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Nutzenfokussierte Evaluation

von Humandienstleistungen
Pléidoyer fiir eine sozialwissenschaftliche
Riickbesinnung in der Qualitiitsdebatte

Wolfgang Beywl

Vor acht Jahren schrieb ich in dieser Zeitschrift einen Beitrag mit auf den ersten Blick
ghnlichem Thema (vgl. Beywl 1991). Argumentierte ich damals, Evaluation solle ihre
enge Bindung an wissenschaftsimmanente Ziele und Normen lockern, so ist die StoB3-
richtung heute eine andere: Die sichtlich auch in Deutschland aus den Kinderschuhen
entwachsende Profession und Disziplin sollte — weiterhin in deutlicher Zieldifferenz zur
Forschung — ihre aus sozialwissenschaftlichen Wurzeln gespeiste Kompetenz in die ak-
tuelle Qualititsdebatte einbringen.

Es geht um den Standort von sozialwissenschaftlicher Evaluation im Konzert neu-
erer Steuerungsverfahren von Qualitéit.! Eine solche Standortbestimmung ist insbeson-
dere deshalb erforderlich, da z. B. das Controlling oder das Qualititsmanagement bean-
spruchen, Qualitét auch im Bereich der Humandienstleistungen umfassend beschreiben,
bewerten und schlieBlich steuern zu kénnen. Dies st68t jedoch an die Grenzen der Wer-
tepluralitit in den Humandienstleistungen. Mit der Vielzahl oft widerspriichlicher Wert-
haltungen und Interessen vermag hingegen Evaluation auf systematische Weise umzu-
gehen. Sie gestaltet den Bewertungsprozess partizipativ und setzt geeignete Verfahren
der Konsensfindung und Konfliktkl4rung ein. Evaluation wird dann zu einem wirksa-
men Glied in der Kette humaner Dienstleistungsproduktion, wenn sie solche Informatio-
nen bereitstellt, die von den Beteiligten am evaluierten Programm tats4chlich zu dessen
Beurteilung und Verbesserung genutzt werden.

Die Leserinnen und Leser, die sich fiir die evaluationspraktische Umsetzung der
im Folgenden begriindeten und dargestellten nutzenfokussierten Evaluation interessieren,
seien auf die Arbeiten der ,,Arbeitsstelle fiir Evaluation an der Universitit Kéln“ verwiesen

Zur Darstellung des Qualititsmanagements und seines moglichen Beitrages fiir sozialwis-
senschaftliche Forschung, Lehre und Evaluation vgl. Beywl (1995).
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(vgl. Homepage am Ende des Beitrages) und auf die parallel erscheinende Veroffentlichung
zu einem Anwendungsfall in der Erziehungshilfe (vg!l. Beywl 1999).

1 Die Qualitit von Humandienstleistungen ist wertebestimmt

,, Ziel der Erziehung ist der miindige Mensch (...) Relativ ist das Leitbild der Miindig-
keit, weil es im Wandel der Zeiten vom Wertbewuptsein der jeweiligen Generation
aus unterschiedlich thematisiert zu werden pflegt” (Derbolav 1975, S. 14).

Bildungs- und Erziehungseinrichtungen, psycho-soziale Dienste, Beratungsagenturen
etc. erstellen personengebundene Dienstleistungen. Dies sind immaterielle Leistungen,
die im Zusammenwirken von Lehrerin und Schiilerin, Beratendem und Beratenem, Fach-
kraft und Klient, Arztin und Patientin etc. zustande kommen. Fiir die beteiligten Men-
schen (die Mitglieder der Zielgruppe) sollen Zustinde wie z. B. korperliche oder geistige
Gesundbheit stabilisiert oder verbessert werden (oder es sollen z. B. erreicht werden:
Lernzuwichse, erhéhtes Selbstvertrauen, erhéhter sozialer Status).

»[Es sind] Dienstleistungen, die Personen zentral, d. h. an Leib, Seele und/oder
Geist berithren* (Krones 1998, S. 72). Solche Humandienstleistungen haben mit Sach-
dienstleistungen (z. B. Pakettransporte) gemeinsam, (a) dass Produktion und Absatz zeit-
lich synchron verlaufen und (b) dass der ,Konsument* an ihrer Produktion mitwirken
muss (das Paket annehmen, dem Therapeuten Antworten geben) (vgl. zum Dienstleis-
tungsbegriff Haller 1998, S. 52 ff.). Die Humandienstleistungen des Sozial- und Bil-
dungs- oder Gesundheitsbereiches haben eine Besonderheit: Thre Qualitét wird bestimmt
durch die je konkret handelnden Personen auf dem Hintergrund von Werten, welche
diese Menschen als Individuen innehaben, oder auch in ihrer Mitgliedschaftsrolle einer
sozialen Einrichtung oder eines Trégers dieser Einrichtung. Diese Wertebestimmtheit gilt
im doppelten Sinne: (1) Die Beteiligten legen die QualitidtsmaBstibe maBgeblich fest
(Soll-Qualitit). (2) Die interessegeleiteten Handlungen der Beteiligten sind ausschlag-
gebender Faktor, um Qualitét zu erreichen (Ist-Qualitit).

