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AUS KLINIK UND PRAXIS

,... damit Theo weif}, was er besser machen soll“
Kundenorientierung in der sozialtherapeutischen
Kindergruppenarbeit — Ein Erfahrungsbericht
aus dem Qualititsmanagement einer
Erziehungsberatungsstelle

Monika Bobzien, Verena Hausmann, Theo Kornder und Brigitte Manz-Gill

Summary

»-.. s0 that Theo knows what he should do better®. Client orientation in social-
therapeutic child group work — An experiential report of quality management at
a child guidance clinic

Within the framework of internal evaluation and self-evaluation activities in a child guidance
clinic, measures of success have to date been based primarily on the degree to which the dele-
gating organisations are satisfied with the results of the counselling. The orientation of the suc-
cess of counselling towards the results stems from the fact that the process of helping is not gen-
erally manifest to parents, schools, and education staff. It takes place in the context of direct
contact between therapists and children, the immediate addresses of help, and therefore often
remains ,hidden® Since the children’s perspective — their impressions and appraisals — has of-
ten been neglected in past assessment methods, it hardly plays any role at all in the discussion
of quality at counselling centres. This made it all the more stimulating for all those involved to
initiate improvement measures within the framework of quality management on the basis of a
client survey and in this way to launch a shared learning process as to how client orientation
can flow directly into everyday practice. This is certainly the first attempt of its kind in the work
of child guidance clinics to develop an understanding of client orientation in line with the ex-
pectations of parents and children and to link this to the quality development of the service. In
the first part of this experiential report, the external process coach provides a brief summary of
the assessment method employed in connection with the introduction of internal quality man-
agement at the counselling centre. This is followed by the centre’s own description of the con-
crete performance of the client survey with children using the example of social-therapeutic
child group work. The study concludes with a discussion of the benefit drawn from this process
for the improvement of this pedagogical project.
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Zusammenfassung

Im Rahmen interner Evaluations- und Selbstevaluationsaktivititen in der Erzie-
hungs- und Familienberatung wird bei Erfolgsmessungen bislang primir die Zu-
friedenheit der auftraggebenden Stellen mit dem Beratungsergebnis zugrunde ge-
legt. Die Ausrichtung des Beratungserfolgs am Ergebnis ist dadurch bedingt, dass
sich der Hilfeprozess den Eltern, der Schule oder den Erzieher(inne)n im Allgemei-
nen nicht erschlief3t. Er findet statt im direkten Kontakt zwischen Therapeut(inn)en
und Kindern, den eigentlichen Adressat(inn)en von Hilfeleistungen, und bleibt da-
her oft im ,,Dunkeln®. Da die Perspektive der Kinder — ihre Eindriicke und Bewer-
tungen — bei den bisherigen Beurteilungsverfahren hiufig vernachlissigt wurde,
spielt sie in der Qualititsdiskussion der Beratungseinrichtungen kaum eine Rolle
(Straus et al. 1988; Lenz 2000).! Umso spannender war es deshalb fiir alle Beteilig-
ten, im Rahmen des Qualititsmanagements Verbesserungsmafinahmen auf der Ba-
sis einer Nutzerbefragung einzuleiten und damit einen gemeinsamen Lernprozess
zu beginnen, wie Kundenorientierung direkt in die Alltagspraxis einflieen kann. Es
ist in der Arbeit von Erziehungsberatungsstellen sicher der erstmalige Versuch, ent-
lang der Erwartungen von Eltern und Kindern ein Verstandnis von Kundenorientie-
rung zu entwickeln und daran die Qualititsentwicklung der Dienstleistung zu
kntipfen. Im ersten Teil dieses Erfahrungsberichts wird von Seiten der externen Pro-
zessbegleitung — im Zusammenhang mit der Einfithrung eines einrichtungsinter-
nen Qualititsmanagements — ein kurzer Uberblick iiber das eingesetzte Bewer-
tungsverfahren gegeben. In den anschliefenden Ausfithrungen beschreibt die
Einrichtung selbst die konkrete Durchfiihrung der Nutzerbefragung mit Kindern
am Beispiel der sozialtherapeutischen Kindergruppenarbeit. Abschlieffend wird
darauf eingegangen, welcher Nutzen aus diesem Prozess fir die Verbesserung der
pidagogischen Mafinahme gezogen werden konnte.

Schlagworter: Kundenorientierung — Servicequalitidt — Nutzerbefragung — sozial-
therapeutische Kindergruppenarbeit

1 Kundenorientierung im Sozialbereich

Der Fokus auf Kundenorientierung — ein ,Muss“ im Qualititsmanagement — wird
bei der Einfithrung des Prozesses in vielen sozialen Einrichtungen zwar immer wie-
der thematisiert (Schroer et al. 2000), in der Praxis zeigt sich jedoch, dass in den we-
nigsten Fallen tatsdchlich ein Mehr an Einflussnahme auf die Gestaltbarkeit des Be-
ratungsumfeldes wie auch hinsichtlich der Haltung gegeniiber Nutzern méglich ist
oder dass diese Art der Kundensicht explizit nicht erwiinscht ist.

! Ein Zugang zu Bewertungen des Beratungserfolgs durch Kinder und daraus abzuleitende fachliche
Konsequenzen werden beschrieben in der qualitativen Studie ,Familie und Beratung® von Florian
Straus et al. (1988) und weiterhin im Abschlussbericht des Praxisforschungsprojekts ,,Kinder in der
Erziehungs- und Familienberatung“ von Albert Lenz et al. (2000).
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Es ist nicht exakt und umfassend definiert, wo Kundenorientierung beginnt und
wo sie endet und wie der Anspruch jenseits der programmatischen Forderung in die
Praxis umgesetzt werden kann. (Noch) selten sind es die Nutzer selbst, die Kunden-
orientierung im Sozialbereich erwarten oder fordern. Insbesondere dort, wo ein
Anbietermarkt dominiert, wo das ,,Wahlrecht aufgrund des doppelten Mandats
von Hilfe und Kontrolle eingeschrinkt ist und wo Betroffene aus der Problemsitu-
ation heraus personlich nicht dazu in der Lage sind, frei zu bestimmen, wen sie fiir
eine spezielle Dienstleistung in Anspruch nehmen wollen, lisst sich Kundenorien-
tierung leicht abwehren. Der Vorschlag, Nutzer aktiv in die Qualitdtsentwicklung
einzubinden, wird daher von den meisten Einrichtungen bisher nur zogerlich auf-
gegriffen. Vermeintlich ,,weify man®, was die Nutzer wollen bzw. brauchen. Kunden-
orientierung im Sozialbereich beschrinkt sich in vielen Fillen noch auf eine punk-
tuelle Zufriedenheitsabfrage zur erbrachten Dienstleistung (etwa iiber eine
retrospektive Erhebung der Teilnehmerzufriedenheit) und — im besten Fall — auf ein
systematisches Beschwerdemanagement (Beispiel Ombudsmann).

