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Jenseits der Bedurfnisse. Der lange Schatten
der Dienstleistungsgesellschaft

Eine realistische Parabel

In vielen Spielzeuggeschéften wird auf dem Ladentisch eine ungewdhnliche und
lehrreiche Maschine feilgeboten, ein batteriebetriebenes, zehn Zentimeter hohes
schlichtes Kastchen mit einer Klappe und einem auffalligen Schalter. Knipst man
den Schalter an, um die Maschine in Gang zu setzen, so kommt in der Klappe eine
Hand zum Vorschein, die nur eine einzige Aufgabe hat: den Schalter wieder auf
»Aus« zu stellen. In einer wichtigen Hinsicht ist dies eine perfekte Maschine. Die
Hand erfullt effektiv ihren Zweck, namlich jede duBere Einmischung in die inneren
Vorgange der Apparatur, welcher Art diese auch immer sein mégen, zu verhindern.
Stellen wir uns nun einmal vor, diese Box sei eine Dienstleistungsburokratie, eine
Organisation, deren offentliche Aufgabe es ist, Menschen, die Hilfe bendtigen,
Dienste anzubieten, einerlei, ob diese Hilfeleistung der Institutionalisierung bedarf,
ob sie 6ffentlichen oder privaten Charakter hat. Wie mifte diese Box >Burokratie<
organisiert sein, wenn ihr fundamentales Interesse darin bestiinde, ihr eigenes
reibungsloses Funktionieren zu garantieren und jede Intervention oder Stérung von
auBen zu unterbinden? Das Programm laRt sich in vier Projekte gliedern: 1.
Bedurfnisweckung; 2. Verwaltung der Klientel; 3. Informationskontrolle und
Rechenschaft gegeniiber den Nicht-Klienten; 4. forcierte 6ffentliche Wahrnehmung
des Bediirfnisses.

1. Bedurfnisweckung

Die Box muR den Eindruck erwecken, nicht sich selbst, sondern der Gesellschaft zu
dienen und dabei die Offentlichkeit von einer Biirde zu
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entlasten. Deshalb muB eine Klasse bedirftiger Leute definiert werden. Diese
Definition muB so weit gefalt sein, dal die potentielle Klientel groRer ist als die
Dienstleistungskapazitdt der Box. Nur dann kann die Box sich das Recht auf
Selektion gegenuber der Klasse der Bedurftigen vorbehalten und zugleich
sicherstellen, daR ihre Dienste denjenigen zugute kommen, die das System am
wenigsten irritieren. Ideale Klienten wéren also solche, die die angebotene Dienste
am wenigsten bendtigen. Sie wéren Uberdies personlich machtlos und ohne
ausdruckliche &uBeren Interessen; die Gefahr einer Einmischung von auBen waére
also relativ gering. Fir die idealtypische Rolle des Bediirftigen scheinen die
Gebrechlichen, die Alten, die Armen oder die Kinder der Armen besonders gut
geeignet. Da diese Personengruppen offensichtlich wohltétige Fiirsorge brauchen, ist
der ihnen zugedachte Part ihnen geradezu auf den Leib geschrieben.

Um des offentlichen Prestiges der Institution willen ist es jedoch erforderlich, hin
und wieder auch einige Klienten anzunehmen, die wirklich Hilfe nétig haben. Sollte
einmal der Fall eintreten, daB, infolge 6ffentlichen Drucks oder falscher Werbung
zum Beispiel, Klienten aufgenommen wurden, die den selbstgesetzten Zweck der
Institution und deren inneren Regelkreis bedrohen, so kénnen, um die Ordnung
wiederherzustellen, andere, minder beachtete gesellschaftliche Zwangsanstalten als
Stabilisierungsagenturen eingespannt werden.