Hier interessiert besonders die Frage der Setzung von Qualitiitszielen. Dieser Pro-
zess ist gepriigt durch Werte (Soll-Qualitit). Diese Werte sind von Person zu Person, Ort
zu Ort und iiber die Zeit verdnderlich. Die Variabilitit oder Pluralitit von Werten (in den
Humandienstleistungen) zahlt zum essentiellen Grundwertekonsens unserer Gesellschaft.
Das Grundgesetz der Bundesrepublik Deutschland erkennt diese Werteoffenheit an: z. B.
im Artikel 4 (Glaubens- Gewissens- und Bekenntnisfreiheit), im Artikel 5 (u. a. Freiheit
von Kunst und Wissenschaft) oder im Artikel 7 zum Schulwesen. Das Kinder- und Ju-
gendhilfegesetz bestimmt ausdriicklich im § 3 (1) ,,.Die Jugendhilfe ist gekennzeichnet
durch die Vielfalt von Tragern unterschiedlicher Wertorientierungen und die Vielfalt von
Inhalten, Methoden und Arbeitsformen.*
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Qualititsmafstibe humaner Dienstleistungen fulen auf diesen Wertorientierungen
und fallen daher von Tréger zu Tréger, Einrichtung zu Einrichtung, Fachkraft zu Fachkraft,
Klient zu Klient unterschiedlich aus. Das Bemiihen, empirische Qualitétsstandards’ — also
von allen zu jeder Zeit prézise einzuhaltende QualitidtsmaBstibe — zu formulieren stoft
daher im Sozial- und Bildungsbereich auf Grenzen. Sie konnen nie mehr als Mini-
malstandards sein: Alle sind sich einig, dass eine bestimmte Ausprigung von Qualitits-
merkmalen nicht unterschritten werden darf. Die Festlegung solcher Minimalstandards
gelingt vergleichsweise leicht bei Aspekten der Strukturqualitét (riumliche Ausstattung,
Personalqualifikationen), ist schon schwieriger bei der Prozessqualitit (Verweildauer,
fallangemessene Uberweisung, Aktivitatsniveau der Teilnehmenden im Lehr-/Lemprozess)
und schligt fehl bei der Ergebnisqualitit (etwa: Unter welchem emotionalen oder kog-
nitiven Niveau darf ein Jugendlicher keinesfalls aus einer Hilfemanahme ausscheiden?
Einen IQ von wie vielen Punkten muss ein Schiiler am Ende der Klasse 10 aufweisen?).

Die Werteoffenheit ist begrenzt durch einen (selbst wieder verdnderlichen) sozial-,
Jjugend- und bildungspolitischen Grundkonsens. Ein aktuelles Beispiel aus der Kinder-
und Jugendhilfe: Die Neufassung des KJHG von 1995 definiert Kinder- und Jugendhilfe
als soziale Forderung, fiir deren Gelingen die Mitwirkung der Kinder, Jugendlichen und
Personensorgeberechtigten als wichtige Voraussetzung angesehen wird (z. B. § 5,
Wunsch- und Wahlrecht oder § 8, Beteiligung von Kindern und Jugendlichen). Wihrend
das Gesetz selbst von ,Leistungen® spricht, fasst Miinder (1997), mit der wichtigste
Kommentator des KJHG, Hilfen zur Erziehung als ,sozialpidagogische Dienstleis-
tungsangebote“.* Die Autoren und Autorinnen des 10. Kinder- und Jugendberichtes neh-
men hierzu kritisch Stellung: ,Bei der Orientierung der Jugendhilfe hin zur Dienstleis-
tung besteht die Gefahr, (Folgendes) zu iibersehen (...): Jugendhilfe ist immer wieder
verwiesen auf die Definition und Setzung von Normalititsstandards (...) und damit den
Aspekt der Kontrolle” (BMFSFJ 1998, S. 178). Die damalige Bundesregierung schliet
sich in ihrer — bekanntlich wegen bestehender Wertedifferenzen mit der Sachverstindi-
genkommission insgesamt sehr kritischen — Stetlungnahme dieser Aussage der Kommis-
sion an: Die unreflektierte Verwendung des Begriffes ,Dienstleistung* kénne zu Miss-
verstindnissen fiihren und den Auftrag der Jugendhilfe verkiirzen (vgl. BMFSFJ 1998,
XXVID).