Zufriedenheitsabfragen wie auch Verbesserungen nach Kundenbeschwerden ver-
mitteln den Nutzern jedoch selten das Gefiihl, partizipativ und gestalterisch an ,,ih-
rer Einrichtung mitzuwirken. Die Mitarbeiter(innen) wissen dann zwar, was die
Nutzer(innen) als gut oder weniger zufriedenstellend erlebt haben, jedoch wissen
sie meistens nicht, wie es sein sollte, damit die Qualitit an den Bediirfnissen der
Nutzer(innen) orientiert ist. Auch eine gut gemeinte, vorweggenommene Reaktion
auf vermeintliche Erwartungen hat eher paternalistischen Charakter.

Zur kontinuierlichen Verbesserung der Qualitdt ihrer Leistungen ist es fiir eine
soziale Einrichtung jedoch von zentraler Bedeutung, das Kundenurteil in erster Li-
nie kundennah einzuholen, also nicht nur iiber Dritte oder iiber die Konkurrenz.
Kundenorientierung ist also das Bemiihen der Einrichtung, die Erwartungen der
Nutzer zu erkennen und angemessen darauf einzugehen. Es ist ein Impuls, der von
der Einrichtung ausgehen muss. Ziel von Kundenorientierung ist es allerdings
nicht, allen Bediirfnissen der Nutzer gerecht zu werden. Vielmehr ist es wichtig, dass
eine soziale Einrichtung ein Angebotsprofil entwickelt, das den Nutzern deutlich
vermittelt, ,was man/frau hier bekommt“ — welche Erwartungen zu Recht gestellt
werden konnen und auch erfiillt werden.

Noch viel zu selten fithren Vorstellungen zur Kundenorientierung als professio-
nelle Praxis einer empowermentorientierten Haltung in der psychosozialen Versor-
gung zu einer tatsichlichen Erweiterung des Spektrums professionellen Handelns
(Stark 1996).

Kinder als die eigentlichen Adressaten des Leistungsangebots von Jugendhilfe
bzw. Erziehungsberatung gezielt unter dem Blickwinkel der ,,Kundenorientierung
eine Bewertung der angebotenen Mafinahmen abgeben zu lassen, stellt dabei nicht
nur eine Ressource fiir einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess der professio-
nellen Praxis dar, sondern ist auch ein Beispiel fiir empowermentorientiertes Arbei-
ten, das die Partizipationsmoglichkeiten von Kindern erweitert.
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1.1 Die Bewertung von Servicequalitiit

Ob und wie Nutzer in jhrem Anliegen ernst genommen werden, ist ein Kriterium
im Sozialbereich, das dem der Privatwirtschaft sehr dhnlich ist. Es bezieht sich im
Wesentlichen auf den Serviceteil der Dienstleistung.

Die Wahrnehmung der Qualitit sozialer Dienstleistungen hingt von deren Kon-
sequenzen (Informationsgehalt der Beratung oder des Kurses, materielle oder emo-
tionale Hilfe) ab, mehr aber noch von den ,,Augenblicken der Wahrheit“ im Dienst-
leistungsprozess (Stauss 1992). Die Qualititswahrnehmung wird danach wesentlich
durch personlich-interaktive Kontakte, wie z.B. im Rahmen eines Beratungsge-
sprichs, bestimmt. Von besonderer Bedeutung sind dabei die ,critical moments of
truth®, Augenblicke, die als auflergewohnlich oder sehr intensiv erlebt werden. Die-
se werden hdufig Dritten weitererzahlt und zeigen an, was die Nutzer wirklich be-
eindruckt hat oder ihnen im Gedichtnis geblieben ist. ,Momente der Wahrheit“
werden insbesondere dort erlebt, wo es zu einer Diskrepanz zwischen den Erwar-
tungen der Nutzer und dem Erleben der tatsichlich erbrachten Dienstleistung
durch die Anbieter kommt — das kénnen Abweichungen in positive wie auch in ne-
gative Richtung sein. Um diese Diskrepanzen genauer zu erfassen, haben Zeithaml
et al. (1992) das Gap-Modell der Dienstleistungsqualitit entwickelt, das sich — ba-
sierend auf einer breiten Analyse bei Dienstleistungsunternehmen — auch auf Leis-
tungen sozialer Einrichtungen anwenden lésst.

Gerade bei Dienstleistungen im sozialen Bereich, die stirker von der Prozessqua-
litdt — das heif3t vom Ablauf her — bestimmt sind oder deren fachliche Eigenschaften
ein/e Nutzer/in nicht einmal wihrend oder nach der Erbringung beurteilen kann
(so kann die fachliche Qualitit einer therapeutischen Schulrichtung in der Erzie-
hungsberatung von den Eltern oder Kindern so gut wie nicht beurteilt werden,
ebenso wenig wie ein/e Patient/in das medizinische Vorgehen bei einer Blinddarm-
operation beurteilen kann), sind die Funktionalitit und Anmutungsqualitit der si-
tuativen Variablen (Gebiude, Rdume, Einrichtung, Ausriistung, Atmosphire) hoch
relevant und sollten nicht vernachlissigt werden. Am Beispiel des Qualititskriteri-
ums ,,Zuverlassigkeit® lasst sich die Diskrepanz zwischen Erwartung und tatsichli-
chem Erleben leicht veranschaulichen: Wer érgert sich nicht dartiber, dass verein-
barte Termine nicht eingehalten werden? Aber auch andere Servicequalititen sind
wesentlich mit Dienstleistungen im Sozialbereich verbunden und daher zu beden-
ken: Sei es die personliche namentliche Anrede durch die Mitarbeiter(innen) oder
das Vertrauen in den diskreten Umgang mit sensiblen Daten.

Die Wahrnehmung und Einschitzung der Nutzer(innen) beziiglich der Qualitit
solcher Aspekte von sozialen Dienstleistungen stellen potentiell eine wichtige
Riickmeldung fiir die Mitarbeiter(innen) dar und bieten wichtige Informationen
fiir eine kritische, kompetenzorientierte Auseinandersetzung mit Alternativen
zum schon Bestehenden und zur Neugestaltung interner und nach auflen gerich-
teter Prozesse.

