sichtlich Nachweispflichten, Verant-
wortung und Rechenschaft zu genü-
gen, wurden Modelle entwickelt und 
umgesetzt, die auch auf die Effekte 
Bezug nehmen – wie beispielsweise der 
»Social Reporting Standard« oder das 
»Zielwinkelverfahren« auf der Organi-
sations- und Maßnahmenebene sowie 
etwa der »Wirksamkeitsdialog« auf 
Verbandsebene.

■■ Obwohl die hier benannten Konzepte 
mit je spezifischen Interessen und theore-
tischen sowie pragmatischen Traditionen 
verknüpft sind, sie weisen mit den Fragen 
nach den Resultaten mindestens einen 
gemeinsamen Schnittbereich auf, der in 
den Fachdiskursen heute sehr präsent ist.

Die Diskussionen haben sich allerdings 
längst mit neuen Fragestellungen und neu-
en Schlüsselbegriffen verselbstständigt. Ein 
reflexiver Umgang mit Wirkungsforschung 
sowie die Entwicklung und Orientierung 
an Indikatorensystemen sind die entspre-
chenden Anforderungen, die zugleich 
mindestens aus sozialpolitischer, orga-
nisations- und professionstheoretischer 
Perspektive kontrovers diskutiert werden.

Dabei werden diese Debatten vor 
allem von dem beeinflusst, was etwa 
in Nordamerika und Großbritannien 
bereits längere Zeit zu neuen Theorie- 
und Modellentwicklungen geführt hat, 
denen in Deutschland in besonderem 
Maße kritisch begegnet wird (vgl. bei-
spielsweise Bellmann/Müller 2011; 
Mullen/Bellamy/Bledsoe 2007; Ziegler 
2006). Diese werden zumeist unter dem 
Etikett einer »Evidence-based Practice« 
verhandelt und tragen den Anspruch in 
sich, letztlich eine wirkungsorientierte 
Steuerung umzusetzen. Dies ist zu ver-
stehen, als ein »strategisches Programm 
zur Steuerung politischer Entscheidun-
gen, zur Anleitung von Fachkräften in 

der Praxis, zur manageriellen Steuerung 
von Organisationen und zur Aufforde-
rung an wissenschaftliche Forschung, 
solches steuerungsrelevante Wissen be-
reit zu stellen« (Otto 2007, S. 13).

Ein sich Einlassen auf ein solchermaßen 
definiertes Programm würde in mehrfa-
cher Weise eine enorme Herausforderung 
darstellen: Neben den methodologischen 
und methodischen Ansprüchen an den For-
schungsprozess der Datengewinnung selbst 
(vgl. Kelle 2004; Menold 2007) gilt es bei-
spielsweise auch, die vielfachen Wirkungen 
einer solchen Strategie selbst zu beachten. 
So fordert beispielsweise Schneider (2011, 
S. 29) einen sehr breiten Aufgabenkatalog 
für eine – selbstreflexive – Wirkungsfor-
schung im Bereich der Sozialen Arbeit: 
Sich den Wirkungen Sozialer Arbeit zu 
widmen, bedeutet für ihn nicht nur die 
»Nettowirkungen« des Geschehens, son-
dern auch die Nichtwirkungen, die Ne-
benwirkungen und die Auswirkungen 
schlechter Wirkbedingungen sowie des 
Nichtvorhandenseins von Sozialer Arbeit 

in den Blick zu nehmen. Außerdem sind für 
ihn ebenso die Fragen nach den Wirkun-
gen einer Wirkungsorientierung und der 
Steuerung aufgrund von Wirkungswissen 
relevant. Eine solche breite Perspektive, die 
weit über die konkrete (Hilfe-) Beziehung 
zwischen Menschen hinausgeht, öffnet den 
Blick auf den organisatorischen und sogar 
den sozialpolitischen Erbringungskontext 
Sozialer Arbeit.

Aber auch der engere Blickwinkel auf 
die konkrete (Hilfe-) Beziehung zwischen 
Menschen, also auf die Handlungs- und 
Erbringungssituation Sozialer Arbeit, 
eröffnet einen weiteren Horizont, der 
bei der Frage nach den Resultaten und 
Wirkungen eine weiter wachsende Be-
deutung erlangt. Dieser Blick fokussiert 
die Seite der Adressaten, also vor allem 
der Nutzer, in besonderer Weise.