2. Verwaltung der Klientel

Es ist moglich, daB in der perfekt verwalteten Box die Bedirfnisse der Klienten
mitunter die Bereitstellung von angemessenen oder ausreichenden Hilfsdiensten
verhindern. In solchen Féllen entscheiden die Manager der Box, welche Dienste
zum gegenwartigen Zeitpunkt ohne grof3e Schwierigkeiten erbracht werden kénnen,
und versuchen sodann, die Klienten davon zu iiberzeugen, dal3 es eben diese Dienste
sind, deren sie bedirfen. Kritische Situationen lassen sich freilich nicht génzlich
ausschlieBen. Es wird immer einige Klienten geben, welche die Qualitat der
gewahrten Hilfe bemangeln oder die gar erklaren, sie seien nach empfangener
»Hilfeleistung« nun in der Lage, fir sich selbst zu sorgen. Es gilt daher, den
Klienten klarzumachen, daf? ihre Wahrnehmung der eigenen Beduirfnisse fehlbar ist,
daf sie weder die Ausbildung noch die Fahigkeit besitzen, die empfangenen Dienste
hinreichend zu beurteilen, und daR ihre Meinung dariiber, ob ihnen ausreichend
geholfen worden ist, zwangslaufig von Irrtiimern und Vorurteilen entstellt ist.
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Die lateinische Wurzel des Wortes »Klient« ist ein Verb, welches mit »hdren« oder
»gehorchen« Ubersetzt werden kann. Die Klienten missen somit lernen, daf sie zu
jung, zu krank, zu neurotisch oder zu unwissend sind, um ihrem eigenen
Urteilsvermdgen vertrauen zu dirfen. Sind sie erst einmal von ihren »wahren
Bedirfnissen« uberzeugt worden, so ist auch gewadhrleistet, dal sie keine
Alternativen mehr zu den von der Box angebotenen Leistungen erkennen.

Die Etikettierungen, die zur Definition der Klienten verwendet werden, mussen
deren Schwéchen betonen und deren Stérken ignorieren. Indem die allgemeine
Auffassung, daB Klienten sich einzig in ihren gemeinsamen Defekten gleichen,
befestigt wird, werden sie daran gehindert, sich ihrer individuellen und kollektiven
Stérken bewul3t zu werden und sie zu gebrauchen.

Niemals darf Klienten gestattet werden, zu den Berichten, die ihre Fortschritte
dokumentieren, eigene Beitrdge zu liefern; selbst der Zugang zu diesen Dokumenten
muB ihnen verwehrt werden. Ihr gesamtes Verhalten sollte miRtrauisch beobachtet
werden. Was ihnen zutrdglich und bekdmmlich ist, bestimmt der Apparat, der ihnen
zu dienen gegriindet wurde.

Sollten einige der Klienten dennoch und unbelehrt die tdgliche Routine der Box
stdren, so miissen sie abgeschreckt werden, indem Verhalten das dem reibungslosen
Ablauf der Dienstleistungsmaschinerie forderlich ist, prémiert wird, und stdrende
Handlungen als Vergehen geahndet werden. Tatsdchlich kann unkontrolliertes
Verhalten als ein Symptom dafiir gedeutet werden, dafl dem Klienten noch
intensivere Hilfen gewahrt werden missen. Mittels eines Systems von Belohnungen
und Bestrafungen, Uberredung und Gruppenzwang kann die Box die Einhaltung des
ihr genehmen Verhaltenskodex durchsetzen. Sollten subtile Kontrollmechanismen
nicht das gewinschte Ergebnis zeitigen, so stehen der Box wahlweise physischer
Zwang (VerschluB), physiologische Kontrolle (Drogen) und psychologische
Manipulation (Therapie) zur Anwendung offen, um die Klienten zu befrieden.

