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■ Martin Stummbaum

Die Kooperation mit Selbsthilfe-
gruppen kann für sozialwirt-
schaftliche Dienstleister strate-
gische Optionen erschließen,
beispielsweise was die Kenntnis
über sich wandelnde Kunden-
wünsche und das Marketing per
Mundpropaganda angeht.

Selbsthilfegruppen, die ein enges
Bezugsverhältnis zu Trägern sozialer
Einrichtungen haben, stellen unter
den rund 100.000 Selbsthilfegruppen
in Deutschland noch eine seltene 
Erscheinung dar (vgl. Robert-Koch-
Institut 2004). Aktuelle Beispiele:
Selbsthilfegruppe »Eltern an Leukä-
mie erkrankter Kinder« im städti-
schen Krankenhaus, Selbsthilfegrup-
pe »Familien in der Privatinsolvenz«
der Schuldnerfachberatung, Selbsthil-
fegruppe der ehemaligen Patientin-
nen und Patienten des psychosomati-
schen Klinikums Ost, Schmerz- und
Migräne-Selbsthilfegruppe für Mi-
grantinnen und Migranten der Fach-
stelle für Migration, Selbsthilfegruppe
»Erwerbslose 50plus« im Arbeitslo-
sentreff Nord, Selbsthilfegruppe »Pfle-
gende Angehörige« in der Seniorenta-
gesstätte, Selbsthilfegruppe
»Manisch-depressive erkrankte Men-
schen« im Sozialpsychiatrischen
Dienst, Psychose-Selbsthilfegruppe
des Sozialpsychiatrischen Dienstes …

Selbsthilfegruppenbezug als Kun-
denmanagement

Mit der Ökonomisierung der Sozia-
len Arbeit eröffnen sich für Non-Pro-
fit-Organisationen gleichermaßen
Chancen wie Risiken (vgl. Schnurr
2005). Die Bezugnahme auf Selbsthil-
fegruppen kann strategische Optio-
nen erschließen, die sowohl diese

Chancen erhöhen als auch die mit
der Ökonomisierung verbundenen
Risiken minimieren können. In Ab-
bildung 1 werden die Möglichkeiten
einer Bezugnahme auf Selbsthilfe-
gruppen systematisiert und als Quer-
schnittsaufgabe eines strategischen
Kundenmanagements subsumiert.

Die Initiative zur Anbahnung einer
Zusammenarbeit kann mittelbar über
Selbsthilfeunterstützungsstellen oder
unmittelbar zwischen Selbsthilfe-
gruppen und Non-Profit-Organi-
sationen selbst erfolgen. Non-Profit-
Organisationen können den Anbah-
nungsprozess zu den bestehenden
Selbsthilfegruppen oder Selbsthilfein-
teressierten auf indirekte oder direkte
Art und Weise gestalten. Indirekt, 
indem Non-Profit- Organisationen 
in Vorleistung gehen und in ihren 
Einrichtungen und bei ihren Dienst-
leistungsangeboten für Selbsthilfeen-
gagement förderliche und unterstüt-
zende Rahmenbedingungen schaffen.
Oder direkt über die Kontaktaufnah-

me zu bestehenden Selbsthilfegrup-
pen. Eine weitere Möglichkeit besteht
in der Gründung oder Initiierung von
(eigenen) Selbsthilfegruppen durch
soziale Non-Profit-Organisationen.

Im Anbahnungskontext lassen sich
Selbsthilfegruppen auf zwei relevan-
ten Ebenen unter dem Aspekt der
Gruppenkonstituierung klassifizieren.
Auf der ersten Ebene der prozessualen
Konstituierung lässt sich zwischen
von Betroffenen und von Nichtbe-
troffenen geleitete oder initiierte
Selbsthilfegruppen unterscheiden.
Auf der zweiten Ebene der organisa-
torischen Konstituierung lässt sich
zwischen autonomen und divisiona-
len Selbsthilfegruppen differenzieren.
Divisionale Selbsthilfegruppen befin-
den sich – im Gegensatz zu autono-
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Abbildung 1
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men Selbsthilfegruppen – nicht nur
in ihrem Gruppen-, sondern auch in
einem übergeordneten Organisati-
onskontext einer Selbsthilfevereini-
gung oder eines Wohlfahrtsverbandes
verortet. Beispiel: die Würzburger
Selbsthilfegruppe »Männer mit Ho-
den- und Prostatakrebs« der bayeri-
schen Krebsgesellschaft.

Kommunikation mit Selbsthilfe-
gruppen 

In der Logik einer Sozialen Arbeit
als Dienstleistungsmarkt erhält die
Kommunikation von Non-Profit-
Organisationen und deren (potenziel-
len) Kunden eine ökonomische Stra-
tegierelevanz. »Tue Gutes und rede
darüber« bedeutet in einer markt-
gemäßen Adaption: »Schaffe Kunden-
nutzen und informiere die (potenziel-
len) Kunden darüber«.