Obwohl die benannten, bereits längere 
Zeit und breit umgesetzte Praxiskonzepte 
auch diese besondere Perspektive vielfach 
explizit – vor allem in der Rolle als »Kun-
den« – beinhalten, scheint eine solche pro-
grammimmanente Berücksichtigung bei 
weitem nicht ausreichend zu sein. Gefordert 

wird eine weitergehende Berücksichtigung 
dieser Perspektive, die nicht von institu-
tionell und organisatorischen Interessen 
und Bedarfen überlagert wird (vgl. Bolay 
2014; Schaarschuch 2008). Im Zentrum 
dieser Positionen, die die Nutzer als Sub-
jekte hervorhebt und als Koproduzenten 
begreift, steht damit so etwas wie der Ge-
brauchswert personenbezogener sozialer 
Dienstleistungen, der auf eine weitere not-
wendig zu berücksichtigende Dimension 
einer Wirkungsorientierung verweist.

Vor diesen Hintergründen wird im 
Folgenden auf drei zentrale Diskussions-
zusammenhänge zu Resultaten Sozialer Ar-
beit näher eingegangen, die – schematisch 
verdichtet – unter die Begriffe »Qualität«, 
»Wirkung« und »Nutzen« gefasst werden, 
womit hier in einem ersten Aufschlag eine 
Sortierung anhand von drei Schlüsselbe-
griffen vorgenommen werden soll.

Dabei soll gezeigt werden, dass diese 
bis heute durchaus parallel stattfindenden 
Diskussionslinien von unterschiedlichen 
Prämissen und Funktionen in Hinblick 

»Betrachtet wird neuerdings nicht 
nur, was wirkt, sondern was für wen 
unter welchen Bedingungen wirkt«
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auf Resultate sozialer Dienstleistungen 
und ihrer Analyse ausgehen. So werden 
diese verschiedenen Debatten insbeson-
dere in Bezug auf ihre methodische Per-
spektive näher beleuchtet und danach 
exemplarisch für jeden Diskussionszu-
sammenhang eine Studie aus der For-
schung vorgestellt, um damit spezifische 
empirische Vorgehensweisen und Zugän-
ge zur »Qualität«, zur »Wirkung« und 
zum »Nutzen« diskutieren und schema-
tisch miteinander vergleichen zu können.

Qualität

Für das Thema Qualität lässt sich zwei-
felsohne eine umfassende und kontrovers 
geführte Fachdiskussion in der Sozialen 
Arbeit beobachten, die ihre Hochphase 
im deutschsprachigen Publikationsraum 
Mitte der 1990er bis Anfang der 2000er-

Jahre hatte und oft als »Qualitätsdebatte« 
bezeichnet wird (vgl. z. B. Depner/Trube 
2001, S. 39 ff.; Merchel 2013, S.17 ff.).

In der Qualitätsdebatte geht es bis heute 
darum, ob und wie die Qualitäten der So-
zialen Arbeit darstellbar und überprüfbar 
gemacht werden können. Hierbei ist die 
Qualitätsperspektive jedoch in den weiteren 
Rahmen des Sozialmanagement und damit 
zu betriebswirtschaftlich begründeten Fra-
gen nach einer effektiveren und effizienteren 
Gestaltung der Organisationsstrukturen 
sozialer Träger und Einrichtungen einzu-
ordnen, wodurch sie für die Soziale Arbeit 
auch professionstheoretisch von besonde-
rer Brisanz war und ist (Galuske 2013, 
S. 357 ff.; Merchel 2013, S. 21 ff.).

Für die Träger und Einrichtungen Sozi-
aler Arbeit ist die Diskussion über Quali-
tät aber unlängst der realen Nutzung von 
eigenen Konzepten zur Entwicklung und 

Sicherung von Qualität gewichen. Dabei 
hat sich insbesondere in den dort verwen-
deten Qualitätsmanagementansätzen die 
Unterscheidung von Qualität in die Di-
mensionen der Struktur-, Prozess- und 
Ergebnisqualität durchgesetzt, wovon 
hier die Kategorie der Ergebnisqualität 
von besonderem Interesse ist, da sie sich 
auf die erbrachten Leistungen (Output) 
und die damit erzielten Veränderungen 
(Outcome) insbesondere bei den Adres-
satinnen und Adressaten Sozialer Arbeit 
bezieht (Merchel 2013, S. 50; Bleck 2011, 
S. 85 f.; Gerull 2004, S. 74).