3. Informationskontrolle und Rechenschaft
gegeniber den Nicht-Klienten

Da die Box nach aufen uberaus nitzlich erscheint, werden nur wenige ihre
Aktivitaten in Zweifel ziehen. In aller Regel gilt sie sowohl der Offentlichkeit als
auch den Klienten und Helfern als wohlwollend und flrsorglich. Sie wird
gleichwonhl gelegentlich der Offentlichkeit tiber
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aufgewendete Gelder, Uber erworbene und erbrachte Dienste Rechenschaft geben
missen. Man wird von ihr von Fall zu Fall Auskunft Gber ihre Funktionstlichtigkeit
und Belege ihrer Dienstleistungstatigkeit verlangen. Die Box begegnet diesem
Ansinnen, indem sie die Offentlichkeit davon (iberzeugt, daf es zur Analyse der
Funktionsweise der Box bestimmter Qualifikationen und Einsichten bedarf, und nur
wer Uber diese Qualifikationen und Kenntnisse verfligt, sei befahigt, die Methoden
des Apparats kompetent zu beurteilen oder dessen Ergebnisse auszuwerten. Als
zusétzliche VorsichtsmaBnahme kann die Box denen, die ihre spezialisierte Sprache
nicht verstehen, quasi vorweg jeden Anspruch auf Informationen streitig machen.
Und sie kann denjenigen, die starrsinnig auf Auskunft pochen, Informationen
verweigern, ja, systematisch die Glaubwirdigkeit dieser Leute unterminieren, indem
sie deren Erfahrung, Ausbildung und Ambitionen dem Spott preisgibt.
In manchen Fallen indes mag es unumganglich sein, durch ein scheinbar
unabhéngiges Priifverfanren die Offentlichkeit tber die Funktionstiichtigkeit der
Box ins Bild zu setzen. In diesen Fallen kann der Schein unabhangiger Prifung
durch ein Netz voneinander abhangiger Interessen erzeugt werden, das
Ausbildungsinstitutionen, Berufsorganisationen, Korperschaften, die bestimmte
Zertifikate vergeben, bezahlte Gutachter und professionelle Geldgeber fir
Auswertungen umfai3t. Diese symbiotischen Interessen, die in einem gemeinsamen
Wertsystem verwurzelt sind, sind wie dazu geschaffen, die Illusion von
Selbstandigkeit und Verantwortlichkeit herzustellen und zu verbreiten. Im Ubrigen
kénnen die professionellen Helfer Organisationen griinden, die das Berufsverhalten
zu regulieren vorgeben, in Wirklichkeit jedoch massiven Druck auf Kollegen
ausuben, die »geheiligte« Prozeduren in Frage gestellt haben. Der Spielraum dieser
Berufsorganisationen garantiert EinfluR auf allen Ebenen der Regierung und sichert
gleichzeitig maximale Offentliche finanzielle Unterstiitzung und minimale
Verantwortlichkeit. Ware die Box nun immer noch gezwungen, sich &uferer
Kontrolle zu 6ffnen, so kann sie selbst dieses Erfordernis unschwer in einen Vorteil
verwandeln. Sie stimmt einer Auswertung ihrer Methoden und Systeme zu, jedoch
nicht der Resultate. Die Box wird Fragen, die mit ihrer eigenen Zielsetzung
Ubereinstimmen, beantworten; Fragen indes, die das Ergebnis ihrer Tatigkeit, also
zum Beispiel das Wohlergehen von Klienten, zum Gegenstand haben, wird sie
hintertreiben oder umgehen.
Doch sture AuBenseiter beharren vielleicht auf Beweisen wirksamer Hilfeleistung.
Scheinbare Genesungen, die Minderung von Beschwer-

276

den und Falle von Klienten, die von den Zuwendungen keinen Schaden
davontrugen, liefern dann allemal Bestatigungen vermeintlich erfolgreichen
Dienstes. Das Monopol der Box, sowohl Bedirfnisse als auch positive Resultate zu
diagnostizieren, erhoht die Wahrscheinlichkeit einer fur sie akzeptablen Beurteilung
ihrer Téatigkeit.

