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1 Kundenorientierung im Bereich sozialer Dienstleistungen

In einem Lehrbuch zur Kundenzufriedenheit im Dienstleistungsbereich findet man den Merksatz:
-Merke: Qualitat ist das, was Kunden dafir halten (Meister/Meister, 1996, S. 34). Diese radikale
Sicht ist ein geeigneter Ausgangspunkt zur Entwicklung eines nutzlichen Umgangs mit der Kun-
denorientierung in Tageseinrichtungen fir Kinder als ein Arbeitsfeld im Bereich sozialer Dienst-
leistungen.

Die Einfuhrung des Begriffs ,Kundenorientierung“ im Arbeitsfeld personenbezogener sozialer
Dienstleistungen im allgemeinen und der Tageseinrichtungen fur Kinder im besonderen ist eine
Konsequenz der Okonomisierung sozialer Arbeit, die bis in die Interpretation menschlicher Be-
ziehungen hineinragt. ,Dem leidenschaftlichen homo oeconomicus bereitet es keine Schwierig-
keit, das Verhaltnis von Mutter und Kind als ein Kundenverhaltnis anzusehen, in das sich der
Gedanke des ,Generationenvertrags’ gut einfiigt (Mosebach, M., 2001, S. 11-14).

Damit einhergehend ist ein Wandel des Verstdndnisses der sozialen Leistung von einem ,Ver-
sorgungsangebot® zu einem ,Dienstleistungsangebot” festzustellen. Fragen der Effektivitat (ist
die Leistung zielgenau?), der Effizienz (werden die Ressourcen optimal eingesetzt?) und des
Qualitdtsmanagements bestimmen vor dem Hintergrund der Neubewertung sozialer Arbeit ver-
starkt die sozialpolitische Debatte sowie die Handlungen der offentlichen Kosten- und Leis-
tungstrager, freier Einrichtungstrager und (auch) der Fachkrafte. Insbesondere die Einfiihrung
von Qualitadtsmanagement hat zu vielfaltigen Aktivitdten auf Seiten der 6ffentlichen und freien
Trager der Jugendhilfe somit auch der Tageseinrichtungen fur Kinder gefuhrt (vgl. Engler et al.,
2000). Die Frage nach der Qualitat der Leistung wird dabei eng verknupft mit der Kundenorien-
tierung und Kundenzufriedenheit, unabhangig davon, nach welchem System die Trager ihre Ar-
beit in einen Prozelk der Qualitatsentwicklung einbetten.

Im ProzeBmodell des Qualitdtsmanagements der DIN EN ISO 9001: 2000 sind die Kundenan-
forderungen an die Dienstleistung der Ausgangspunkt (Input) des unternehmerischen Handelns.
So wie als Ergebnis (Output) der Kern- und Unterstitzungsprozesse die Befriedigung der Kun-
denbedurfnisse angesehen werden. Dieses Modell beinhaltet eine weitgehende Kundenorientie-
rung des Leistungserbringers.

Im EFQM Execellence Modell, das ebenfalls ein Managementsystem zur Qualitatsentwicklung
anbietet, steht auf der Seite der Ergebnisbewertung des unternehmerischen Handelns die Kun-
denzufriedenheit in ihrer Bedeutsamkeit Gber der Mitarbeiterzufriedenheit, der gesellschaftlichen
Wirkung und dem Geschéaftsergebnis (vgl. Homepage der Deutschen Sektion der EFQM).

Kundenorientierung als Programm kommunaler und freier Trédger

Betrachtet man die (Absichts-)Erklarungen kommunaler und freier Trager, dann soll die Orientie-
rung am Bedarf, Nutzen und den Wiinschen der Leistungsempfanger (Kunden) zum handlungs-
leitenden Primat werden.

Das Qualitatsmanagement in 6ffentlichen Kérperschaften im Bereich Bildung und Erziehung wird
im Gesamtzusammenhang des sogenannten ,Neuern Steuerungsmodells® gesehen, mit dem ein



Veranderungsprozess ,von der Behdrde zum Dienstleister® angestol’en werden sollte (vgl.
KGST, 1993). ,Dreh- und Angelpunkt fiir die Qualitédt von Tageseinrichtungen fir Kinder ist die
Ausrichtung am Nutzen flr die Kinder und ihrer Eltern. Will man diesen verbessern, ist es erfor-
derlich, den Nutzen fir Kinder und ihre Eltern im Leistungserstellungsprozess, d.h. im Regelkreis
von Planung, Durchfihrung und Evaluation zu verankern. ... Zur Ermittlung der (subjektiven)
Kundenzufriedenheit ist es dariiber hinaus unverzichtbar, den Dialog mit den Kunden zu fihren,
d.h. die oftmals nicht artikulierten oder nicht regelmaRig erhobenen Elternbedirfnisse und -zu-
friedenheit zu erfassen (z.B. Uber Elternbefragungen, ggf. auch von Eltern, deren Kinder keine
Tageseinrichtung besuchen);....“ (KGSt, 2001, S. 10)