Klassische Marketingmaßnahmen
zur Kundenkommunikation sind viel-
fach mit hohen Aufwendungen ver-
bunden und der Gefahr ausgesetzt, in
unseren multimedialen Zeiten in der
Masse von Informationen unbeachtet
unterzugehen oder die anvisierten
Kundengruppen nicht zu erreichen.
Eine Alternative dazu stellt das Emp-
fehlungsmarketing dar. Allerdings be-
stehen dabei die Schwierigkeiten,
eine solche »Mundpropaganda« zu
initiieren und ins strategische Kun-
denmanagement einzubinden. Diese
Schwierigkeiten können unter Bezug-
nahme auf Selbsthilfegruppen um-
gangen werden.

Selbsthilfegruppen garantieren 
aufgrund der gegebenen homogenen
Zusammensetzung aus engagierten
und problem- und bewältigungsbe-
wussten betroffenen Menschen eine
zielspezifische Kundenkommuni-
kation. Zudem verfügen sie im All-
gemeinen über ein hohes Multipli-
katoren- und Vernetzungspotenzial
und gewährleisten damit gute Vor-
aussetzungen für ein Empfehlungs-
marketing. Diese positive Voraus-
setzungsgrundlage lässt sich noch
weiter ausbauen, wenn die Kommu-
nikationsprozesse zu Selbsthilfe-
gruppen dialogorientiert gestaltet
werden und damit ein wechselseitiger
Informationsfluss angeregt wird, der
wiederum die Grundlage für ein akti-
ves Beschwerdemanagement darstel-
len könnte.

Ein Empfehlungsmarketing unter
Beteiligung von Selbsthilfegruppen
eröffnet Non-Profit-Organisationen
die Möglichkeit, Kundenkommunika-
tion nicht mittels Marketingaktionen
erkaufen zu müssen, sondern direkt
im organisatorischen Kernbereich der
Leistungserbringung und im unmit-
telbaren und dialogischen Kunden-
kontakt zu erarbeiten.

Konsultation mit Selbsthilfe-
gruppen

Die Konsultation als Maßnahmen-
prozess im strategischen Kunden-
management erfolgt unter der Ziel-
setzung, Kunden in strategische
Managementprozesse adäquat einzu-
binden.

Im Rahmen von Innovationsent-
wicklung und Marktpositionierung
soll die Beteiligung von und die Bera-
tung mit Kunden eine markt- und
kundengerechte Entscheidungsfin-
dung positiv unterstützen. Die Einbe-
ziehung von Selbsthilfegruppen in
diese Konsultationsprozesse erfordert
im Vergleich zur Einbeziehung ein-
zelner Kunden einen geringeren Or-
ganisationsaufwand. Zudem setzen
sich Selbsthilfegruppen aus engagier-
ten Betroffenen mit einem hohen
Maß an Problem- und Bewältigungs-
bewusstsein zusammen; was sich re-
gelmäßig positiv auf die Qualität der
Konsultationsergebnisse auswirkt.

Ein in der Psychiatrie entwickeltes
und (unter Mitwirkung von Selbsthil-
fegruppen) gebräuchliches Verfahren
stellt der »Trialog« dar, dessen Inten-
tion es ist, gleichberechtigte Konsulta-
tionsprozesse zwischen Betroffenen,
Angehörigen und Fachkräften zu er-
möglichen. Zielsetzung dabei ist es,
betroffene Menschen und Angehörige
aktiv an den Belangen der psychiatri-
schen Einrichtung und deren Angebo-
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te zu beteiligen (vgl. Dörner u. a.
2004; insbesondere Seiten 461–512).

Auch in der Kooperation mit Kun-
den erweist sich die Bezugnahme auf
Selbsthilfegruppen hinsichtlich des
organisatorischen Aufwands – im
Vergleich mit nichtorganisierten 
Nutzern – als vorteilhaft. Kooperatio-
nen mit Selbsthilfegruppen können
für Non-Profit-Organisationen eine
breite Palette an freien und vertrag-
lichen Kooperationsmaßnahmen er-
schließen. Beispiel: die Kooperations-
varianten von Sponsoring oder die
Durchführung gemeinsamer Informa-
tionsveranstaltungen sowie gemein-
samer Lobbyarbeit.

Koproduktion mit Selbsthilfe-
gruppen

Die Koproduktion von Non-Profit-
Organisationen und Selbsthilfegrup-
pen bezieht sich auf die Erbringung
einer Dienstleistung mit der Zielset-
zung, deren Wirkungsnutzen zu er-
höhen und zugrunde liegende Bewäl-
tigungs- und Hilfeprozesse zu
systematisieren und zu koordinieren.