Die Strategie hei einem offenkundig gewordenen Versagen - Klienten. deren Defekt
die Box nicht behoben, verschlimmert oder gar erst erzeugt hat - besteht darin, eine
mdgliche Peinlichkeit in einen Vorteil zu verkehren. Die Box kann beispielsweise
behaupten, das Problem sei durch mangelnde finanzielle Unterstiitzung verursacht
worden, und zur Begriindung hohe Verhaltnisraten zwischen Klienten und Helfern,
niedrige Lohne, unzureichende Technologie und ungenlgende Forschung ins Feld
flhren. Die Funktionsgrundlagen der Box jedenfalls dirfen niemals in Zweifel
gezogen werden; die Offentlichkeit muB vielmehr begreifen lernen, daR mehr
solcher Institutionen notwendig sind.

Die Box hat ferner die Mdoglichkeit, ihren Kritikern deutlich vorzustellen, daR das,
was diese als Versagen deuten, in Wahrheit Erfolge sind, denn was immer den
»Versager-Klienten« jetzt plagen mag, es wiegt wenig im Vergleich mit den
Problemen. die er vor dem professionellen Eingreifen der Box gehabt hat oder ohne
dieses haben wirde.

Eine andere Methode, mit offenkundigem Versagen umzugehen. besteht darin, die
Schuld auf den Klienten zu schieben. Die Box kann beispielsweise erklaren, dal3
dem Klienten bereits zu Beginn der Behandlung nicht mehr wirklich zu helfen war.
Vererbung, Nachbarschaftseinfliisse oder die Familienkonstellation hatten das
Scheitern der Dienstleistungen vorgebahnt. Sofern die betroffenen Klienten arm sind
oder Minderheiten angehéren, wird die Offentlichkeit solche Erklarungen in aller
Regel bereitwillig aufnehmen. Sollte dies ausnahmsweise einmal nicht der Fall sein,
so kann die Box sich immer noch mit dem Argument verteidigen, daf? ihr nicht
genligend Kontrollfunktionen zugestanden wurden, um dem Klienten tatséchlich
helfen zu kénnen.

4. Forcierte 6ffentliche Wahrnehmung des Bediirfnisses

Soweit also in diesem System noch irgendeine Ungereimtheit erkennbar bleibt, so
ist sie dadurch verursacht, dass es auf Gruppen von Nicht-Klienten reagieren muB.
Diesem Problem darf freilich nicht defensiv begegnet werden. Vielmehr sollte (und
wird) die Dienstleistungsbiiro-
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kratie ihre Anstrengungen darauf konzentrieren, ihre Hegemonie auszudehnen.
Indem man die Zahl der Klienten vergréRRert, verringert man die Zahl moglicher
storender Nicht-Klienten. Kurz, die Box muf3 den Zustrom potentieller Klienten
verstarken und mehr Mittel flr ihre gestiegene Verantwortung fordern.

Zu diesem Zweck sollte die Box zundchst die Kontrolle tber ihre gegenwartige
Klientel verschérfen. Dies ist zu bewerkstelligen, indem sie darauf beharrt, mit der
Behandlung in einem sehr frihen Stadium des Falls zu beginnen, und indem sie
langere Behandlungsperioden vorschlagt. Die Helfer kénnen in dieser Weise ihre
Fursorge und Aufmerksamkeit auf neue Lebensfelder ihrer Patienten ausdehnen.
Selbst die Politik von Reformern, die die géngigen Praktiken der Hilfeleistung
kritisieren, kann dazu genutzt werden, die Skala der Zugriffe der Box zu erweitern.
Beispielsweise behaupten Kritiker, da Rickschldge vorprogrammiert seien, wenn
einer Person nicht in ihrem vertrauten Familienkontext Beistand geleistet werde.
Wenn dies so ist, dann mu die gesamte Familie zu Therapiesitzungen eingeladen
und so in das Problem mit einbezogen werden. Andere Kritiker mdgen die Praxis
anprangern, Personen in Institutionen zu isolieren. Dieser Einwand sollte von der
Box beherzigt und damit beantwortet werden, daB sie die Eltern und Geschwister
von Klienten ebenfalls zu Klienten macht.