Die Uberlegungen der freien und kirchlichen Trager gehen in die gleiche Richtung. So geht etwa
die Arbeiterwohlfahrt davon aus, daf} zuklnftig ,...die regelmaRige Reflexion der Mitarbeiter/-in-
nen bezuglich Qualitadt und Qualitatssicherung ihrer Arbeit, wie auch die systematische Nutzung
der Rickmeldungen der Nutzer/Kunden uber ihre Zufriedenheit mit den Dienstleistungen und die
systematische Befragung der Mitarbeiter/-innen mit ihren Arbeitsbedingungen vom Qualitatsma-
nagement ausgewertet werden.” (AWO, 1997, S. 7).

Zur Qualitatsbestimmung gehért fur den Deutschen Caritasverband ,.... die Orientierung an den
Erfordernissen, Winschen und Bedurfnissen derjenigen, die die Dienstleistung nachfragen.
Ubertragen auf den Kindergarten wiirde dies die Befragung der Nutzer voraussetzen - also die
Nutzerorientierung.” (Deutscher Caritasverband, 1997)

Die Trager von Einrichtungen und Diensten im sozialen Bereich werden mit Wirtschaftsunter-
nehmen im allgemeinen gleichgestellt, weil sie sich wie diese ,...sowohl der Attraktivitdt und
Qualitat ihrer Dienstleistungen als auch der Zufriedenheit ihrer Kunden und Mitarbeiterschaft
versichern (muassen, Anm. d. Verf.), wollen sie sich langfristig gesehen auf einem wachsenden
Sozial- und Gesundheitsmarkt behaupten.“ (DPWV, 1999, S. 3) Eine Reihe von bedeutsamen
Tragern geht davon aus, dal® die Messung der Zufriedenheit direkter und indirekter Zielgruppen
(Kunden) eine zentrale Rolle bei der Pflege und Entwicklung der Dienstleistungsqualitat spielt.
(Vgl. Qualitatsgemeinschaft Soziale Dienstleistungen Berlin, ohne Jahr, S. 52).

2 Einschriankung der Bedeutung von Kundenorientierung und Kundenzufriedenheit als
Qualitatsindikator

Im Bereich der sozialen Dienstleistung mul® der Qualitatsbegriff neben der kundenorientierten
Perspektive (Qualitat mif3t sich am Grad der Erflillung von Kundenforderungen) auch anhand der
fachspezifischen Perspektive (Qualitat mifdt sich an der Einhaltung der allgemein anerkannten
Regeln fachlichen Handelns - hier der Padagogik in Tageseinrichtungen fur Kinder) definiert
werden Dies kommt z.B. auch darin zum Ausdruck, wenn in der Norm ISO 9004-2 als Qualitats-
ziel u.a. die Kundenzufriedenheit unter Beachtung der berufsspezifischen Mafistdbe und Berufs-
ethik genannt wird (vgl. Deutsches Institut fir Normung, 1992). Hinzu kommt eine dritte Per-
spektive, die sich auf die politischen Entscheidungsgremien und &ffentlichen Trager bezieht. Aus
dieser Sicht mif3t sich Qualitat zusatzlich an der Normenkonformitat und Effizienz/Bezahlbarkeit
der Leistung (vgl. auch Oliva, 1997).

Im Spektrum sozialer Dienstleistungen, die auf der Grundlage des geltenden Sozialrechts er-
bracht werden, arbeiten auch Tageseinrichtungen fir Kinder im Spannungsfeld verschiedener
Anforderungen, die sich aus den drei genannten Perspektiven ergeben. Daraus folgen Zielkon-
flikte, deren Losung in politischen Entscheidungsprozessen nicht immer bis auf die Einrich-
tungsebene den Mitarbeiterlnnen und Eltern/Kunden transparent gemacht werden. Damit deutet
sich die Komplexitat der Anforderungsstruktur an ein Qualitdtsmanagement fir soziale, perso-
nenbezogene Dienstleistungen an.