Doch wie kann herausgefunden werden, welche Erwartungen an die Servicequa-
litdt gestellt werden? Bei welchen Momenten ist die Einbeziehung der Nutzer wich-
tig und welche Formen der Befragung unterstiitzen den Prozess sinnvoll?
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1.2 Nutzer und Nutzerinnen nach ihren Erwartungen fragen

Eine Moglichkeit, die Nutzer in die Bewertung der Servicequalitit einzubeziehen ist,
eine Nutzerbefragung als Erwartungsabfrage zu gestalten. Die kritische Abwigung zwi-
schen der Erwartung der Nutzer und dem ,,state of the art® der Einrichtung erfolgt hier
ohne den Druck auf die Einrichtung, der sich im Beschwerdemanagement haufig ein-
stellt. Wahrend man dort oft gezwungen ist, auf Kundenbeschwerden schnell und de-
fizitorientiert zu reagieren, fithrt eine Erwartungsabfrage eher dazu, sich der Qualitt
des Angebots bewusst zu werden und daraus zu gegebener Zeit Verbesserungen zu rea-
lisieren bzw. MafSnahmen zu treffen, um die erreichte Qualitit zu halten.
Eine weitere Erfahrung ist, dass Nutzer in Erwartungsabfragen oft Verbesserungs-
vorschlige einbringen, die sie als ,model of good practice” schon erlebt haben —
auch dies ist im Beschwerdemanagement oder bei einer Zufriedenheitsbefragung
weniger der Fall, weil der Blickwinkel auf das storende Problem die Kreativitit ein-
engt. Mit Methoden der aktivierenden Befragung kénnen Stirken und Schwichen
des aktuellen Handelns erkannt werden, was zu zielgerichteten Losungen, das heif3t
zur Verbesserung der Qualitit von Dienstleistungen fithrt. Immer dann, wenn keine
Auskinfte oder Werte iiber die Zufriedenheit respektive tiber die Erwartungen der
Zielgruppe der Nutzer oder der Kooperationspartner vorliegen, sind gerade Nutz-
erbefragungen ein niitzliches Ausgangsmaterial, um — wie hier im konkreten Bei-
spiel — kundenorientierte Ziele und Schliisselprozesse zu entwickeln.
Die fur diesen Prozess angebotene Nutzerbefragung basiert auf einem Verfahren
von Zeithaml et al. (1992), das urspriinglich zur kundenbezogenen Messung der
Servicequalitit von Dienstleistungen entwickelt wurde (SERVQUAL?).
Die Projektgruppe Qualititsmanagement Miinchen (Bobzien u. Stark 1996) hat
dieses Verfahren fiir den Gesundheits- und Sozialbereich modifiziert und erfolg-
reich bei der Erhebung von Patient(inn)en-Zufriedenheit im Rahmen eines Public
Health-Forschungsprojekts wie auch bei der Entwicklung interkultureller Quali-
titsstandards in der Migrationsarbeit eingesetzt (Bobzien 2003). Servicequalitit
kann im Wesentlichen an fiinf Kategorien beurteilt werden, die entsprechend der je-
weiligen Aufgabenstellung angepasst und erweitert werden konnen:
— materielles Umfeld: etwa Erscheinungsbild, personelles Auftreten;
— Zuverlissigkeit: etwa die Fihigkeit, die versprochene Dienstleistung genau und
zuverlissig auszuftihren;
— Entgegenkommen: etwa die Bereitschaft, die Anforderungen flexibel und unbiiro-
kratisch aufzugreifen und umzusetzen;
— Souverdnitiit: etwa das fachliche Wissen der Mitarbeiter(innen), das gegentiber
den Nutzern deutlich wird;
— Einfiihlungsvermaogen: etwa die individuelle Aufmerksamkeit, die den Nutzern
entgegengebracht wird.
SERVQUAL fokussiert auf die Differenz zwischen den Erwartungen der Nutzer
und dem Erleben der tatsichlich erbrachten Dienstleistung. Die Erwartungen spei-
sen sich in der Regel aus Erfahrungen bzw. aus indirekten Informationen wie Emp-

2 SERVQUAL ist die Bezeichnung fiir ein Messinstrumentarium. Fiir die praktische Umsetzung im
Rahmen des Qualititsmanagements wird jedoch nur ein Ausschnitt zugrunde gelegt.
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fehlungen, Erzdhlungen, aber auch aus Informationsbroschiiren, die Aussagen iiber
die Einrichtung oder tiber vergleichbare Einrichtungen machen. Dabei konnen —
wie aus Alltagserfahrungen bekannt — bereits einzelne negative Erlebnisse die ge-
samte Dienstleistungserfahrung und die Einschitzung der Leistungsfihigkeit beein-
trachtigen. Umgekehrt kénnen auch positive Uberraschungsmomente auftreten.

1.3 Nutzerbefragung als Gemeinschaftsveranstaltung

Nutzerbefragungen sind am besten in moderierten Diskussionsgruppen — so ge-
nannten Fokusgruppen — durchzufithren. Hier konnen die Teilnehmer(innen) in
einer zwanglosen Atmosphire ihren Aussagen eigene Erfahrungen zugrunde legen,
um daraus konkrete Erwartungen zu formulieren.

Die Befragung der Zielgruppe im Rahmen von Fokusgruppen, die im Allgemei-
nen acht bis 16 Personen umfassen, lebt im Wesentlichen von einer strukturierten
und ermutigenden Moderation, die die Teilnehmer(innen) dazu motiviert, Ideen zu
generieren. Entsprechend dem Zweck der Nutzerbefragung bewirkt die Diskussion
und Reflexion eigener Erfahrungen der Teilnehmer(innen) untereinander, dass der/
die Einzelne im Anschluss den gewiinschten Zustand klarer benennen, also die ei-
genen Erwartungen leichter formulieren kann. Gerade durch das Horen und Abwi-
gen der Meinungen anderer Gespréchsteilnehmer(innen) werden eigene Erwartun-
gen bewusst bzw. wird man an die eigenen Wiinsche wieder herangefiihrt, die
aufgrund tatsdchlich gemachter Erfahrungen oft verschiittet sind oder nicht als le-
gitim empfunden werden (,,Darf ich das iiberhaupt erwarten?“).

Fiir die Befragung und die unmittelbare Dokumentation der Antworten in Fo-
kusgruppen ist eine in dem Verfahren SERVQUAL/Fokusgruppen geschulte externe
Moderation vorzuziehen, die nicht-wertend alle Aussagen zulédsst und fiir eine den
Teilnehmer(inne)n gegeniiber transparente Dokumentation der Aussagen sorgt.
Eine externe Moderation stellt auch die notwendige Anonymitit in der offenen Be-
fragungssituation sicher. Etwaigen Beftirchtungen von Nutzern, dass sie wegen ihrer
ungeschiitzten Aulerungen anschliefend Benachteiligungen in Kauf nehmen miis-
sen, kann damit begegnet werden.