Dieses kleine Beispiel zeigt: Bereits die Verwendung des Begriffes ,,Dienstleis-
tung” (zu der ich mich fiir diesen Beitrag entschlossen habe) lost bei vielen Akteuren der

Die Definition von ,,Standard” innerhalb und zwischen den verschiedenen an der Qualitéts-
entwicklung von Humandienstleistungen beteiligten Disziplinen ist uneinheitlich. Ich folge
hier Donabedian (1986), der normative und empirische Standards unterscheidet. Normative
Standards beschreiben eher ideale, anzustrebende aber selten zur erreichende Zustinde (so
ghnlich auch Fuchs et al. (1975, S. 651) im , Lexikon zur Soziologie“. Empirische Stan-
dards beschreiben hingegen weitgehend operationalisierte, realistische Soll-Zustinde.

3 Zitiert nach dem 10. Jugendbericht (BMFSFJ 1998, S. 178).
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Jugendhilfe oder des Bildungssystems mit einem p4dagogisch geprigten Wertehinter-
grund Befiirchtungen aus und fiihrt zu Widersttinden, sich mit deren Qualitéit auf empi-
risch gesicherter Basis auseinanderzusetzen. Diese sind - siehe 10. Jugendbericht - gut
begriindet und haben in der fachlichen Auseinandersetzung ihre Berechtigung. Es wire
in der Tat verkiirzt, alle Prozesse oder Produkte Sozialer Arbeit immer und allein als
.Dienstleistungen anzusehen. Ich meine jedoch, es erleichtert den Dialog mit Fachver-
tretern des Qualititsmanagement oder des Controlling, mit 6konomisch Berufssoziali-
sierten (Unternehmer, Kaufleute), den Dienstleistungsbegriff zu nutzen, um die Grenzen
der Steuerbarkeit sozialer und padagogischer Dienstleistungen durch Wirtschaftlichkeits-
iiberlegungen oder Kundenanforderungen in der Sprache dieser Ansitze selbst zu kldren.

Jedenfalls wird deutlich, dass die Frage, was ,,gute* Kinder- und Jugendhilfe oder
»gute Bildungsarbeit“ ausmacht, durch Werte bestimmt ist. Diese Werte bringen die Be-
teiligten aus ihrer Biographie, ihrem fachlichen Hintergrund und ihrer beruflichen Posi-
tion mit. Sie zu missachten, ihre Klidrung nicht aktiv zu betreiben, wiirde bedeuten, einen
nachvollziehbaren, interdisziplindren und soziale Subsysteme iibergreifenden Dialog
tiber Qualitdt unmdglich zu machen.

QualititsmaBstébe verdndern sich mit den geselischaftlichen Rahmenbedingungen;
in bestimmten gesellschaftlichen Entwicklungsphasen gibt es besonders schnelle Verin-
derungen. In den letzten Jahren haben sich in Westeuropa diese Rahmenbedingungen in
der Sozialen Arbeit, und im Bereich von Erziehung und Bildung oder im Gesundheitswe-
sen sehr stark verindert (vgl. Merchel 1998a, S. 21 ff.; EREV 1998, S. 13). In der Folge
verlangen Geldgeber, politisch Verantwortliche, Geschéftsleitungen von sozialen oder
Bildungseinrichtungen, Berufsverbénde etc. erhdhte Transparenz von Leistungsprozes-
sen und -ergebnissen, um deren Qualitét systematisch verbessern und Entscheidungen
informierter treffen zu kénnen. Zwar besteht aus der Natur der Sache die hohe Variabili-
tat der QualititsmaBstiibe fort (im Kontrast zur geringen Verinderlichkeit der MaBstibe,
die etwa an das Produkt ,Automobil* oder die Sachdienstleistung ,Pakettransport* gerich-
tet werden). Es wiichst aber unabh#ingig davon die Anforderung, QualitéitsmaBstibe in
den Humandienstleistungen prizise zu definieren und ihre Erreichung systematisch zu
iiberpriifen (vgl. zu diesem Dilemma Merchel 1998a).

Dass datenbasierte Bewertungen von Humandienstleistungen bislang nicht selbst-
verstindlich sind, liegt also an ihrer Eigenart: Soziale und ptidagogische Dienstleistungen
sind in hohem Mafle abhingig von den konkret am Leistungsprozess beteiligten Men-
schen; ihnen mangelt es chronisch an BewertungsmaBstiben, die in der Fachwelt einhel-
lig geteilt werden; es herrscht Dissens, auf welche Ursachen positive oder negative Er-
gebnisse padagogischer Leistungsprozesse zuriickzufithren sind und wie Qualitit im um-
fassenden Sinne sichergestellt oder gar standardisiert werden konnte.
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2 Evaluation im Konzert aktueller Steuerungsmethoden fiir
Qualitiit

. Evaluation takes place in an action setting, where the most important thing
that is going on is the program" (Weiss 1998, S. 15).