Die Dienstleistung wird nicht unter Marktbedingungen erbracht, die im wesentlichen dadurch ge-
kennzeichnet sein soll, dal® vor allem zwei marktbeteiligte Gruppen (Anbieter und Kunden) iber
Angebot und Nachfrage die Marktentwicklung bestimmen. Anders ausgedrickt, die Kaufent-
scheidung des Kunden bestimmt i.d.R. den wirtschaftlichen Gewinn des Anbieters. Unter diesen
Bedingungen ist fur den Anbieter, der ja sein unternehmerisches Handeln auf Gewinnmaximie-
rung ausgerichtet hat, dringend geraten, eine Strategie der Kundenorientierung zu verfolgen, die
Leistung und Angebot primar an den Bedirfnissen der zahlenden Kunden ausrichtet. Insofern
kann hier der Kunde Konig sein, wenn er Uber die entsprechende Kaufkraft verfigt. Tagesein-
richtungen fir Kinder bieten ihre soziale Dienstleistung unter staatlich gesteuerten Bedingungen
fur Kinder, aber auch fir Eltern/Blrger, 6ffentliche Trager der Jugendhilfe und ganz allgemein fur
die Gesellschaft an. Es gibt demnach fir den Anbieter vier Kundengruppen, somit mufte vier
Kdnigen gleichzeitig gedient werden.

Zur Beurteilung der Qualitat der padagogischen Dienstleistung reicht die Beruicksichtung der El-
terneinschatzungen allein nicht aus, sie stellt eine Bewertungsebene neben anderen dar. Zum
sinnvollen Umgang mit Informationen Uber die Kundenzufriedenheit ist ihre Relativierung an den
anderen Dimensionen der Qualitat wichtig.

So kann die Produktdefinition (hier ,Padagogik in Tageseinrichtungen fur Kin-
der/Elementarpadagogik®) tber eine Festlegung von ,objektiven® Gutekriterien geschehen, de-
ren Einhaltung unabhangig von der subjektiven Wahrnehmung der Beteiligten quasi extern be-
urteilt werden kann. Ein solcher ,absoluter” Ansatz zur Qualitatsdefinition greift im Bereich sozi-
aler personenbezogener Dienstleistungen zu kurz, u.a. weil bereits die Produktdefinition selbst -
namlich die Frage, wie denn ,Padagogik in Tageseinrichtungen fir Kinder* eindeutig und mit
breitem Konsens definiert werden soll - ein Aushandlungsprozess ist. Allein schon die Diskus-
sion Uber eine Gewichtung der Bereiche Betreuung, Erziehung und Bildung als Bestandteile der
Elementarpadagogik macht die Definitionsproblematik deutlich. Dieses Problem besteht in ande-
ren Dienstleistungsbereichen kaum. Z.B. sind die Verwaltungsleistungen fiir die Birger einer
Kommune relativ leicht als Produkte zu definieren und mit Giteeigenschaften zu versehen, man
denke etwa an die Ausstellung eines Personalausweises oder die Bearbeitung von Sozialhilfe-
antragen.

Die Dienstleistung ,Elementarerziehung® wird je nach Perspektive mit einem Biindel von Giiteei-
genschaften versehen, die sich unterscheiden kdnnen oder je nach Perspektive des Bewerten-
den anders gewichtet werden. Selbst wenn Einigkeit Uber die Liste der Qualitatsmerkmale be-
steht, kann die Einhaltung der Eigenschaften unterschiedlich eingeschatzt werden. Die Quali-
tatsdefinition erhalt also neben relativ objektiv operationalisierbaren und mefibaren Aspekten
auch eine subjektive Komponente, die insbesondere bei Zufriedenheitsabfragen von grol3er Be-
deutung ist.

Das Nebeneinander von ,objektiver* und ,subjektiver” Dimension bei der Qualitatsdefinition im
Bereich der ,Elementarerziehung® und die vielschichtigen Kundenanforderungen machen deut-
lich, dald zur Bewertung der Qualitat die Erfassung der Zufriedenheit der Eltern - als Kunden der
Tageseinrichtung fur ihre Kinder - nur einen, wenn auch wichtigen, Aspekt darstellt. Qualitat pri-
mar an der Zufriedenheit der Eltern auszurichten, wird der komplexen Situation nicht gerecht.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dafl® neben der Zufriedenheit verschiedener Kun-
dengruppen, mit z.T. verschiedenen Qualitatsanforderungen, auch die Einhaltung fachlicher
Kriterien zur Qualitatsbeurteilung der sozialen Dienstleistung herangezogen werden muf3. Beide
Qualitatsziele - Kundenzufriedenheit und Fachlichkeit - stehen gleichberechtigt nebeneinander
und mussen im Falle von Zielkonflikten in ein ausgewogenes Verhaltnis zueinander gebracht
werden.