Hervorzuheben ist die in den letzten 
Jahren lauter werdende Kritik daran, dass 
die Ergebnisqualität im Verhältnis zur 
Struktur- und Prozessqualität im Quali-
tätsmanagement bislang nicht ausreichend 
berücksichtigt wird (Deutscher Bundes-
tag 2013, S. 335; Wingenfeld 2011, S. 5; 

Qualität: eine Studie als Beispiel

Viele Studien sind sich einig, dass Ergebnisqualität in direktem Zusam-
menhang mit der Struktur- und Prozessqualität – und damit quasi im 
Rahmen einer institutionellen »Gesamtqualität« – zu betrachten ist. 
Die Untersuchung »Entwicklung und Erprobung von Instrumenten 
zur Beurteilung der Ergebnisqualität in der stationären Altenhilfe« 
(Wingenfeld et al. 2011) kann dazu exemplarisch und mit Blick auf die 
für die Soziale Arbeit interessierenden Indikatoren vorgestellt werden.
Mit dem in den Jahren 2008 bis 2011 von Wingenfeld et al. (2011) in 
46 vollstationären Pflegeeinrichtungen durchgeführten Projekt zur 
Ergebnisqualität liegt eine umfangreiche Studie vor, die sich – neben 
anderen (z. B. Bräutigam 2008; Europäisches Zentrum für Wohlfahrts-
politik und Sozialforschung 2010) – ausdrücklich auf den Qualitäts-
begriff bezieht und dabei mit der Dimension der Ergebnisqualität 
Resultate sozialer und pflegerischer Dienstleistungen untersucht 
und hierfür zahlreiche Indikatoren und Instrumente entwickelt hat.
Von Interesse ist hier die Anforderung, dass Instrumente zur Ergebnis-
qualitätsbeurteilung entwickelt werden sollten, die sowohl wissen-
schaftlich fundiert und methodisch belastbar als auch praxistauglich 
für den Einsatz im beruflichen Alltag durch die Einrichtungen sein 
sollten. Ferner ist hier – auch im Vergleich mit der Wirkungsfor-
schung – interessant, dass sich die Ergebnisqualität nur auf soge-
nannte versorgungs- und pflegesensitive Phänomene bezieht, womit 
gemeint ist, dass von vornherein Aspekte ausgewählt wurden, die 