Evaluation bezeichnet die systematische, datenbasierte Beschreibung und Bewertung von
Programmen, Projekten, MaBnahmen und Material, vorzugsweise aus pidagogischen Ar-
beitsfeldern, wie z. B. Unterricht, Weiterbildung oder Soziale Arbeit.

Evaluation (meist unter der Benennung ,,Evaluationsforschung*) wird in Deutsch-
land oft als ,,Zweig der angewandten Sozialforschung® (Heiner 1998a, S. 25; dhnlich
Bortz/Déring 1995, S. 95) bezeichnet. Dies trifft insofern zu, als zum einen ,die systema-
tische Anwendung empirischer Forschungsmethoden zur Bewertung des Konzeptes (...),
der Implementierung und der Wirksamkeit sozialer Interventionsprogramme® (Bortz/
Déring 1995, S. 96) unverzichtbar ist und zum anderen ,,Evaluationsmainahmen dem
aktuellen Stand wissenschaftlicher Techniken und Methoden angepalt sein sollten®
(Wottawa/Thierau 1998, S. 14). Auch ist Evaluation ,,angewandt“: Das von ihr zur Ver-
fiigung gestellte Wissen soll so beschaffen sein, dass es moglichst unmittelbar von der
Praxis genutzt werden kann - sei es als ,,Planungs- und Entscheidungshilfe” (summative
oder Bilanzevaluation) oder zur ,,Optimierung der Praxis“ (formative oder Gestaltungs-
evaluation). Das Wissen soll nicht nur konzeptionellen (orientierenden, aufklirenden)
sondern insbesondere instrumentellen Charakter haben, d. h. unmittelbar als Ressource
in der Praxis wirksam werden (vgl. Weiss 1998, S. 15 ff.).

Evaluation ist somit Bestandteil der jeweiligen Praxis. In dieser die Praxis unmit-
telbar unterstiitzenden Funktion und Eingebundenheit in fachliche/organisationale Hand-
lungsprozesse liegt ihre Gemeinsamkeit mit anderen Konzepten wie dem Controlling
(bzw. der Neuen Steuerung), der Qualitéitssicherung oder dem Qualititsmanagement, die
in den letzten Jahren aus dem Sektor der Giiterproduktion und der Sachdienstleistungen
in den Sektor der Humandienstleistungen iibertragen wurden (vgl. als Ubersicht EREV
1998, S. 19-46). Auch diese Konzepte sind systematisch angelegt, bezwecken Steuerung,
Stabilisierung und Optimierung der Qualitit von Konzept, Struktur, Prozess, Ergebnis.
Im Unterschied zur Evaluation sind sie jedoch wertemonistisch: Sie haben als hochste
und zuverlissig orientierende Leitwerte den monetéiren Untemehmenserfolg oder die Be-
friedigung von (zu Bedarfen umgewandelten) Bediirfnissen von (kaufkriftigen, abwan-
derungsfihigen) Kunden. Wenn sich Qualititsmanagement — etwa in seiner vielfach als
héchstentwickelt angesehenen Form, dem Modell der ,,European Foundation for Quality
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Management“ (EFQM) — der Aufgabe zuwendet, die pddagogische Qualitit der Kernpro-
zesse zu bestimmen, so bleibt es auffallend stumm.*

Ich bin zwar skeptisch, was die Leistungsfihigkeit von Controlling oder Qualitts-
management bei den piddagogischen Kernprozessen angelangt. Meine Argumentation
lduft aber nicht darauf hinaus, diese Ansétze als fiir die Qualititsentwicklung personen-
bezogener Dienstleistungen nutzlos zu disqualifizieren. Im Gegenteil: Diese Fiih-
rungs-Instrumentarien schaffen mit der organisationsweiten Steuerung und Sicherung
von Prozessen Grundbedingungen fiir das Uberleben sozialwirtschaftlicher Unternehmen
auf dem Markt. Sie erméglichen es oft traditional gewachsenen sozialen Organisationen,
in neuen internen und externen Vernetzungsstrukturen vielfiltige Angebotsformen mit
komplexen Leistungsprozessen (neu) zu organisieren. Fiir Zwecke der Prozesssicherung,
der Erhdhung von Wirtschaftlichkeit oder der KundenerschlieBung/-bindung sind sie
unverzichtbar (vgl. exemplarisch Drabner/Pawelleck 1997). Evaluation hingegen hat ih-
ren Schwerpunkt dort, wo diese Instrumentarien nicht mehr hinreichen: In der konkreten
Bestimmung und Messung von Qualitéit humaner Dienstleistungsprogramme, wie sie im
personalen Interaktionsprozess der Beteiligten realisiert wird.

3  Bewertung wertebestimmter Humandienstleistungen

., Evaluation calls for a higher level of skills than research that is designed and exe-
cuted under the researcher’s control. It takes skill to make research simultaneously
rigorous and useful when it is coping with the complexities of real people in real
programs run by real organizations ... (Weiss 1998, S. 18).