3 Kundengruppen in Tageseinrichtungen fiir Kinder

Die Gesellschaft hat vermittelt (iber ihre politischen Gremien im Sozialgesetzbuch VIII (KJIHG)
einen Auftrag zur Betreuung, Bildung und Erziehung (§ 22 SGB VIIl) der Kinder in Tagesein-
richtungen formuliert. Welche konkrete Bedeutung dieser allgemeine Auftrag erhalten kann,
zeigt aktuell die breite Diskussion Uber die schlechten Ergebnisse der deutschen Schiler in der
sogenannten PISA-Studie (vgl. Baumert et al., 2001), wenn im Blindel der genannten Mal3nah-
men zur Verbesserung des Bildungssystems u.a. auch ganz popular im SPIEGEL gleich an
erster Stelle aufgefiihrt wird: ,Die Weichen fir Bildungs- und damit Lebenschancen werden in
den ersten Lebensjahren gestellt. Deshalb missen die Kleinen schon in Kindergarten und -ta-
gesstatten altersgerecht lernen...“ (DER SPIEGEL, 50/2001, S. 75). Die Einrichtungen missen
zeigen, daf} sie dem gesellschaftlichen Anspruch nachkommen, und daf} den investierten Steu-
ermitteln ein gesellschaftlicher Nutzen gegenibersteht.

Die Leistungs- und Kostentrdger der Jugendhilfe miissen dem Rechtsanspruch der Eltern nach-
kommen. Im Rahmen des Subsidiaritatsprinzips sind sie fir Tageseinrichtungen fir Kinder in
freier bzw. kirchlicher Tragerschaft Auftraggeber. Insofern sind sie auch Kunden der Einrichtun-
gen bzw. ihrer Trager. Die Einrichtungen missen den Anforderungen der 6ffentlichen (kommu-
nalen) Jugendhilfeplanung entsprechen, wenn sie nicht den entscheidenden Kunden - er vergibt
schlieRlich die Betriebserlaubnis flr die Einrichtung - verlieren wollen.

Die Eltern sind Leistungsberechtigte und haben einem Rechtsanspruch auf einen Kindergarten-
platz. AuBerdem haben sie ein Wunsch- und Wahirecht hinsichtlich der Dienstleistung (§ 5
KJHG) und sind an Entscheidungen in den wesentlichen Angelegenheiten der Tageseinrichtung
zu beteiligen (§ 22 SGB VIII Abs.3). Die Berlcksichtigung der Eltern bezieht sich auch auf die
Offnungs- und Betreuungszeiten der Einrichtung (§ 80 Abs. 2 SGB VIII). Die Kundenmacht der
Eltern liegt weniger in ihrer Kaufkraft als in ihrer Rechtsposition. Als Kunden der Einrichtung
zahlen sie keinen Marktpreis fiir die Leistung, sondern decken mit ihren Elternbeitragen nur ei-
nen geringen Teil der tatsachlichen Kosten. Der wesentliche Kostenteil wird aus Steuermitteln fi-
nanziert. Gleichwohl ricken die Eltern in jungster Zeit verstarkt als Kunden mit tatsachlicher
Wahlméglichkeit ins Blickfeld, weil insbesondere im Bereich der Kindergartenplatze (fir 3 bis
6jahrige Kinder) ein bedarfsdeckendes Angebot aufgebaut wurde, das aufgrund der demogra-
phischen Entwicklung mit einer riicklaufigen Nachfrage regional zu einem Uberangebot an
Betreuungskapazitaten fihrt (vgl. flir NRW: Landschaftsverband Westfalen Lippe, 2000). Auf der
Seite der Einrichtungstrager mufd vor diesem Hintergrund mit verstarkter Konkurrenz zwischen
den Tragern gerechnet werden. Die Realisierung der Wabhlfreiheit der Eltern zwischen verschie-
denen Anbietern an einem Standort kann zu Unterbelegungen in den Einrichtungen und damit
zu GruppenschlieBungen fuhren. Die freien Trager missen mit Personalabbau reagieren, weil
die Personalausstattung mit entsprechender Kosteniibernahme durch den gesetzlich verpflich-
teten Kostentrager von der Anzahl der belegten Betreuungsplatze abhangt. Die erfolgreiche
Kundengewinnung z.B. durch eine gelungene Orientierung an den Bedurfnissen der Eltern kann
- neben ihrer fachlichen Sinnhaftigkeit - zur wirtschaftlichen ,Uberlebensfrage“ der Einrichtung
werden.

Die Kinder sind die unmittelbaren Empfanger der Leistung und geraten in der Debatte um Kun-
denorientierung schnell in den Hintergrund. Das Uberrascht zunachst wenig, wenn man bedenkt,
daf die Entscheidung zum Besuch einer Tageseinrichtung fur Kinder vorrangig von den Eltern
getroffen wird. Die Eltern/Erziehungsberechtigten entscheiden aus vielfaltigen Griinden, daR ihre
Kinder fUr eine bestimmte Zeit aulRerhalb der Familie betreut, erzogen und gebildet werden sol-
len. Den padagogischen Fachkraften wird damit eine verantwortungsvolle Aufgabe Ubertragen,
die von der fachlich angemessenen Befriedigung der Bedlirfnisse der Kinder ausgehen muf}. Die
Kinder sind demnach eher als ,Klienten der Einrichtung anzusehen, fir die die Fachkrafte Ver-
antwortung Ubertragen bekommen haben und deren Interessen vertreten werden mussen.