maßgeblich durch Mitarbeitende der Einrichtungen beeinflussbar 
sind. Gleichermaßen wurden ausschließlich Indikatoren berücksich-
tigt, die quantitativ darstellbar sind (Wingenfeld et al. 2011, S. 15).
Inhaltlich impliziert hier Ergebnisqualität Dimensionen der Gesund-
heit (mit einem weiten Gesundheitsverständnis, das körperliche, 
mentale und soziale Aspekte anspricht) sowie Dimensionen der 
Lebensqualität von Bewohnerinnen und Bewohnern in der Altenhilfe 
(ebd. S. 14 ff.). Zu deren regelmäßiger Erhebung – vorgeschlagen 
sind halbjährliche Erhebungen – erfolgen insbesondere Übertra-
gungen von Daten aus der Routinedokumentation und ergänzen-
de Einschätzungen durch Mitarbeitende sowie Befragungen von 
Bewohnerinnen und Bewohnern oder Angehörigen (ebd. S. 31 ff.).
Dabei zeigt sich die vorgenommene Ableitung der Ergebnisqua-
lität von Voraussetzungen der Struktur- und Prozessqualität u. 
a. in der bewussten Auswahl versorgungssensitiver Indikatoren: 
Beispielsweise wird mit dem Indikator »Selbständigkeitserhalt 
oder -verbesserung bei der Gestaltung des Alltagslebens und 
sozialer Kontakte« der Grad der Selbständigkeit der jeweiligen 
Bewohnerinnen und Bewohner über Fremdeinschätzung durch die 
Fachkräfte – anhand von Items wie »Sich beschäftigen« – erfasst.
Darüber hinaus kommt die Verknüpfung von Ergebnis- mit Struk-
tur- und Prozessqualität in dem Instrument zur Bewohner- und An-
gehörigenbefragung zum Ausdruck. So dienen hier beispielsweise 
Indikatoren im Bereich »Tagesgestaltung und soziale Beziehungen« 
dazu, das Erleben und die Beurteilungen von Bewohnerinnen und 
Bewohnern oder Angehörigen zu versorgungssensitiven Aspek-
ten der Lebensqualität im Heim zu berücksichtigen, indem etwa 
bedürfnisgerechte Beschäftigung aus Nutzersicht über das Vor-
handensein von genügend Freizeit- oder Beschäftigungsangeboten 
und die Ermöglichung von Spaziergängen angesprochen wird.
Ferner ist zu erwähnen, dass die Ergebnisqualitätsbeurteilung in den 
jeweiligen Bereichen durch eine relative Bewertung der Einzeler-
gebnisse einer Einrichtung im Vergleich zum Durchschnitt anderer 
Einrichtungen erfolgen kann (Wingenfeld et al. 2011, S. 290). Mit 
dieser möglichen Form eines Benchmarkings wird der Bezug des 
Qualitätskonzeptes auf Einrichtungsebene offensichtlich bekräftigt.
Christian Bleck/Reinhard Liebig
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bei der es um die Identifikation der er-
zielten Nettowirkungen einer Interven-
tion und dem Ausschluss rivalisierender 
Einflüsse geht, wurden bekannterma-
ßen auch für die Soziale Arbeit – etwa 
durch die Evidenzhierarchien im Kontext 
evidenzbasierter Sozialer Arbeit – ran-
domisierte Kontrollgruppenstudien und 
experimentelle Designs als so genannter 
Goldstandard formuliert und gegenüber 
anderen Untersuchungsstrategien bevor-
zugt (Micheel 2013, S. 186).

Allerdings werden zunehmend auch 
Forschungsdesigns vorgeschlagen, die 
nicht nur beleuchten, was wirkt, sondern 
was für wen unter welchen Bedingungen 
wirkt (Otto 2007, S. 65; Dahmen 2011, 
S. 73). Diese auch in der Diskussion um 
Evidenzbasierung eingebrachten Untersu-
chungsansätze beleuchten somit ausgehend 
von den identifizierten Wirkungen einer In-
tervention auch entsprechende Kontextfak-
toren und Wirkmechanismen – wie etwa 
im Rahmen so genannter »realistischer 
Evaluationen« (Dahmen 2011, S. 73 ff.; 
May 2011, S. 40; Albus et al. 2010, S. 14).

Damit wird die Komplexität von Wir-
kungsstudien jedoch keineswegs gemin-
dert, sondern es zeigt sich ein hoher me-

litätsdebatte betrachtet (Merchel 2013, 
S. 62), insbesondere wenn man sich auf 
die Perspektiven einer wirkungsorien-
tierten Steuerung und Finanzierung und 
der damit verbundenen Transformati-
onsprozesse in der Sozialen Arbeit be-
zieht (z. B. Otto 2007, S. 22 ff.; Polutta 
2014, S. 83 ff.).

Hier sollen wiederum die Diskussi-
onslinien beleuchtet werden, die sich auf 
methodische Fragen beziehen, so dass das 
Wirkungsthema, durchaus unabhängig 
von der zuvor dargestellten Qualitätsper-
spektive betrachtet werden kann. Denn 
im deutschsprachigen Raum ist seit Mitte 
der 2000er-Jahre auch eine »methodische 
Wirkungsdebatte« zu beobachten, wel-
che die forschungsmethodischen und for-
schungspraktischen Möglichkeiten und 
Grenzen von Wirkungsanalysen in der 
Sozialen Arbeit diskutiert (vgl. z. B. Ga-
briel 2007; Hermsen/Macsenaere 2007; 
Menold 2007; May 2011; Micheel 2013).