Um sich fiir eine Nutzerbefragung zu entscheiden, die sich an den Erwartungen
der Kund(inn)en/Nutzer(innen) orientiert, gehort neben der Bereitschaft, sich in
Frage stellen zu lassen auch die Erkenntnis, dass nicht alle Kundenerwartungen und
Wiinsche erfiillbar sind. Dennoch sollten aus den Ergebnissen der Befragung sicht-
bare Konsequenzen gezogen werden. Optimal ist es daher, nach einer gewissen Zeit
die Teilnehmer(innen) der Nutzerbefragung iiber die #inzwischen vorgenommenen
Veranderungen zu informieren, auf die sie Einfluss nehmen konnten. Ein solcher
Schritt bewirkt insgesamt eine verbesserte Anerkennung der Einrichtung und bei
den Nutzern selbst das Gefiihl, auf ,,ihre Einrichtung stolz sein zu konnen. Nach-
folgend werden die wichtigsten Etappen der Vorbereitung und Durchfithrung einer
Nutzerbefragung mit den Kindern, die an einer sozialtherapeutischen Mafinahme
in der Erziehungsberatungsstelle teilgenommen haben, beschrieben.?

3 An der Befragung haben insgesamt 14 Kinder im Alter von 8—12 Jahren teilgenommen.
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2 Das Konzept der sozialtherapeutischen Kindergruppe

Die sozialtherapeutischen Kindergruppen sind eine sozialpidagogische Mafinahme
der Erziehungsberatungsstelle. Sie erginzen die psychologische Diagnostik und die
Beratung und werden den Familien gezielt als Unterstiitzungsangebot vorgeschla-
gen. Sie konnen sowohl parallel als auch nachrangig zur Eltern- und Familienarbeit
eingesetzt werden. Forderung der sozialen Kompetenz und Ich-Stirkung sind die
vorrangigen Gruppenziele. Die Fachkolleg(inn)en kldren zundchst mit den Eltern
den Bedarf und informieren sie umfassend. Fiir die Mafinahme gibt es vielfiltige
Anlisse. Zunichst stehen Verhaltensauffilligkeiten sowie Kontakt- und Beziehungs-
schwierigkeiten des Kindes im Vordergrund. Ein Kind mit einer Aufmerksamkeits-
storung konnte ein Gruppenanwirter sein. Seine Handlungsimpulsivitit fihrt im-
mer wieder zu Problemen in sozialen Situationen, zu Schwierigkeiten in der
Regeleinhaltung und zu Spannungen im Umgang mit Gleichaltrigen. Diese oft
schon gehiuften negativen Erfahrungen — begleitet von frustrierenden Misserfolgen
im Lernbereich — fithren schnell zu einem negativen Selbstwertgefiihl. Neben den
Kindern mit Stérungen im Sozialverhalten werden gleichrangig Kinder als Grup-
penkandidaten berticksichtigt, die durch belastende Ereignisse in ihren Familien
oder in ihrem sozialen Lebensumfeld in seelische Not gerieten. Trennung und
Scheidung, die Arbeitslosigkeit der Eltern oder Migrationsprobleme sind mogliche
Anlisse. Je nach Anmeldestruktur der Kindergruppen-Kinder werden geschlechts-
spezifische oder koedukative Gruppen gebildet. Fiinf bis sechs Kinder treffen sich
einmal pro Woche fiir zwei Stunden. Zum Schuljahresbeginn bekommen die Fami-
lien vor dem Gruppenstart bei einem Kennenlerntermin mit dem Gruppenleiter ei-
nen umfassenden Einblick in das Gruppenangebot. Hier konnen alle Fragen beant-
wortet und gemeinsam Zielstellungen formuliert werden. Die Kinder kdnnen mit
ihren Eltern die Riaumlichkeiten anschauen. Werkstatt, Kiiche, Spielzimmer und
Gruppenraum lassen Spiel- und Erlebnismdéglichkeiten gut erahnen. In der Regel
werden bei diesem Kennenlerntermin Vorbehalte und Angste der Kinder abgebaut
und Vorfreude geweckt. Die Eltern fiihlen sich durch das konkret in Aussicht gestell-
te Hilfsangebot sehr unterstiitzt und driicken dies oft unmittelbar aus. Zunichst
kommen die Kinder viermal zu einem Probelauf. Anschlieflend entscheiden sie al-
lein, ob sie bis zum Sommer des folgenden Jahres zur Gruppe gehdren wollen.

25 Gruppentermine folgen dann mit den entsprechenden Ferienpausen. Uber die-
sen Zeitraum wird in vielfiltiger Weise ein zielfithrender Anregungsrahmen gestaltet.
Werkstattarbeiten, Interaktions- und Freispiele, Kochen, Sport und Medienprojekte,
Gestalten mit Farben und Materialien, aber vor allem die Spiele aus dem sozialthera-
peutischen Rollenspiel bilden das Angebot. Diese zielen auf eine Erweiterung der Ver-
haltensmdoglichkeiten der Kinder und eine umfassende Ich-Stirkung. Alle Angebote
haben einen iiberschaubaren Rahmen. Der Ablauf der Stunden ist klar strukturiert,
wesentliche Elemente wiederholen sich wochentlich. Dazu zihlt ein Rollenspiel (nach
A. Stern), das wir zu Beginn jeder Stunde in einem Polsterkreis spielen (Aschenbren-
ner-Egger etal. 1987). Hier halten wir Riickblick iiber die vergangene Woche und tau-
schen positive und negative Erfahrungen aus: Die bewusste Wahrnehmung eigener
Empfindungen wird in diesem Spiel unterstiitzt. In die Erlebnisse der anderen Teil-
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nehmer kann man sich einfiihlen, neue Losungsansitze konnen gemeinsam entwi-
ckelt werden. Bei den Werkstattarbeiten wihlen wir Projekte aus, die durch die Aus-
ristung und das Material fiir jedes Kind Erfolge ermdoglichen. Die Werkstiicke
machen sichtbar: ,,Ich habe es geschafft.“ Das Vertrauen in das eigene Konnen wird
durch Lob und Ermunterung gestarkt. Neben der Leistung werden insbesondere das
Bemiihen und die Anstrengung des Kindes vom Gruppenleiter hervorgehoben und
gelobt. Neben der Kindergruppenarbeit werden regelmifig Elterngespriche abgehal-
ten. Wenn notwendig, werden auch andere Bezugspersonen wie Lehrer oder Erzieher
eingeladen oder zu Kooperationstreffen gemeinsam besucht. In diesen begleitenden
Gesprichen sollen Entwicklungsfortschritte der Kinder gefestigt, Einstellungen tiber-
priift oder neue Handlungsansitze entwickelt werden. Zum Abschluss der Kinder-
gruppenzeit findet ein Auswertungsgespriach mit den Eltern statt.