Die Orientierung am Wohl der Kinder ist die zentrale, aber nicht eindimensional zu bestim-
mende, Leitlinie des padagogischen Handelns in der Einrichtung. Abgesehen von extremen Be-
dingungen ist die Beantwortung der Frage danach, was gut und richtig flr das Kind ist, sehr von
der jeweiligen Perspektive des Antwortenden abhangig. AuRerdem ist die Bestimmung des Kin-
deswohls auch von der gesellschaftlichen Situation bestimmt.

Unabhangig von unterschiedlichen Anspriichen wird die Ergebnisqualitat der eigentlichen perso-
nenbezogenen sozialen Dienstleistung Uber die Interaktion zwischen Dienstleistungserbringer
(Mitarbeiterin) und Dienstleistungsempfénger (Kinder) vermittelt. Insofern ist die Gestaltung der
Beziehung zwischen den Erzieherlnnen und den Kindern von groRer Bedeutung. Soziale perso-
nenbezogene Dienstleistungen vollziehen sich in vielschichtigen, kommunikativen Prozessen,
deren Qualitat sowohl von der Kompetenz der Mitarbeiterlnnen als auch von den Verhaltenswei-
sen der Kinder abhangt. Die Beurteilung der Interaktion zwischen Erzieherlnnen und Kindern
aus der Perspektive von Kindern wird bislang aufgrund eines Mangels an kindgerechten Befra-
gungsmethoden, die auch aufierhalb von Forschungsvorhaben mit akzeptablen Aufwand ein-
setzbar sind, kaum als Informationsquelle zur Qualitdtsbeurteilung der Dienstleistung genutzt.
(Zum Uberblick liber Befragungstechniken vgl. Sturzbecher, 2001.)

Will man die padagogische Beziehung zwischen Fachkraft und Kind als Kundenbeziehung se-
hen, dann bleibt pragmatisch festzustellen, dal die allgemeine Zufriedenheit und der Spaf} der
Kinder in der Einrichtung u.a. ein - wenn auch diffuser - Indikator fiir die gelungene Kundenori-
entierung - nicht die gelungene Padagogik - darstellt. Indirekt wird dieser Indikator sicher auch
die Zufriedenheit der Eltern beeinflussen. Wer mdchte schon auf die Dauer jeden Morgen ein
weinendes Kind in die Tageseinrichtung bringen, auch wenn man sicher ist, daf} unter funktio-
nalen Gesichtspunkten die Betreuung, Bildung und Erziehung der Kinder gewahrleistet wird?

Zusammenfassend laflt sich feststellen, daf in Tageseinrichtungen fir Kinder wegen der viel-
schichtigen Kundenbeziehungen eine einzige ,kdnigliche® Kundengruppe nicht ausgemacht
werden kann. Vielmehr legt die Situationsanalyse die Bereitschaft aller Interessenvertreter zum
Gesprach nahe, um in einem Aushandlungsprozel} eine optimale Anpassung der Dienstleistung
an die verschiedenen Erfordernisse zu erreichen. Gleichwohl sind die Eltern in einer besonderen
Situation. Bei ihnen bzw. den Sorgeberechtigten liegt schlieflich die Hauptverantwortung fiir die
Erziehung der Kinder. Der padagogische Umgang mit den Kindern kann als Kernprozess der
Arbeit in Tageseinrichtungen fiir Kinder angesehen werden, der durch einen bedeutsamen Un-
terstiitzungsprozess - die Zusammenarbeit mit den Eltern - flankiert wird. Die Erwartungen der
Eltern hinsichtlich des Leistungsspektrums einer Kindertageseinrichtung (Offnungszeiten, pada-
gogische Angebote usw.) sind zur Gestaltung der Arbeit - neben dem Wohl der Kinder — die
zweite wichtige Orientierung. Hier setzt in den folgenden Ausflihrungen der Begriff der Kunden-
orientierung an. Die systematische Beschaffung von Kenntnissen tber die Bedirfnisse und die
Zufriedenheit der Eltern hinsichtlich der Dienstleistung der Kindertageseinrichtung sowie die
Nutzung der Kenntnisse zu einem partnerschaftlichen Dialog Uber die Gestaltung der Arbeit
kennzeichnen eine kundenorientierte Arbeitsweise.