Von Anbeginn einer jeden Evaluation spielen Werthaltungen eine entscheidenden Rolle:
®  Welche Person wird als Evaluatorin ausgewahlt - in welchem Mix spielen dabei
methodische Kompetenz (,wissenschaftliche Strenge*), spezifische Kenntnisse des
Praxisfeldes (,Feldkompetenz®), Alter, Geschlecht, Ethnie, kommunikative Kom-

Obwohl systematische Meta-Analysen dazu fehlen, erfreut sich das EFQM wegen seiner
,weichen‘ Anteile (z. B. Qualititsbestandteil ,,Gesellschaftliche Verantwortung) groBer
Beliebtheit gerade im Bildungsbereich. Es ist fiir mich nicht nachvollziehbar, woher die
Hoffnung rithrt, gerade in den Humandienstleistungen konne dieses auf GroBunternechmen
zugeschnittene System Qualitit in den Leistungs-Kernbereichen sichern. Auch die Selbst-
bewertungen eines der erfolgreichsten Vermarkter von EFQM im Bildungsbereich vermo-
gen mich nicht zu iiberzeugen: ,,Das heiBt, man muss die Suchkriterien von EFQM fachlich
und in der Griffigkeit konkretisieren. Die Investition fur eine Branchenversion betragt etwa
eine halbe Million DM. Inzwischen hat der Autor in einer internationalen Zusammenarbeit
eine solche Version fiir die Erwachsenenbildung entwickelt, die man fiir eine Lizenzgebiihr
mit Begleitung erwerben kann“ (Frey 1997, S. 33).
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petenzen, ja vielleicht sogar Ubereinstimmung mit den weltanschaulichen Grund-
werten des Auftraggebers eine Rolle?’

B Wie wird der Gegenstand der Evaluation abgrenzt? Ist grundsétzlich alles zugiing-
lich fiir systematische Bewertung (,Risikobereitschaft‘) oder werden bestimmte
Elemente des Programms, Personengruppen etc. geschiitzt (,Sicherheit*).

u Werden ,harte’, distanzierende, quantitative, vielleicht sogar ohne aktive Mitwir-
kung von Beobachteten arbeitende Datenerhebungsmethoden oder werden weiche,
kommunikative, qualitative Methoden bevorzugt?

®  Am deutlichsten wertgebunden: Wer legt Bewertungskriterien fest, auf denen In-
terpretationen von Daten und schlieBlich Empfehlungen firr Entscheidungen oder
Verinderungen basieren?

Der Wortstamm ,,value® erinnert daran, dass Evaluation ein Verfahren ist, fair und nach-
vollziehbar mit Werten umzugehen. Bewerten ist grundlegender Bestandteil jeder Eva-
luation. Werte &uBlern sich insbesondere in Hoffnungen und Befiirchtungen der Betei-
ligten & Betroffenen (am.: stakeholder). Erste zu erfuilende Voraussetzung, um Evalu-
ation nutzbringend zu gestalten ist daher, die wichtigen Beteiligten & Betroffenen in den
Evaluationsprozess einzubeziehen, beginnend bei der Erstellung des Evaluationsplans
iiber die Gestaltung der Datenerhebungsinstrumente bis zur Interpretation der Daten, dem
Formulieren von Schlussfolgerungen und dem Aussprechen von Empfehlungen.

Der Standard ,,Festlegung von Werten“ aus den Program Evaluation Standards
(Joint Committee 1999) fordert daher: ,, Die Perspektiven, Verfahren und Gedankengdn-
ge, auf denen die Interpretationen der Ergebnisse beruhen, sollten sorgfiiltig beschrie-
ben werden, damit die Grundlagen der Werturteile klar ersichtlich sind. (...) Im Mittel-
punkt dieser Aufgabe steht das Erfordernis, die bei einer Evaluation gewonnenen
Informationen zu interpretieren. Solche Informationen — ob quantitativ oder qualitativ,
prozess- oder produktbezogen, formativ oder summativ — sind nur von geringem Inter-
esse oder Nutzen, wenn sie nicht anhand einer geeigneten und vertretbaren Idee dazu,
was Wert hat und was nicht, interpretiert werden.