Die sozialtherapeutische Kindergruppenarbeit hat an der Beratungsstelle eine
lange Tradition und einen hohen Bekanntheitsgrad in der Region. Da sie ein wich-
tiger und zeitintensiver Bestandteil der Beratungsarbeit ist, war es bedeutsam, ihre
Wirksamkeit zu tiberpriifen. Aus diesem Grund wurde eine Nutzerbefragung bei
den Kindern der sozialtherapeutischen Gruppenarbeit eines Jahrgangs angestrebt,
nachdem dieses Verfahren bereits im Vorjahr mit den Eltern des vorangegangenen
Jahrgangs als Qualitdtssicherungsmafinahme erfolgreich angewendet worden war.

3 Durchfithrung der Befragung

3.1 Emwicklung des Befragungsinstruments

Um Erfahrung mit dem Instrument SERVQUAL zu gewinnen, war im Vorjahr in ei-
nem ersten Schritt eine Befragung von Eltern, deren Kinder an einer sozialtherapeu-
tischen Kindergruppe teilgenommen hatten, durchgefithrt worden. Die gewonne-
nen Ergebnisse und die Resonanz der Eltern haben Mut gemacht, in einem zweiten
Schritt eine Nutzerbefragung mit Kindern durchzufiihren.

Fiir die Befragung der Kinder musste zundchst eine kindgerechte Form entwickelt
werden, da es bisher keine Erfahrungen mit diesem oder anderen Instrumenten zur
Kundenzufriedenheit von Kindern gab. In einem ausfiihrlichen Diskussionsprozess
wurden daher kindgerechte Fragen entwickelt, die die Servicequalitatskriterien ab-
decken.

3.2 Einladungspraxis

Vier Wochen vor dem Befragungstermin wurden die Eltern und Kinder des soeben
abgeschlossenen Jahrgangs in einem Anschreiben iiber die geplante Befragung in-
formiert. Der zeitliche Ablauf und die Art der Durchfithrung wurden detailliert ge-
schildert. Besonders betont wurde, dass die Befragung der Kinder in einer ihnen
vertrauten Umgebung stattfindet. Dies bezog sich sowohl auf ihren gewohnten
Gruppentag als auch auf die Uhrzeit und den Gruppenraum. Abschlussgespriche
mit den Eltern oder Telefonate wegen Terminabsprachen wurden genutzt, um die
Bedeutung der Befragung fiir die Qualititssicherung der Gruppenarbeit zu unter-
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streichen. Manche Eltern stellten dort weitergehende Fragen, fast alle signalisierten
sofort ihre Unterstiitzung. Die Eltern der élteren Kinder machten hiufig ihre Zusage
von der Einschrinkung abhingig, dass das Kind selbst entscheiden miisse.

3.3 Befragungssetting

Die Befragung wurde in dem Gruppenraum durchgefiihrt, in dem sich die Kinder
im Laufe des Jahres regelmiflig aufgehalten hatten und der ihnen vertraut war. Ver-
einbart war, dass der Gruppenleiter der Veranstaltung einen Rahmen gibt und dabei
hilft, die Akzeptanz fiir die Moderatorin herzustellen. Er war bei der Begriifung
und bei der Einlosung der Anerkennung am Ende der Befragung anwesend, bei der
Befragung selbst allerdings nicht. Neutrale befragende Personen (jeweils eine Mit-
arbeiterin der Beratungsstelle, die nicht in die Gruppenarbeit involviert war, mit der
externen Begleiterin) sollten ein freies Antworten der Kinder ohne Loyalititskonf-
likte erleichtern.

Zu Beginn wurden die Gruppenaktivititen des vergangenen Jahres nochmals vi-
sualisiert und durchgesprochen. Durch diese Gedichtnisaktivierung in der vertrau-
ten Atmosphire konnten gute Bedingungen zur Erhebung der relevanten Daten ge-
schaffen werden. Als Einstufungsskala fiir die Bewertungen wurde der Vergleich mit
Schulnoten hergestellt — eine fiir die Kinder alltigliche und vertraute Skalierung.
Die Prozessbegleiterin und Moderatorin hielt die Beurteilungen der Kinder in Form
von Schulnoten auf dem Flipchart fest. Eine Mitarbeiterin der Beratungsstelle be-
gleitete den gesamten Prozess im Hintergrund und protokollierte die Aulerungen
der Kinder moglichst wortgetreu. Die Befragungsdauer sollte eine Stunde nicht
iberschreiten. Im zweiten Teil der Befragung wurde die Kategorie ,,materielles Um-
feld mittels einer Begehung durch die Beratungsstelle einschliefllich der Eingangs-
wege abgefragt. Das Wiederherstellen konkreter Situationen diente dabei zum einen
der Aktivierung der Erinnerung und kam zum anderen dem Bewegungsdrang der
Kinder entgegen. Diese Vorgehensweise war insbesondere im Hinblick auf die Auf-
merksamkeitsproblematik und die motorische Unruhe vieler Kinder hilfreich.

3.4 Ausziige aus den Nutzerbefragungen in den Kindergruppen

Die SERVQUAL-Kriterien wurden in eine kindgerechte Sprache iibersetzt und da-
mit operationalisierbar gemacht. Im Folgenden werden die Kriterien am Beispiel ei-
niger Fragen aufgefiihrt:

Zuverlassigkeit

Moderatorin (M): Kann man sich auf Theo verlassen? Hat er gut auf euch aufgepasst?

Wie war es beim Topfern, wenn ihr nicht fertig wart?

— Beim To6pfern hat er sich sehr gekiimmert.

— Einmal war er nicht zuverlissig, da sind die Sachen etwas spiter zuriickgekom-
men.

M: Du meinst, wenn ihr Sachen liegen gelassen habt?

— Ja, dann hat er sie aufgehoben.
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— Man hat sie sogar geordnet in einer Tiite zuriickbekommen.
— Da war was mit dem Foto. Michaela wollte nicht fotografiert werden. Theo hat ihr
dann das Foto zum ZerreifSen gegeben. Ich geb ihm die Note 1.

Entgegenkommen

M: Es gibt auch mal Ausnahmen, z. B. wenn man krank ist. Oder euch zuliebe wird mal

eine Regel nicht eingehalten. Hat er in Ausnahmefillen einmal die Regeln nicht einge-

halten?

— Theo hat sich immer an die Regeln gehalten.

— Er hat immer seine Versprechen gehalten.

— Wenn wir Schmarrn gemacht haben, gab es gelbe und rote Karten.

M: Theo hat ja nie eine Ausnahme von der Regel gemacht, war das gut?

— Er hitte mal eine Ausnahme machen kénnen.

— Ich hitte mal schwimmen gehen wollen.