4 Die gleichzeitige Erfassung von Zufriedenheits- und Wichtigkeitseinschatzungen bei
Elternbefragungen

Die zunehmende Kundenorientierung als Qualitdtsmerkmal im Bereich sozialer Dienstleistungen
fuhrt dazu, dal® die Kenntnis Uber die Zufriedenheit der Kunden mit der Dienstleistung und ihre
Wiinsche zur Verbesserung der Arbeit als wichtiges Element zur Uberpriifung der Leistung an-
gesehen wird. Schriftliche Befragungen von Eltern in Kindertageseinrichtungen im Sinne einer
Kundenbefragung sind dazu ein brauchbares Hilfsmittel.



Die Vorgabe von verschiedenen Aspekten des Leistungsbereichs zur standardisierten Beurtei-
lung schrankt den Aussagebereich auf diese Aspekte ein (vgl KGSt, 1997). Diese Beschrankung
birgt die Gefahr, dal® man fiir die Befragten irrelevante Punkte abfragt. Ein Korrektiv besteht in
der gleichzeitigen Erfassung von Zufriedenheits- und Wichtigkeitseinschatzungen. Es ist plausi-
bel, dal’ die Unzufriedenheit bei einem als wichtig eingeschéatzten Aspekt anders zu beurteilen
ist als bei einem als unwichtig eingeschatzen.

In einer Reihe von Elternbefragungen, die im Rahmen von Qualitatsentwicklungsprozessen bei
Tragern der Freien Wohlfahrtspflege in den Jahren 1997 bis 2001 vom Autor durchgefiihrt wur-
den!, sind Bewertungsaspekte vorgegeben worden, deren Wichtigkeit von den Eltern einge-
schatzt wurde. Die Liste der Bewertungsaspekte wurde a priori in verschiedenen Expertenrun-
den (u.a. Fachberaterinnen, Erzieherlnnen) erarbeitet. Auf einer vierstufigen Antwortskala wur-
den die Eltern gebeten anzugeben, wie wichtig sie personlich den genannten Aspekt fiir die Ar-
beit in der Kindertageseinrichtung, die von ihrem Kind besucht wird, bewerten. Die Benennung
der Skalenstufen erlaubt folgende Differenzierung: 1=nicht wichtig, 2=teilweise wichtig,
3=wichtig, 4=sehr wichtig. Die Gesamtauswertung der Ergebnisse hinsichtlich der Wichtigkeits-
einschatzungen ergibt bei einem insgesamt hohem bis sehr hohem Niveau der Wichtigkeit aller
abgefragten Aspekte die unten in Tabelle 1 dargestellte Rangliste der Mittelwerte.

In diesem Beitrag dienen die Befragungsergebnisse in erster Linie der beispielhaften Demonst-
ration einer angemessenen Nutzung von Kundenbefragungen zur Qualitatsentwicklung im Be-
reich Tageseinrichtungen fir Kinder und weniger der inhaltlichen Diskussion. Gleichwohl kann
aufgrund der StichprobegréRe und des methodischen Vorgehens eine gewisse Reprasentativitat
der Ergebnisse unterstellt werden.

Tabelle 1: Rangfolge der Wichtigkeitseinschatzungen 34 verschiedener Aspekte der Arbeit
von Tageseinrichtungen fir Kinder durch die Eltern (nach GrofRe des Mittelwer-
tes absteigend sortiert)

Nr. | Inhalt N %] s

34 Ein freundlicher und gefiihlvoller Umgang der Erzieherlnnen mit den| 7166 | 3,94 | 0,06
Kindern

1 | SpaB der Kinder am Besuch des Kindergartens bzw. der Kindertagesstatte | 7924 | 3,89 | 0,11
Die Forderung des sozialen Verhaltens der Kinder 7881 | 3,86 | 0,12

20 |z.B. Umgang mit Streit, Fahigkeit zur Zusammenarbeit mit anderen Kindern,
sich gegenseitig helfen usw.

9 Die Starkung der Kinder in ihrer Gesamtpersonlichkeit 6029 | 3,86 | 0,14
z. B. beziglich Selbstvertrauen, Selbstsicherheit, Selbstwertgefiihl
Der professionelle Umgang der Erzieherinnen mit den Kindern 6012 | 3,84 | 0,15

11 | z.B. erzieherische Gestaltung der Gruppensituation, Unterstltzung einzelner
Kinder bei der Eingliederung in die Gruppe usw.

Ein schnelles und direktes Handeln bei schwierigen Verhaltensweisen | 7853 | 3,72 | 0,23
4 | einzelner Kinder in der Gruppe
z.B. Gesprache mit den Eltern, Erziehungsberatung, besondere Maflnahmen

22 | Zuverlassigkeit bei der Einhaltung von Absprachen mit den Eltern 6648 | 3,71 | 0,24
15 Die Vorbereitung der Kinder (vor der Einschulung) auf die Anforderungen | 7686 | 3,69 | 0,32
der Schule

Lern- und erlebnisorientierte Erfahrungen, die fiir die Kinder innerhalb der | 6687 | 3,67 | 0,27
Familie nur eingeschrankt moéglich sind.