Hierbei steht die Frage einer gültigen 
und aussagekräftigen Analyse der Wir-
kungen oder Wirksamkeit eines spezifi-
schen Programms, eines Maßnahmety-
pus oder einer Methode im Vordergrund. 
Für die Überprüfung der Wirksamkeit, 

Bräutigam 2008, S. 1). Vor diesem Hinter-
grund wurden in den letzten Jahren auch 
Ansätze entwickelt, welche versuchen, die 
Ergebnisqualität von sozialen Institutionen 
stärker in den Blick zu nehmen. Komple-
xere Verfahren wurden etwa im Bereich 
der Altenhilfe erprobt (Bräutigam 2008; 
Wingenfeld et al. 2011; vgl. Kasten »Qua-
lität: eine Studie als Beispiel«).

Einig scheinen sich diese Ansätze zur 
»Beurteilung« (Wingenfeld et al. 2011, 
S. 5) und »Messung, Bewertung und 
Verbesserung« (Bräutigam 2008, S. 6) 
von Ergebnisqualität darin zu sein, dass 
sie Ergebnisqualität offenbar in direktem 
Zusammenhang mit den Dimensionen 
der Struktur- und Prozessqualität – und 
damit quasi im Rahmen einer instituti-
onellen »Gesamtqualität« – betrachten 
und sie zugleich eine Verzahnung von 
internem Qualitätsmanagement und ex-
terner Qualitätssicherung ermöglichen 
sollen (Bundesarbeitsgemeinschaft der 
Freien Wohlfahrtspflege e. V. 2011, S. 3).

Wirkung

Das Wirkungsthema wird teils als eine 
Fortführung und Zuspitzung der Qua-

Wirkung: eine Studie als Beispiel

Die Evaluationsstudie »Wirkungsorientierte Jugendhilfe« (Albus et 
al. 2010) kann als Beispiel für eine differenzierte Wirkungsforschung 
stehen, die nicht nur Aussagen über die identifizierten Wirkungen, 
sondern auch über spezifische Wirkweisen vorgenommen hat.
Mit vergleichsweise langen und intensiven Vorbereitungsphasen 
verfolgte das bundesfinanzierte Modellprojekt »Wirkungsorien-
tierte Jugendhilfe« von Januar 2006 bis April 2009 das Ziel, an ins-
gesamt elf bundesweit verteilten Standorten wirkungsorientierte 
Leistungs-, Entgelt- und Qualitätsentwicklungsvereinbarungen zu 
entwickeln und deren Umsetzung zu erproben.
Dieses Ziel wurde dadurch verfolgt, dass neben den Untersuchungen 
zu den Programmstrukturen und Programmprozessen vor allem auch 
Analysen der Wirkungen im Programm erfolgten. Mittels quantita-
tiven Längsschnittstudien zu Hilfeverläufen sowie Aktenanalysen 

und Datenauswertungen wurde entsprechend eine Evaluation der 
Wirkungen von Erziehungshilfen vor dem Hintergrund der neuen Ver-
einbarungen umgesetzt (vgl. Albus et al. 2010; Polutta 2014, S. 87 ff.).
Grundlegend war einerseits eine so genannte »multizentrische 
Programmstruktur«, die eine bewusste Berücksichtigung der jewei-
ligen lokalen Besonderheiten vorsah, um auf diese Weise auch das 
Wissen und die Erfahrungen der Akteure an den Modellstandorten 
für die Entwicklung verschiedener Neuerungen zu nutzen. Ande-
rerseits basierten die Entwicklungen von Wirkungskriterien und 
Indikatoren sowohl auf den definierten Aufgaben der Jugendhilfe 
als auch auf der Berücksichtigung von persönlichen Dispositionen 
und von Befähigungs- und Verwirklichungschancen der jungen 
Menschen in den Hilfestrukturen selbst.
Diese zuletzt genannte Perspektive wurde vor allem deshalb be-
achtet, weil das Evaluations-Team den Capabilities Approach nach 
Sen und Nussbaum als theoretisches Fundament genutzt hat. Die 
Evaluation des Bundesmodellprogramms hat darauf aufbauend 
Befähigungs- und Verwirklichungschancen für junge Menschen (die 
so genannten »Capabilities«) operationalisiert und darüber Auskunft 
erhalten, inwiefern die Hilfen zur Erziehung wirksam waren.
Vor dem Hintergrund eines solchermaßen in groben Zügen be-
schriebenen Ansatzes konnte nachgewiesen werden, »dass Ju-
gendhilfe wirkt, wenn sie die Beteiligung junger Menschen stärkt, 
und wenn sie professionelles Handeln ermöglicht, denn fachliche 
Zielorientierungen und Professionalität ermöglichende Rahmen-
bedingungen sind entscheidende Voraussetzungen für gelingende 
Hilfeprozesse« (Albus et al. 2010, S. 9).
Christian Bleck/Reinhard Liebig
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weil sie den Forschungsgegenstand nicht 
vorher bestimmt, sondern offen von dem 
nutzerseitig formulierten Nutzen oder 
auch Nicht-Nutzen sowie dem Nut-
zungshandeln ausgeht (Oelerich/Schaar-
schuch 2013, S. 89; vgl. Kasten »Nutzen: 
eine Studie als Beispiel«).