M: Wo hditte er noch Ausnahmen machen konnen?

— Wenn das gehen wiirde, wiirde ich gleich viel Mddchen und Jungen in eine Grup-
pe geben.

Souverinitat

M: Ist Theo ein guter Gruppenleiter? Was kinnte Theo noch besser machen?
— Ich geh in den Hort, die machen das nicht so wie er.

— Er tut uns nicht so anmaulen.

— Er geht nicht nur auf'sich ein.

M: Heifst das, er geht auf euch ein?

— Ja, er schimpft nicht so viel.

— Er miisste machen, was wir wollen.

M: Mehr machen, was ihr wollt?

— Ja.

— Es wire gut, wenn wir Vorschlidge machen und die dann ausgelost werden.
— Das finde ich auch.

Einfiihlungsverméogen

M: Habt ihr euch hier wohlgefiihlt? Man ist ja nicht immer gut gelaunt. Wenn einer
kommt, der nicht gut gelaunt ist, was macht Theo dann?

— Aufmuntern.

— Theo sagt auch ,,du bist besser als ich

— Obwohl er ja besser spielt als ich.

M: Was ist, wenn ihr kommt und traurig seid?

— Dann konnen wir es ihm sagen.

— Zum Beispiel beim T6pfern, da kann man mit ihm reden.

M: Und wenn ihr alleine reden wollt?

Dann sagt Theo, dann kénnen wir am Ende alleine dariiber reden.

Am Anfang habe ich mich nicht so getraut was zu sagen, aber dann schon.
Er interessiert sich fiir uns.

Er soll so bleiben wie er ist.
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Materielles Umfeld und Zugangswege

M: Wenn ihr hierher kommt, woran erkennt ihr, dass ihr hier richtig seid?
— An der Siule, an der Figur.

— Einmal habe ich es nicht gefunden, da hat der Theo rausgeschaut.
M: Wie konnten andere Kinder sich zurechtfinden?

— Hinten einen Spielplatz bauen.

M: Wie findet ihr den Weg rein?

— Da steht’s ja.

— Weil da unten Spielsachen sind.

Spielzimmer

M: Wie findet ihr das Spielzimmer? Was wollt ihr hier im Spielzimmer anders haben?
— Ein Bild, ein Biicherregal.

Das Puppenhaus ist beschissen. Farbe an der Wand fehlt, blau oder so, egal,
Hauptsache kein weif3, ... gelblich. Es sieht so leer aus.

— Eine gescheite Couch.

Ich brauchte einen Computer und eine Playstation.

Werkstatt

M: Wie findet ihr die Werkstatt? Was kénnte man hier besser machen? Wie wiire die
Werkstatt schoner?

— Der Schraubstock gehort geschmiert und das Schafbild soll weg.

— Der Raum sollte grofer sein.

— Die Spinnweben miissten weg.

— Mehr Werkzeug, Taschenlampe, Hammer, ein Thermometer.

Kinderkiiche
M: Wie findet ihr die Kiiche?
— Die Kiiche ist altmodisch, die Farbe auch. Das Pferdebild passt nicht.

3.5 Verlauf der Befragung

Die Aufteilung der Befragung in einen ,ruhigen® Abschnitt und einen Abschnitt
»mit Bewegung® nach der Pause zum Thema ,,materielles Umfeld“ erméglichte eine
einigermaflen konzentrierte Mitarbeit der Kinder. In die Rolle des Lehrers zu
schliipfen, fiel den Kindern leicht und bereitete ihnen viel Freude. Bei der Befragung
selbst bewihrten sich eher offene Fragen als geschlossene. Bei letzteren schliefen
sich dem ,,Ja“ eines Kindes die anderen automatisch an bzw. entwickeln schwerer
eine eigene Meinung.

Der Sinn und Zweck der Befragung war allen Kindern klar, auch, dass ihre Aus-
sagen etwas bewirken konnen. Auf die Frage, ob sie wiissten, warum diese Befra-
gung durchgefiihrt wird, antworteten einige beispielsweise ,,damit die Kinder nach
uns wissen, wie sie dran sind“ oder ,damit der Theo weif}, was er besser machen
soll“. Alle Kinder konnten die in Fragen und neue Bezeichnungen gekleideten Be-
griffe verstehen, die Reflexion fiel altersspezifisch aus. Die Riickschau auf das Jahr
und auf die Aktivititen in dieser Zeit fiel allen Kindern leicht.
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3.6  Ergebnisse zu den einzelnen SERVQUAL-Kriterien

Insgesamt zeigte sich, dass Form, Umfang und Gestaltung der Befragung angemes-
sen waren und bei den Kindern gut ankamen. Die Kinder signalisierten, dass sie
gern gekommen waren und sich ernst genommen fiihlten. In der ihnen vertrauten
Umgebung und bei ihrem Gruppenleiter fithlten sie sich wohl, das gemeinsame Es-
sen als Abschluss und als Belohnung fiir die Befragung war attraktiv fiir sie. Das
Zeitmafd von einer Stunde war sowohl zumutbar fiir die Kinder als auch ausrei-
chend fiir die Erhebung der relevanten Daten.

Zuverlissigkeit: Die Kinder aller Altersgruppen bewerteten die Zuverlissigkeit des
Gruppenleiters als sehr hoch. Sie zogen zum Teil konkrete Vergleiche zu Gruppen-
leitern, die ihnen aus anderen Kontexten bekannt sind (Sportvereine etc.).

Entgegenkommen: Dieses Kriterium bereitete den Kindern die grofiten Schwierig-
keiten und war fiir sie am wenigsten fassbar. Besonders fir Kinder der jiingeren Alters-
gruppen war die Fragestellung zu abstrakt und musste mehrfach tibersetzt werden.
Eine gute und sinnvolle Abweichung von einer Regel oder Norm war fiir die jiingeren
Kinder nicht unmittelbar nachvollziehbar. Sie empfanden das Abweichen von einer
Regel auch in positiver und wohlwollender Absicht als Regelverstofd und damit als Un-
gerechtigkeit. Hatte beispielsweise der Gruppenleiter fiir eines der Kinder etwas Be-
sonderes im Sinne eines Entgegenkommens getan, so konnten die tibrigen Kinder dies
nicht als sinnvoll und hilfreich werten, sondern sie selbst hatten das Gefiihl, zu kurz
gekommen zu sein. Es war fiir sie auch nicht vorstellbar, dass in naher Zukunft jedes
Kind einmal von einer sinnvollen Ausnahme profitieren konnte. Dass Regeln einen
hohen Stellenwert haben und dass der Gruppenleiter einen gerechten Umgangsstil
pflegt, war ihnen am wichtigsten (,,Regeln sind doch wichtig ...“; ,,Theo hat die Re-
geln immer eingehalten ...“). Beim Versuch, tiber andere Beispiele aus dem Alltagsle-
ben der Kinder den Sinn von Entgegenkommen zu vermitteln, konnte der abstrakte
Transfer insbesondere von den jiingeren Kindern nicht geleistet werden. Die Kinder
sind in diesem Alter vor allem noch mit dem Erlernen von Regelwerken beschiftigt.