Da jedoch auch Personen auferhalb des Familienkreises, die nicht offensichtlich
krank sind, den »Krisen« von Kindheit, Adoleszenz, mittlerem Alter oder Alter
anheimfallen kénnen, gilt es, die sieben Alter des Menschen so streng wie nur
maoglich in sieben Krisen umzuformulieren. Der Sinn des Lebens wird so durch eine
Serie von Krisen definiert, und jede von ihnen verlangt nach besonderen Helfern
und Institutionen, die sich die Uberwindung dieser Krisen vorgenommen haben und
daflr gerustet sind.

Das Bedurfniskonzept ist nun bis an seine Grenze ausgeweitet. Doch es gibt immer
noch Leute auBBerhalb der Reichweite der Box. So missen denn die Helfer diese
Ubriggebliebenen in  mihsamer Arbeit dariiber aufkldren, daB sie ihre
beneidenswerte Position nicht lange werden behaupten kdnnen, falls ihnen nicht
ebenfalls - und zwar beizeiten - geholfen wird. Kurz, die Box beginnt, auch den
»Vor-Bedirftigen« ihre Dienste anzutragen.

Die Logik des Arguments ist entwaffnend einfach. Wenn du schon nicht krank bist,
dann bist du wenigstens »vor-krank« und bedarfst deshalb der Zuwendung und der
Beobachtung. Wenn du schon nicht gestort
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bist, dann bist du immerhin »vor-gestort« und solltest beizeiten Rat und Hilfe in
Anspruch nehmen. Obschon du dich an die Gesetze haltst, bist du jedenfalls »vor-
kriminell« und solltest rechtzeitig therapiert werden, um dem Absturz in die
Kriminalitat vorzubeugen.

Ein letzter Schritt bleibt noch zu tun. Amorphe Konzepte wie zum Beispiel das der
»menschlichen  Selbstverwirklichung« gehen (ber die Erfordernisse von
Bedurftigkeit und sogar »Vor-Bedurftigkeit« hinaus. Sie beschreiben Zusténde, die
niemals voll erreicht werden. Die Box kann jeden Beweis verweigern, der zum
Inhalt héatte, es kdnne sich eine Person jenseits professioneller Zugriffe und
gleichsam aus eigener Kraft selbst verwirklichen. Niemand ist »wirklich« ohne
stdndige fremde Hilfeleistung - so lautet das Programm. Und weil menschliches
Verhalten ohne den Stempel des Experten nicht fiir authentisch erklart werden kann,
wird die Box diesen Segen niemals und niemandem erteilen.

Das stabile Stadium einer Dienstleistungsbirokratie ist damit erreicht. Niemand
mehr kann den Schalter an dem Kastchen betétigen, weil es niemanden mehr gibt,
der nicht zu ihren Mitgliedern oder Adressaten zahlte. Jedermann begreift sich als
Klient. Die Leute gehen vertrauensvoll auf die Box zu und verlangen EinlaB, um
ganz und Teil des Ganzen zu werden.

Fur die Dienstleistungsbiurokratie besteht nicht langer die Notwendigkeit, ihre
Existenz zu rechtfertigen, um zu Uberleben und zu expandieren. Der Klient hat
namlich inzwischen »vergessen«, dal es eine Beziehung zwischen Bedirfnis und
Bedirfnisbefriedigung gibt oder geben sollte. Man wird die Box nutzen, weil es sie
gibt. Man wird sich als unvollstandig, unwirklich und mangelhaft erleben, nicht weil
man ein Bedurfnis hat, sondern weil man nicht in die Box hineinkommt. Also wird
allméhlich der Tatbestand der Rechtméafigkeit als das Recht definiert werden, in die
Box zu gelangen. Und schlieflich wird das Gesetz dahin verkehrt werden, dafi3
Rechtmaéligkeit als das Recht der Box definiert wird, alle zu erfassen und zu
umfassen.

Aus dem Englischen Ubersetzt von Iris Klose.
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