Die Festlegung von Bewertungskriterien und die Interpretation der erhobenen Da-
ten sind die kritischen Punkte einer Evaluation. Beteiligte & Betroffene nehmen — zu
Recht oder zu Unrecht — an, dass sie dabei etwas zu verlieren oder zu gewinnen haben.
Es steht fiir sie vielleicht viel auf dem Spiel: berufliche Anerkennung, das eigene Selbst-
wertgefuhl, die Fortfihrung eines mit Engagement aufgebauten Projektes. Hier liegt auch

Um der Gleichstellung der Geschlechter auch sprachlich zu ihrem Recht zu verhelfen, die
Lesbarkeit jedoch nicht zu beeintrichtigen, nutze ich die weibliche Form zur Bezeichnung
der evaluierenden Person(en); die anderen Akteure erscheinen in der Regel in der ménn-
lichen Form.
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der Grund dafiir, dass Evaluation (fast) immer Unbehagen bis hin zu Angst auslést, dass
ihr Widerstand entgegengebracht wird — eine gesunde Reaktion auf Unbekanntes.

Evaluation kann nicht an Werten vorbeigehen sondern muss alle ihre Verfahrens-
weisen auf die konkreten Werthaltungen der Beteiligten & Betroffenen im Feld griinden,
denn (a) Werte sind in der pidagogischen Praxis oft implizit, (b) sie sind mit so hohem
Engagement verkniipft, dass kaum offen dariiber gesprochen wird, (c) es gibt zu jeder
pédagogischen Frage oder Aufgabe mehrere angemessene Entscheidungen oder Interven-
tionen, je nachdem auf welcher Wertgrundlage sie erfolgen.

Erforderlich sind daher Verfahren zur Kldrung und Aushandlung von Werten: Ein-
zelgespriche mit wichtigen Beteiligten, ,,Aushandeln” der Schwerpunkte und Grenzen
der Untersuchungen durch die Evaluatorin in der Eingangsphase, Begleitung der Evalua-
tion durch eine mit Vertretern wichtiger Gruppen zusammengesetzten Beratungsgruppe,
Mediation, Moderation, Konfliktlosungs- und Konsensfindungsstrategien. Je nach Orga-
nisationsstruktur und -kultur wird dies mehr oder weniger hierarchiegeprigt oder partizi-
pativ geschehen. Eine Evaluation ohne oder gar gegen die Interessen wichtiger Beteilig-
ter wird grofe Schwierigkeiten haben, niitzliche Informationen bereitzustellen und um-
setzbare Empfehlungen zu entwickeln.

Dies stellt hohe Anforderungen an die Evaluatorin, die diesen Prozess so organisie-
ren und so steuern muss, dass zumindest ein Minimalkonsens iiber die wichtigsten Eva-
luationsfragestellungen unter den Beteiligten & Betroffenen hergestellt wird, der die
Durchfithrung und spétere Nutzung der Evaluationsergebnisse sicherstellt.

4 Nutzenfokussierung von Evaluation

,» Things you 'd like to know that would make
a difference to what you do " (Patton 1997, S. 32).

Es ist selbst wiederum eine auf Werten basierende Entscheidung, die Nutzung der ge-
wonnenen Informationen in den Mittelpunkt der Planung und Durchfiihrung von Evalu-
ationen zu stellen. Dem hier vertretenen nutzenfokussierten Evaluationsmodell geht es
zentral darum, den Ertrag von Evaluationen dadurch zu erhéhen, dass die Beteiligten &
Betroffenen aktiv an der Evaluation beteiligt werden. Sie werden dabei ihre eigenen
Chancen erkennen, Angste abbauen, sich die Evaluation ein Stiick zu Eigen und sie da-
mit richtungsfiihrend machen fiir ihr eigenes Handeln. Geldgeber, Auftraggeber, Pro-
grammentwickler und -verantwortliche, aber auch Fachkrifte sind erstrangige Koopera-
tionspartner in der nutzenfokussierten Evaluation. Durch ihr Mitwirken ist die Nutzung
von Evaluation gut vorbereitet.

Cousins und Whitmore (1998, S. 6) nennen diesen Ansatz partizipativer Evaluation
daher ,.Practical Participatory Evaluation®. Die zweite Hauptrichtung nennen sie ,, Trans-
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formative Participatory Evaluation®; ihr geht es stirker um die Demokratisierung sozia-
len Wandels. Diese wird insbesondere dadurch vorbereitet, dass die (sozial benachteilig-
ten) Zielgruppen zu Akteuren der Evaluation werden, fiir deren persénlichen Kompeten-
zen und Machtposition in der Gesellschaft Evaluation letztlich stirkend wirkt (vgl. z. B.
der Ansatz der Empowerment Evaluation nach Fetterman et al. 1996).°

Nutzenfokussierte Evaluation stellt bereits vor Beginn der Datenerhebungen sicher,
dass alle bereitzustellenden Informationen durch vorab bestimmte Nutzer in einer im Vor-
hinein vorgesehener Art und Weise genutzt werden. ,,Intended use by intended users™
ist die Kurzfassung von Michael Patton’s ,,Utilization-Focused Evaluation®. Patton (1997)
weist darauf hin, dass der Grad der Einwirkung einer Evaluation auf die Praxis weit-
gehend ganz zu Beginn festgelegt wird, oft Monate oder gar Jahre, bevor ein Schluss-
bericht abgeliefert wird.