Qualität, Wirkung und Nutzen: 
Einordnung und Reflexion

Nachdem drei zentrale Perspektiven 
auf Resultate Sozialer Arbeit in ihren 
Diskussionszusammenhängen und mit 
ausgewählten empirischen Studien vor-
gestellt wurden, sollen diese nun in der 
abschließenden Reflexion vergleichend 
gegenübergestellt werden (vgl. Grafik.

So lässt sich für die Qualitätsperspek-
tive festhalten, dass sie von der »Gesamt-
qualität« auf der Ebene eines Trägers 
oder einer Einrichtung ausgeht, indem 
Ergebnisqualität im Zusammenhang mit 
Struktur- und Prozessqualität betrachtet 
wird. Dabei entspricht das Qualitätskon-
zept im Ursprung betriebsökonomischen 
Konzepten und ist in der Sozialen Arbeit 
im Kontext des Sozialmanagements zu 
verorten. Dabei geht es somit primär da-
rum, innerhalb der Institution Potentiale 
und Probleme zu erkennen und auf dieser 
Grundlage Strukturen und Prozesse zu 
optimieren (vgl. Wingenfeld et al. 2011, 
S. 9). Selbst wenn zur Beurteilung von 
Ergebnisqualität auch auf Methoden der 

»Ziel-Mittel-Wirkungs-Relationen« und 
ihrer Betrachtung der Klientinnen und Kli-
enten als Objekte von Programmen, auf 
die professionelles Handeln monolinear 
wirke (vgl. ebd., S. 14 ff.).

In der Nutzerforschung steht demge-
genüber die »Frage im Zentrum, welche 
Aspekte sozialpädagogischer Tätigkeiten, 
Arrangements und Programme sich aus 
Sicht der Nutzer im Hinblick auf die ihnen 
stellenden Aufgaben der Lebensführung 
als nutzbringend darstellen und wie sie 
diese sozialpädagogischen Settings nut-
zen« (Schaarschuch/Oelerich 2005, 16 f.).

Indem die Nutzerforschung den 
Nutzen und den Gebrauchswert sozia-
ler Dienstleistungen ausdrücklich und 
ausschließlich aus Sicht der Nutzerinnen 
und Nutzer sowie im Erbringungsver-
hältnis der Dienstleistungsproduktion 
rekonstruieren möchte, ist ihr Blick 
auf die Resultate Sozialer Arbeit also 
in besonderer Weise sowie deutlich ab-
weichend von Qualitäts- oder Wirkungs-
konzepten begründet. Denn einerseits 
orientiert sie sich an »neueren« dienst-
leistungs- und aneignungstheoretische 
Grundlagen und betrachtet die Nutze-
rinnen und Nutzer als aktive, sich so-
ziale Dienstleistungen aneignende Sub-
jekte – die Nutzer als Produzent und die 
Fachkräfte als Koproduzent (Oelerich/
Schaarschuch 2013, S. 86 ff.; Graßhoff 
2010, S. 6). Andererseits unterscheidet 
sie sich in methodologischer Hinsicht, 

thodischer Anspruch und Aufwand, der 
bestenfalls Methoden der quantitativen 
und qualitativen Sozialforschung mitein-
ander verbindet (vgl. Kasten »Wirkung: 
eine Studie als Beispiel«).