25 | z.B. Umgang mit unterschiedlich alten Kindern, Zurechtfinden in der Gruppe,
Projektarbeit (Wald, Krankenhaus, Natur, Feuerwehr usw.), ungewdhnliche
Bastelmaterialien usw.

RegelmaRige, personliche Gesprachsmoglichkeit mit den Erzieherinnen 7916 | 3,65 | 0,28
2 | z.B. uber Ihr Kind, tber die Kindertageseinrichtung, Gber lhre Wiinsche und
Kritik bezlglich der Arbeit der Kindertageseinrichtung

Es wurden in den drei Jahren rund 11.000 Eltern an verschiedenen Standorten in NRW gefragt. Davon konnten
rund 73 % (N=8.028) der Fragebogen in eine Gesamtauswertung einbezogen werden.




Nr. | Inhalt N %] s
24 Das besondere Fachwissen der Erzieherinnen 6695 | 3,61 | 0,35
z.B. eine padagogische Fachausbildung, regelmaRige Fortbildung usw.
8 | Die Anpassung der C)ffnungszeiten an die Bediirfnisse der Eltern 7834 | 3,59 | 0,40
Ein freundlicher und persénlicher Umgang der Erzieherinnen mit den 7915 | 3,58 | 0,33
3 | Eltern
z.B. Gesprachsbereitschaft, Ansprechen mit dem Namen, Offenheit
Gestaltung der AuBenanlagen des Kindergartens bzw. der Kindertages- 6010 | 3,58 | 0,30
statte
10 z.B. Spiel- und Bewegungsmadglichkeiten, GréRRe, Art und Zustand des
Gelédndes
28 | Die Moglichkeit, im Freispiel Erfahrungen zu sammeln und zu lernen 6003 | 3,58 | 0,32
31 Die Qualitat des Mittagessens 4960 | 3,57 | 0,44
(entfallt bei Einrichtungen ohne Mittagessen)
Beriicksichtigung besonderer familidrer Situationen bei der Betreuung der | 6622 | 3,57 | 0,36
18 | Kinder
z.B. Krankheit, familiare Veranderungen, berufliche Veradnderungen
Die Beriicksichtigung der schulischen Anforderungen bei den Schulkin-| 1949 | 3,55 | 0,44
16 | dern (6 bis 14 Jahre) in der Einrichtung
19 Das Raumangebot im Kindergarten bzw. der Kindertagesstatte 5995 | 3,52 | 0,35
z.B. Ausstattung, Funktionalitdt, GréRe der Raume, baulicher Zustand
Die Gestaltung der Bring- und Abholsituation der Kinder 6698 | 3,44 | 0,43
27 | z.B. BegrufBung und Verabschiedung der einzelnen Kinder, Zeit fur kurze
Gesprache usw.
13 | Das Miteinander ausléandischer und deutscher Kinder in der Einrichtung 7824 | 3,41 | 0,51
21 | RegelmiRigkeit im Tagesablauf der Einrichtung 7148 | 3,38 | 0,46
Das Miteinander behinderter und nicht behinderter Kinder in der Einrich-| 7422 | 3,38 | 0,54
7 |tung
5 |Information iiber das paddagogische Arbeitskonzept der Einrichtung 6707 | 3,38 | 0,40
14 Informationen und Gespriache liber Erziehungsfragen 6658 | 3,35 | 0,51
z.B. Umgang mit Streit, Fernsehen, Computer, Lob und Strafe usw.
Die Moglichkeiten der Mitwirkung der Eltern im Kindergarten bzw. in der 7832 | 3,27 | 0,52
17 | Kindertagesstatte
z.B. Elternbeirat, Elternversammlung, Mitgestaltung
6 | Die Gestaltung der Essenssituation 7526 | 3,27 | 0,58
Informationen und Gesprache liber organisatorische Verdanderungen in 6668 | 3,24 | 0,50
12 | der Einrichtung
z.B. bei Gruppenumwandlungen, personellen Veranderungen usw.
30 | Das Preis-Leistungs-Verhéltnis des Mittagessens 4043 | 3,11 | 0,72
26 Information der Eltern iiber die Zusténdigkeiten der Mitarbeiterlnnen in| 6643 | 3,07 | 0,59
der Einrichtung
23 | Raumlichkeiten fiir ungestorte Gesprache mit den Erzieherlnnen 6665 | 3,06 | 0,71
33 | Die Tragerschaft der Einrichtung 5487 | 2,82 | 0,90
29 Aufenthaltsmoglichkeiten fiir die Eltern in der Einrichtung 6685 | 2,62 | 0,78
z.B. als Elterntreff, fir Gespréche mit anderen Eltern
32 Die Méglichkeit fuir engagierte Biirgerlnnen, sich ehrenamtlich im Kinder- | 5536 | 2,48 | 0,81

garten bzw. in der Kindertagesstitte zu betéatigen.