Souverdnitit: Der Gruppenleiter wurde von allen Kindern als sehr gut bewertet,
in dem Sinne, dass er den Vorstellungen eines ,richtigen® Gruppenleiters ent-
spricht. Besonders Kinder aus der Gruppe der Zehn- bis Elfjahrigen stellten selbst-
stindig den Vergleich zwischen ihm und den Gruppenleitern anderer Freizeitein-
richtungen (Sportvereine, Pfadfinder etc.) her und konnten positive Merkmale
konkret benennen (z.B. Gerechtigkeit, Fairness).

Einfiihlungsvermdgen: Alle Kinder beurteilten den Gruppenleiter anhand von
konkreten Beispielen als hervorragend und gaben auch auf Nachfrage an, dass der
Gruppenleiter hier nichts besser machen konnte. Auerungen der Kinder waren
beispielsweise: ,,Soll so bleiben wie er ist“; ,, Ich hitte nie gedacht, dass ich so einen
netten Lehrer bekomme®; ,, Ich war traurig ..., hab es ihm gesagt ..., dann sagt Theo,
dann konnen wir am Ende alleine dariiber reden ...“ In der Kategorie Einfithlungs-
vermogen erfiillen die Antworten der Kinder teilweise das Kriterium Entgegenkom-
men, das von ihnen nicht direkt beantwortet werden konnte (s.0.). Deutlich wird,
dass das Kriterium Einfiihlungsvermdgen/Sich-Wohlfiihlen fiir Kinder leichter
nachvollziehbar ist als das relativ abstrakte Kriterium Entgegenkommen.
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Materielles Umfeld: Dieser Teil der Befragung fand in Form einer Begehung statt.
Die Kinder konnten sich beim Eingang zur Beratungsstelle an markanten Stellen
immer gut orientieren und diese leicht finden. Sie gaben an, dass sie sich im Warte-
bereich wohl fithlen, dass das Spielmaterial ausreichend ist und es kaum Wartezei-
ten gibt. Nach einem konkreten Verbesserungsvorschlag gefragt, dulern die Kinder
den Wunsch nach einem Computer im Warteraum. Mit dem Spielmaterial im Spiel-
zimmer waren sie sehr zufrieden. Die Kinder hatten ein gutes Gefiihl fiir Asthetik:
Farben, Bilder, moderne Mébel, Sauberkeit und Ordnung. Scheinbar kindgerechte
Utensilien (z.B. eine Spielmatratze auf dem Boden, Gebasteltes und Kinderbilder an
den Wiinden der Kinderkiiche) waren genauso unbeliebt wie altes und dunkles Mo-
biliar im Spielzimmer und im Gruppenraum.

4 Schlussfolgerungen

4.1  Schlussfolgerungen von Seiten der Einrichtung

Die Ubersetzung der SERVQUAL-Kategorien in eine kindgerechte Sprache ist aufler
bei dem Kriterium ,Entgegenkommen® gut gelungen. Diese Kategorie war fiir die
Kinder zu abstrakt. Das Konstrukt Entgegenkommen impliziert, dass die Abwei-
chung von einer Norm oder einem Formalismus erwiinscht und sinnvoll sein kann.
Auflerdem bedarf die Vorstellung von Entgegenkommen der kognitiven Fihigkeit,
sich eine nahe Zukunft zu denken, in der man von einer solchen Ausnahme eben-
falls einmal profitieren konnte wie jetzt ein anderer. Dies setzt eine kognitive Reife
voraus, iiber die jiingere Kinder noch nicht verfiigen. Gerechtigkeit, Zuverlassigkeit
und Freundlichkeit waren fiir die Kinder von weit grolerer Bedeutung. Der selbst-
stindige Vergleich mit anderen Gruppenleitern oder Lehrern war nur den ilteren
Kindern moglich. Indirekt konnte tiber die Antworten zum Kriterium Einfithlungs-
vermogen/Sich-Wohlftihlen auf das Kriterium Entgegenkommen geschlossen wer-
den, da die Kinder an dieser Stelle passende Angaben machten.

In der Befragung wurden die Kinder als Kund(inn)en ernst genommen. Dies be-
deutet jedoch nicht, dass von Seiten der Einrichtung automatisch jedem Wunsch ent-
sprochen wird. Dem Wunsch nach einem Computer im Warteraum wird beispiels-
weise nicht nachgegeben. Die Stirkung der Beziehungsfihigkeit ist das wichtigste
Kriterium der sozialtherapeutischen Gruppenarbeit. Der Konsum elektronischer
Medien, um die kurze Wartezeit zu tiberbriicken, wire eine Bediirfnisbefriedigung,
die mit dem Profil der Gruppenarbeit nicht in Einklang zu bringen ist.

Einige konkrete Verbesserungsvorschlige der Kinder wurden in der neuen lau-
fenden Gruppenarbeit bereits umgesetzt (z.B. der Abstimmungsmodus bei be-
stimmten Entscheidungen, flexiblere Gestaltung der Gruppenstunde bei schonem
Wetter). Konkrete Verbesserungen des materiellen Umfelds konnten teilweise reali-
siert werden. So wurde inzwischen ein weithin sichtbares Schild angebracht, das auf
die Einrichtung hinweist. Die Kinderkiiche wurde mit besserem Licht und freund-
licheren Materialien ausgestattet.

Bei der inhaltlichen Auswertung erhielten wir neben organisatorischen Verbesse-
rungsvorschlagen auch viele Hinweise fiir die konzeptionelle Arbeit. Dieser Befund
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ist umso interessanter, als dass sich die Befragung explizit auf das ,Drumherum® der
Servicequalitit der sozialpidagogischen Mafinahme bezog. Alle Altersgruppen ha-
ben nach eigener Einschitzung von der Gruppenteilnahme profitiert.

Beim Vergleich der unterschiedlichen Altersgruppen wurde deutlich, dass die il-
teren Kinder aufgrund ihrer hoheren Reflexions- und Beziehungsfahigkeit am meis-
ten von dieser Gruppenarbeit profitierten. Die Kinder konnten mit ihrem gréeren
Erfahrungsschatz bereits selbststindig Vergleiche tiber die Art und Qualitét der Be-
ziehung anstellen, die Inhalte des sozialtherapeutischen Rollenspiels reflektieren
und besser abstrahieren. Sie waren eher in der Lage, sich gegenseitig differenzierte
Riickmeldungen tiber das Verhalten in der Gruppe zu geben. Dieses Ergebnis hat fiir
die langfristige Planung der Gruppenarbeit konzeptionelle Konsequenzen. Bei
knappen Zeit- und Geldressourcen hat bei der weiteren Planung die Gruppe der 4l-
teren Kinder nun hohere Prioritit.