Nutzen

Der dritte Diskussionszusammenhang, der 
für eine weitere zentrale Zugangsmöglich-
keit zu Resultaten Sozialer Arbeit angeführt 
werden soll, wird hier unter dem Begriff 
des »Nutzens« zusammengefasst und meint 
insbesondere Ansätze der Nutzer- und Nut-
zungsforschung, die seit Mitte der 2000er-
Jahre zunehmend rezipiert werden. Dabei 
werden Forschungen präferiert, die sich be-
wusst von den primär durch institutionelle 
und professionelle Perspektiven geprägten 
Strategien zur Qualitäts- und Wirkungs-
analyse Sozialer Arbeit abgrenzen und den 
Nutzen, also den Gebrauchswert Sozialer 
Arbeit unmittelbar aus Perspektive ihrer 
Nutzerinnen und Nutzer beleuchten und 
verstehen möchten.

Hierbei werden vor allem durch die »so-
zialpädagogische Nutzerforschung« (vgl. 
Schaarschuch/Oelerich 2005) nicht nur für 
Qualitätskonzepte die einseitige Betrach-
tung Sozialer Arbeit aus Sicht professionel-
ler Handlungskonzepte, Hilfesettings und 
Infrastrukturen bemängelt, sondern auch 
die Ziele und Erkenntnisinteressen der 
Wirkungsforschung deutlich kritisiert – 
v. a. in Bezug auf deren Fokus auf kausale 

Nutzen: eine Studie als Beispiel

Die Studie »Drogenabhängigkeit und Soziale Arbeit – Nutzen und 
Nutzungsprozesse niedrigschwelliger, akzeptanzorientierter Dro-
genhilfeangebote« (Müller 2013) kann als Beispiel für die Nutzer- und 
Nutzungsforschung dienen. Die Blickrichtung dieses Forschungs-
zweigs wird bereits an der untersuchungsleitenden Fragestellung 
der Studie deutlich: »Wie nutzen die Nutzerinnen und Nutzer die 
Angebote der niedrigschwelligen, akzeptanzorientierten Drogenhil-
fe und was ist dabei nützlich für sie im Hinblick auf die Bearbeitung 
der sich ihnen stellenden Lebensaufgaben?« (Müller 2013, S. 15).

Dafür wurden neun qualitative Interviews mit Nutzerinnen und 
Nutzern von niedrigschwelligen und akzeptanzorientierten Dro-
genhilfeangeboten geführt (Müller 2013 S. 14, S. 116 ff.). So wurde die 
unmittelbare Sicht von Nutzerinnen und Nutzer auf diese Angebote 
Sozialer Arbeit etwa mit der für Nutzerforschung typischen Frage 
»Was hat Dir das Angebot gebracht?« (ebd. S. 119) rekonstruiert.
Diese und weitere alltagssprachlich formulierten Varianten und 
Übertragungen der Untersuchungsfrage in Leitfragen des In-
terviewleitfadens folgen dem analytischen Erkenntnisfokus auf 
das Erbringungsverhältnis der Dienstleistungsproduktion in dem 
untersuchten Setting. Die Ergebnisse beziehen sich dementspre-
chend – nach und mit Beleuchtung der jeweiligen Lebenssituation 
der Interviewten – insbesondere auf die verschiedenen nutzen- 
und nutzungsfördernden sowie nutzen- und nutzungslimitie-
renden Bedingungen, die auf Ebene (1.) der direkten Interaktion, 
(2.) des institutionell-organisationellen Erbringungskontextes 
sowie (3.) des gesamtgesellschaftlichen Kontextes festzustellen 
sind (ebd. S. 140 ff.).
Abschließend erfolgt eine Typenbildung, indem typische Nut-
zungsstrategien auf Grundlage der Interviewergebnisse und In-
terviewinterpretation rekonstruiert werden (ebd. S. 213 ff.).
Christian Bleck/Reinhard Liebig
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empirischen Sozialforschung zurückge-
griffen wird, erfolgt dies eingebettet in 
das reguläre Qualitätsmanagement und es 
können wissenschaftliche Ansprüche nur 
im begrenzten, praktikablen Ausmaß be-
rücksichtigt werden, so dass einfach erfass-
bare quantitative Daten im Vordergrund 
stehen. Auch wenn Befragungen die Nut-
zerperspektive aufgreifen, werden dafür 
zumeist standardisierte Frage- und Ant-
wortdimensionen aus institutioneller Sicht 
vorab festgelegt, die mehrheitlich ihre Zu-
friedenheit mit vorhandenen Strukturen, 
Prozessen und den davon abzuleitenden 
Ergebnissen in der Einrichtung erheben.