Strategisches Kundenmanagement
folgt damit der Erkenntnis, dass sozia-
le Dienstleistungen im Erbringungs-
prozess wesentlich durch das besonde-
re Bezogensein von Produktion und
Konsumption bestimmt sind. Soziale
Arbeit muss in der Programmformel
eines Dienstleistungsmarktes ihre (po-
tenziellen) Kunden als Koproduzenten
in den Dienstleistungsprozess integrie-
ren. Die Bezugnahme auf Selbsthilfe-
gruppen kann dabei auf zweierlei Inte-
grationsebenen eine Wirkung erzielen:
einmal auf der Ebene der kollektiven
Integration der gesamten Selbsthilfe-
gruppe und zum anderen auf der Ebe-
ne der individuellen Integration der
einzelnen Mitglieder der Selbsthilfe-
gruppe (vgl. Stummbaum 2008).

Abbildung 2
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Koproduktionsprozesse zwischen
Non-Profit-Organisationen und
Selbsthilfegruppen können in der 
Sozialen Arbeit auf unterschiedlichen
Konzept- und Theoriefolien ent-
wickelt werden. Vor dem Hinter-
grund der zunehmenden Ökonomi-
sierung Sozialer Arbeit und der damit
verbundenen Tendenz zu standardi-
sierten und vergleichbaren Dienstlei-
stungsprodukten sollen die weiteren
Ausführungen anhand der in Ab-
bildung 2 in Anlehnung an das 
Kano-Modell (vgl. Pfeiffer 2001) 
veranschaulichten Differenzierung
der Qualitätsanforderungen an
Dienstleistungen erfolgen. Im Blick
auf Abbildung 2 umfassen die Basis-
qualitätsanforderungen den Dienst-
leistungsausschnitt, der aufgrund 
gesetzlicher Regelungen und zu-
schussvertraglicher Vereinbarungen
als Mindestanforderung erfüllt sein
muss und der damit von den Non-
Profit-Organisationen – vielfach in
standardisierter Form – zu erbringen
ist.

Die Erwartungsqualitätsanforderun-
gen beziehen sich auf den zweiten
Dienstleistungsausschnitt, der von
Kunden in Erbringung der Basisdienst-
leistungen normalerweise zusätzlich
erwartet und von Fachkräften als not-
wendig erachtet wird. Dieser Dienst-
leistungsausschnitt weist oftmals Fi-
nanzierungslücken auf und kann
beispielsweise durch die Weitergabe
von Rationalisierungsgewinnen im
erstgenannten Dienstleistungsaus-
schnitt, durch die zusätzliche Moneta-
risierung dieser zusätzlichen Dienstlei-
stungen sowie durch die Integration
von bürgerschaftlichem Engagement
oder die Koproduktion mit Selbsthilfe-
gruppen dennoch realisiert werden.

Die Entwicklungsqualitätsanfor-
derungen definieren den dritten
Dienstleistungsausschnitt und be-
ziehen sich auf die Perspektiven und
Potenziale, die Kunden über die kon-
krete Problem- und Bewältigungs-
situation hinaus nach Abschluss des
sozialen Dienstleistungsprozesses in
Selbsthilfe entwickeln müssen. Die
Bezugnahme auf Selbsthilfegruppen
kann in diesem Ausschnittssektor ein
Setting erschließen, welches (ehema-
lige) Kunden bei der nachhaltigen
Umsetzung und sukzessiven Fort-
entwicklung von Bewältigungs- 
und Problemlösungsresultaten 
aus den beiden vorausgegangenen
Dienstleistungsausschnitten 
unterstützt.

Resümee und Ausblick

Die Bezugnahme auf Selbsthilfe-
gruppen kann, wie in diesem Beitrag
dargelegt, auch unter betriebswirt-
schaftlichen Gesichtspunkten als
strategischer Erfolgsfaktor für (sozia-
le) Non-Profit- Organisationen be-
trachtet werden. Diese einseitige Ar-
gumentationsführung ist den
redaktionellen Seitenvorgaben ge-
schuldet und verkennt nicht, dass die
Bezugnahmeverhältnisse von Sozialer
Arbeit und gemeinschaftlicher Selbst-
hilfe auch auf einer sozialpädagogi-
schen Folie zu entwerfen sind (vgl.
Birgmeier/Stummbaum 2008). Beide
Entwürfe sind dabei nicht isoliert
voneinander zu sehen, sondern fin-
den in der Erkenntnis, dass gelingen-
de Problembewältigung mehr
braucht als marktfähige Dienstleis-
tungsprodukte eine Verbindungsli-
nie, und im erwähnten »Trialog« ei-
nen möglichen Weg, um diese
Erkenntnis zwischen Betriebswirt-
schaft, Soziale Arbeit und Selbsthilfe
umfassend zu kommunizieren. ◆
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Zusammen mit europäischen
Partnern können soziale Dienste
und Einrichtungen in Deutsch-
land ihre Arbeit optimieren. Die
deutsche Sozialwirtschaft kann,
wenn sie sich auf internationale 
Kooperationen einlässt, mit einer
europäischen Dividende rechnen.
Das war die Botschaft des 5. Kon-
gresses der Sozialwirtschaft
2007 in Magdeburg.
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