Fiir die nutzenorientierte Evaluation lassen sich folgende Hauptschritte festhalten:

1. Feststellung der wichtigen Beteiligten & Betroffenen (vgl. Joint Committee 1999,
Standard N1); darunter insbesondere der Personen, die Evaluationsinformationen
vorrangig nutzen werden (Patton 1997, S. 41 ff.).

2.  Feststellung von Werten, Interessen, Erwartungen und Befiirchtungen bei wichti-
gen Beteiligten (vgl. Joint Committee 1999, Standard N3).

3. Darauf aufbauend Formulierung der zentralen Evaluationsfragestellungen, Bestim-
mung von Umfang und Auswahl der zu gewinnenden Informationen (Joint Com-
mittee 1999, Standard N2); Festlegung von BewertungsmaBsttiben (ZielgroBen, Er-
folgsspannen), an denen die spiter erhobenen Daten beurteilt werden konnen.

4. Auswahl bzw. Entwicklung geeigneter Datenerhebungsinstrumente; Durchfithrung
von Erhebungen und Auswertungen (eventuell parallel Zwischenprisentationen);
Nutzung der laufenden Evaluation fiir Optimierung von Programmelementen, Pro-
zessen oder einzelnen MaBnahmen.

5.  Interpretation der Ergebnisse auf Basis der vorab ausgewiesenen BewertungsmaB-
stibe; Erarbeitung von Schlussfolgerungen, Entscheidungsvorlagen, Mafnahmeli-
sten.

6.  Riickmeldung der Ergebnisse und Bewertungen an die wichtigen Beteiligten & Be-
troffenen; Diskussion, Vorbereitung von Umsetzungen.

In unterschiedlichen Umfeldern sind unterschiedliche Formen partizipativer Evaluation in
unterschiedlichem AusmaB geeignet. Innerhalb von professionellen Organisationen z. B.
eher pragmatische, bei Politikfeldern wie z. B. der Arbeitsmarktpolitik eher transformative;
bei innovativen Projekten an der Schnittstelle von professionellem und Selbsthilfesystem
vielleicht eher responsive. Dies systematisch darzustellen erfordert noch einige Erfahrun-
gen mit Evaluation. Erste Hinweise finden sich bei Muller-Kohlenberg (1997).
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Eine hohe Einwirkung der Evaluation, ein substantieller Beitrag zur Qualititsentwick-
lung von Humandienstleistungen kann erreicht werden, wenn zu Beginn und iiber den
gesamten Verlauf die aktive Beteiligung und Selbstverpflichtung der vorgesehenen
Hauptnutzer aufrechterhalten wird. Dies setzt voraus, dass diese sich immer wieder tber-
zeugen, dass ihre — vielleicht auch verénderlichen — Informationsbediirfnisse durch die
Evaluation befriedigt werden. Wenn dann die Evaluatorin ihre Glaubwiirdigkeit und per-
sonliche Integritit aufrecht erhilt, wenn sie praktikable, ressourcenbewusste Verfahren
anbietet und umsetzt, wenn sie die Rechte der Betroffenen wahrt und mit ihnen einen
héflichen und respektvollen Umgang pflegt, wenn sie schlieBlich anerkannte Erhebungs-
instrumente einsetzt und nachvollziehbare, genaue Erhebungen und Auswertungen orga-
nisiert — dann wird die Evaluation mit hoher Wahrscheinlichkeit eine starke und nachhal-
tige Wirkung auf die Qualititsentwicklung haben.

Fiir das, was hierbei zu beachten ist, liefern insbesondere die 30 Qualititsstandards
fiir Evaluationen hilfreiche Hinweise (vgl. Joint Committee 1999). Nach den als ANSI-
Standards’ anerkannten ,,Program Evaluation Standards“ miissen Evaluationen vor allem
niitzlich, durchfiihrbar, korrekt und genau sein. Jeder der dreilig Standards formuliert
eine thematisch spezifische, normative Aussage dazu, wie eine Evaluation so auszuge-
stalten ist, dass sie eine hohe Qualitét erreicht. Die Standards enthalten konkrete Empfeh-
lungen dazu, wie in einer dem zeitgemifBen Stand der Praxis entsprechenden Evaluation
verfahren werden sollte. Je etwa zehn Richtlinien formulieren eine Strategie zur Fehler-
vermeidung bei der Anwendung des jeweiligen Standards. Unter der Uberschrift , H4ufi-
ge Fehler” werden Schwierigkeiten aufgelistet, also Irrtiimer, die unerfahren Evaluatorin-
nen oft unterlaufen oder solche, zu denen es wegen iibereifriger Anwendung des Stan-
dards kommen kann. Ein oder zwei Beispiele aus unterschiedlichen Feldern humaner
Dienstleistungen veranschaulichen jeweils, wie der Standard angewendet werden kann,
welche Fehler gemacht wurden und wie diese vermieden werden konnen.?