Demgegenüber steht der »Blick des 
Nutzens«, der ausschließlich den Nutzen 
und die Nutzungsweisen sozialer Dienst-
leistungen aus Sicht ihrer Nutzerinnen 
und Nutzer rekonstruieren möchte. Eine 
solche ausdrückliche Betonung der Sub-
jektperspektive wird im Rahmen von 
Forschungsstudien der Nutzer- und Nut-
zungsforschung vorgenommen, die sich 
einer kritischen Sozialwissenschaft und 
mit Blick auf den prägenden Ansatz der 
»sozialpädagogischen Nutzerforschung« 
der Wissenschaft Soziale Arbeit zuordnen 
lassen. »Resultate« Sozialer Arbeit werden 
in der Nutzer- und Nutzungsforschung – 
primär – mit qualitativen Erhebungszugän-
gen offen erhoben, die in größerem Um-
fang narrative, erzählgenerierende Anteile 
berücksichtigen, so dass ohne vorgegebene 
Kriterien die subjektive Sicht der Nutze-
rinnen und Nutzer sowie ihre produktive 
Aneignung von sozialen Dienstleistungen 
rekonstruiert werden kann.

Die Wirkungsperspektive schließlich ist 
hier zwischen »Qualität« und »Nutzen« 
einzuordnen. Denn in der Wirksamkeits-
forschung geht es vor allem um die Ana-
lyse intendierter und damit institutionell 
vorab definierter und ausgewählter Wir-
kungsindikatoren und deren ursächliche 

nen Fragen zu den Resultaten in expliziter 
Weise aufgeworfen werden. Mit anderen 
Worten: Auf der Organisationsebene ist 
von einer durchaus breiten und facettenrei-
chen Basis auszugehen, die unter Umstän-
den bereits rudimentäre Wirkungsdaten 
auf der Grundlage von organisatorischen 
Routinen oder zumindest programmati-
sche Andockpunkte für die Produktion 
von Wirkungswissen bereitstellen kann.

Sollen die Resultate des Praxisgesche-
hens allerdings in systematischer und be-
wusster Weise ins Auge gefasst werden, 
dann können diese Vorleistungen und 
»Türöffner« nicht einfach weiter aus-
gebaut werden, sondern es bedarf einer 
(selbst-) kritischen und (selbst-) reflexiven 
Auseinandersetzung mit den Funktionen, 
Zwecken, Interessen und Zielen der reali-
sierten und geplanten Wirkungsmessung. 
Hierzu soll unser Kategorisierungsver-
such eine Hilfestellung abgeben.

Angeraten wird also ein Diskussions-
prozess, in dem geklärt wird, zu welchen 
Phasen der konkreten Erbringungskon-
texte überhaupt Wissen zu der Ergeb-
nisqualität, den Wirkungen oder dem 
Nutzen der Dienstleistungsprozesse für 
die Organisationen und für deren Fach-
lichkeit, deren Wettbewerbsfähigkeit, de-
ren strategische Ausrichtung etc. hilfreich 
sein kann. In idealer Weise finden in die-
ser Planungsphase alle hier gegeneinander 
gestellten Konzepte Berücksichtigung – 
auch wenn in der Umsetzungsphase 
sicherlich nicht alle in gleichem Maße 
Anwendung finden.� n
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Die Freie Wohlfahrtspfl ege steht in 
einem tiefgreifenden Reformprozess. 
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die Kultur helfenden Handelns in ein 
ökonomisches Paradigma überführt. 
Die Folge ist eine Entbettung aus 
kommunalen Stukturen, sind zuneh-
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