Insgesamt zeigt das Ergebnis, dass die Durchfiihrung einer Befragung nach den
SERVQUAL-Kriterien fiir Kinder im Alter von neun bis zwolf Jahren gut gelingen
kann, bei jiingeren Kindern allerdings nur mit Einschrinkung, da auch eine kind-
gerecht aufbereitete Befragung ein gewisses Maf3 an Abstraktionsfihigkeit verlangt.

Fir die Beratungsstelle war die Befragung in dieser Form ein Experiment. Sie
reiht sich ein in die Qualititsstandards der Ziele- und Methodentiberpriifung. Die
Frage nach der Zufriedenheit von Kundinnen und Kunden ist bei der beschriebenen
Zielgruppe von besonderer Relevanz, da das Angebot einer sozialtherapeutischen
Gruppe regelmiflig und langfristig zum Repertoire der Einrichtung gehort.

4.2 Schlussfolgerungen von Seiten der Prozessbegleitung

Das ,,Experiment®im Rahmen des Qualititsmanagements der Einrichtung hat gezeigt,
dass sich der Aufwand gelohnt hat: Die speziell fiir die Kinder in sozialtherapeutischen
Mafinahmen konzipierte Form der Nutzerbefragung ist eine Arbeitsform mit Zukunft.
Sie ist besonders geeignet, um eine Briicke zu schlagen zwischen der Einrichtung und
ihren Nutzern und Nutzerinnen. Damit erfiillt dieses Verfahren die Qualititsanforde-
rung Kundenorientierung, die den Kundennutzen in den Vordergrund stellt.

Das Verfahren kann so vorbereitet und durchgefiithrt werden, dass es besonders
Kindern den partnerschaftlichen Stellenwert zuerkennt, der ihnen deutlich macht,
dass die fiir sie konzipierten MafSnahmen auch auf ihre Akzeptanz und Mitgestal-
tung angewiesen sind — wenn sie ihnen niitzen sollen. Voraussetzung ist allerdings,
dass die Einrichtung ein ehrliches Interesse zeigt, sich gegeniiber den Erwartungen
der Nutzer(innen) — hier der Kinder — dort zu 6ffnen, wo anzunehmen ist, dass Er-
fahrungen kundig und kritisch eingeschitzt werden konnen. Das Kundenurteil zur
Qualitdt der Finrichtung wird sich auch hier am wenigsten an der Fachlichkeit der
Interventionen und an deren Wirkweise orientieren, sondern am Gesamteindruck,
den die Kinder aus dem ,Drumherum® der sozialtherapeutischen Gruppenarbeit
gewonnen haben. Im Zusammenhang mit Qualititsmanagement ist es wichtig, sich
diesen Sachverhalt immer wieder deutlich vor Augen zu fithren, die Grenzen des
Verfahrens und des Instruments SERVQUAL zu diskutieren und somit keine unre-
alistischen Erwartungen an diese Form der Nutzerbefragung zu kniipfen.
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Den Mitarbeiter(inne)n der Einrichtung ist diese Differenzierung hervorragend ge-
lungen und bereits im Vorfeld der Befragung konnte geklart werden, welche Infor-
mationen von den Kindern zur Unterstiitzung der Profilentwicklung der Einrichtung
benotigt werden und tatsichlich abgefragt werden sollen. So konnten nach der Auswer-
tung Verbesserungsziele formuliert werden, deren Erreichen fiir die Mitarbeiter(innen)
nachpriifbar ist. Innerhalb einer angemessenen Zeit kénnen dann bestimmte Verande-
rungen vorgenommen werden und damit Konsequenzen, die die Einrichtung aus der
Befragung zieht, prinzipiell auch fiir die Kund(inn)en sichtbar werden.

Es wurde eine intensive Vorarbeit geleistet, um Fragestellungen zu entwickeln, die
fiir die Einrichtung relevant sind. Diese wurden kindgerecht ausgestaltet, was we-
sentlich dazu beigetragen hat, die Kinder zu einer konstruktiven Kritik zu motivie-
ren. Je besser es gelingt, die Interessen der Einrichtung mit der jeweiligen ,,Kultur®
der Zielgruppe in Einklang zu bringen, umso erfolgreicher gestaltet sich die Durch-
fithrung der Befragung und umso aussagekriftiger sind die Ergebnisse. Fiir die Mo-
deration von Fokusgruppen mit Kindern gilt dies im Besonderen: So war es notwen-
dig, sich vorab tber die zu bewertende Mafinahme, die Teilnehmer(innen) der
Gruppe und die fiir die Einrichtung typischen Umfeldbedingungen umfassend zu
informieren. Das Gespréch in der Gruppe bleibt nur dann im Fluss und im Sinne der
Erwartungsabfrage konstruktiv, wenn es der Moderation gelingt, Fragen, Aussagen
und Erwartungen der Kinder immer wieder an konkrete Begebenheiten zu kniipfen.

Auch wenn mit dieser Form der Nutzerbefragung erst ein Anfang auf bisher un-
bekanntem Terrain gemacht wurde und sich bei der Anwendung der SERVQUAL-
Kriterien bei Kindern und Jugendlichen gezeigt hat, dass die Inhalte noch stirker al-
tersgruppenspezifisch modifiziert werden miissen, so erscheint ein Ergebnis den-
noch besonders ermutigend: Die Servicequalitit der Hilfsangebote durch die Adres-
sat(inn)en bewerten und sich damit in gewisser Weise in Frage stellen zu lassen, hat
im Verlauf des Befragungsprozesses bei den Kindern eine zusitzliche Erfahrung be-
wirkt: dass sie in threm Urteil als Person ernst genommen werden und vor allem,
dass sie einen qualitativen Beitrag leisten, der auch anderen Kindern zugute kom-
men kann. Dies wurde durch einzelne Aussagen und durch die Ernsthaftigkeit deut-
lich, mit der die Kinder den Auftrag annahmen.

Kundenorientierung ist gerade in der Kinder- und Jugendhilfe ein ambivalentes
Thema. Mit dem hier beschriebenen partizipativen Verfahren der Nutzerbefragung
wird gezeigt, dass sich Einrichtungen der Jugendhilfe iiber ein lebendiges Qualitits-
management auch als Orte wertschitzender Begegnung im Spannungsfeld von Hil-
fe und Kontrolle verstehen konnen.
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