Eine weitere wichtige Quelle ist das Lehrbuch von Patton (1997), welches zahlrei-
che Tipps und Lehrstiicke dazu enthilt, wie die Evaluatorin die Evaluation auf Nutzungs-
kurs hélt. In anderen Standardwerken unterbelichtete Aspekte wie Rollenkldrung fur die
Evaluatorin, Einbezug von Beteiligten & Betroffenen in die Interpretation von Daten
oder der Beitrag von Evaluation fiir eine zielgruppenorientierte Programm- und Konzept-
entwicklung werden ausfithrlich behandelt.

Die beste Lehrmeisterin fiir Evaluation ist letztlich eine breit ausgeiibte und gut do-
kumentierte Evaluationspraxis. Nach Lektiire allein der vielfiltigen Praxisbeispicle die-
ser beiden amerikanischen Standardwerke ergibt sich ein Vergleichsmafstab, an dem ge-
messen es augenfillig wird, dass es an einer solchen Praxis bislang in Deutschland erheb-

Normen des American National Standard Institute vergleichbar dem Deutschen Institut fiir
Normung (DIN).
Die Kurzfassung der ,,Standards* ist abgedruckt in Beywl (1998).
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lich mangelt. Christian Liiders (1998), Leiter der Abteilung Jugend und Jugendhilfe im
Deutschen Jugendinstitut, driickt es drastischer aus, indem er fiir Evaluation in Deutsch-
land von einem ,,Zustand der Nicht-Existenz* spricht (vgl. 1998, S. 23). Mit der aktuellen
Qualititsdiskussion in der Sozialen Arbeit und dem Entstehen einer fruchtbaren Konkur-
renz mit den eher betriebswirtschaftlich oder ingenieurwissenschaftlich geprigten Quali-
titssteuerungsansitzen diirfte sich dies jedoch schnell &ndern (ein Indikator dafiir ist die
Griindung der Deutschen Gesellschaft fiir Evaluation im Jahre 1997).

5 Perspektiven

Nutzenfokussierte Evaluation ist im doppelten Sinne interdisziplinir angelegt: Thr metho-
disches Inventar stammt insbesondere aus der empirischen Sozialforschung, der Einstel-
lungs- und Meinungsforschung, der Organisationsberatung und den Qualitéitswissenschaf-
ten. Sie orientiert sich nicht ausschlieBlich, oft auch nicht vorrangig, an fachlichen Stan-
dards (z. B. denen der Schulp#dagogik oder der Sozialen Arbeit), sondern hat als Trans-
disziplin die Funktion, unterschiedliche oder divergente Bewertungskriterien aus ver-
schiedenen Fachdisziplinen aber auch Organisationsinteressen zu wiirdigen und l6sungs-
orientiert auf Handlungsperspektiven hin zu kliren.

Wegen des langen Vorherrschens einer inputorientierten Steuerung besteht in
Deutschland erheblicher Nachholbedarf fiir eine Professionalisierung von Evaluation.
Der starke Druck, der durch Riickzug ffentlicher Gelder auf die sozialen und pidagogi-
schen Leistungsfelder ausgeht, hat einen Boom neuer Steuerungs- und Bewertungsver-
fahren ausgeldst. Auch im Bereich von Humandienstleistungen wird diesen betriebswirt-
schaftlichen oder ingenieurwissenschaftlichen Verfahren eine umfassende Losungskom-
petenz zugeschriebe; die aber kann auf Grund der Wertebestimmtheit von Humandienst-
leistungen nicht eingeldst werden. Im Konzert dieser Steuerungsverfahren kann daher
die Evaluation — deren entwicklung in Deutschland immer noch verzogert stattfindet —
zunehmend die Funktion wahrnehmen, die besonderen, den Humandienstleistungen ei-
gentiimlichen p#dagogischen, therapeutischen und anderen interaktionsbasierten Prozes-
se und Ergebnisse systematisch zu bewerten. Evaluation zeichnet sich dadurch aus, dass
sie Werte und Wertkonflikte nicht ausklammert, sondern zum Ausgangspunkt und Gravi-
tationszentrum ihres Vorgehens macht. Diese sozialwissenschaftlich gepriigte Profession
auf dem ,Markt“ anwendungsorientierter Qualititssteuerungsverfahren durchzusetzen,
bedarf weiterer intensiver Anstrengungen.’

s Ein Forum bietet die Deutsche Gesellschaft fiir Evaluation, 1997 gegriindet, im Frithjahr

1999 mit 100 Mitgliedern noch recht klein, verglichen mit der American Evaluation Asso-
ciation, die es auf die 25fache Mitgliedschaft bringt (http://degeval.de)
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