Ohne die Reihenfolge der Wichtigkeitseinschatzungen im Einzelnen zu diskutieren, fallt auf, dafl}
unter den ersten 15 Positionen viele Aspekte auf die padagogische Arbeit, die Professionalitat
der Fachkrafte und die Zusammenarbeit zwischen Erzieherlnnen und Eltern zielen. Die Rah-
menbedingungen der Arbeit rangieren (bei hohem Niveau) eher auf den hinteren Platzen.

Verbindung von Zufriedenheitsurteilen mit Wichtigkeitseinschdtzungen (Diskussionsindex)

Wichtigkeitseinschatzungen sollten zur Interpretation von Zufriedenheitsurteilen der Eltern he-
rangezogen werden, um schlieBlich beziiglich der wesentlichen Aspekte lber Verbesserungs-




maRnahmen nachzudenken. Man kann davon ausgehen, da® dann ein gewisser Diskussions-
bedarf zwischen den beteiligten Interessengruppen hinsichtlich Veranderungen in den Kinderta-
geseinrichtungen besteht, wenn bei relativ wichtigen Aspekten eine relativ grole Unzufrieden-
heit der Eltern mit der aktuellen Situation besteht.

Um aus den Ergebnissen einer Elternbefragung Hinweise erhalten zu kdénnen, an welchen
Punkten aus Sicht der Eltern Unzufriedenheit mit relativ wichtigen Aspekten besteht, konnen die
Zufriedenheitseinschatzungen mit der eingeschatzten Wichtigkeit in Beziehung gesetzt worden.
Daher haben wir die Differenz zwischen Wichtigkeitseinschatzung und Zufriedenheitseinschat-
zung gebildet, um zu einem sogenannten ,Diskussionsindex zu gelangen. Man kann davon
ausgehen, dal die Zufriedenheits- und Wichtigkeitseinschatzungen unabhangig voneinander
sind. Die Korrelationen liegen bei den durchgefiihrten Elternbefragungen bei rd. r=0,152.

Wie der ,Diskussionsindex” berechnet wird und wie er zu lesen ist, wird in der nachfolgenden
Tabelle 2 erlautert.

Tabelle 2: Diskussionsindex - Differenz zwischen Wichtigkeit und Zufriedenheit

Die Antwortmdglichkeiten flr die Befragten waren wie folgt bezeichnet:

1 = nicht wichtig/nicht zufrieden 2 = teilweise wichtig/teilweise zufrieden
3 = wichtig/zufrieden 4 = sehr wichtig/sehr zufrieden

Je groRer der Wichtigkeitswert (W), desto wichtiger wird der Aspekt eingeschatzt.

Je groRer der Zufriedenheitswert (Z), desto zufriedener ist der/die Befragte mit der aktuellen Situation.

Man halt etwas fur sehr wichtig, ist aber nicht zufrieden mit der 4 minus1=+3

aktuellen Situation sehr grofer Diskussionsbedarf

Man halt etwas fur nicht wichtig, ist aber sehr zufrieden mit der 1minus4=-3

aktuellen Situation kein Diskussionsbedarf

Ubereinstimmung von Wichtigkeits- und Zufriedenheitseinschatzung 2minus2=0
zunachst kein Diskussionsbedarf

Zur Beurteilung des durchschnittlichen Diskussionsbedarfs sind zu berticksichtigen:
Q Vorzeichen des Mittelwertes

Das Vorzeichen des Mittelwertes gibt eindeutig Auskunft dariber, ob die Zufriedenheitsein-
schatzungen in der Stichprobe Uber oder unter der Wichtigkeitseinschatzung liegen.

Q GrofRe des Differenzwertes

Die GrofRe des durchschnittlichen Differenzwertes ist etwas schwieriger zu interpretieren, da
sich aufgrund der Berlicksichtigung von negativen und positiven Einzelwerten bei der Sum-
menbildung insgesamt eher numerisch kleine Mittelwerte ergeben. D.h. die theoretische
Spannweite der Differenzen bei einzelnen Personen der Stichprobe von +3 bis -3 werden
durch die Mittelwertbildung nivelliert. Extrem hohe positive bzw. negative durchschnittliche
Differenzwerte werden unwahrscheinlich. Bei der Beurteilung der Werte kénnen deshalb -
relativ zur theoretischen Spannbreite - niedrige Werte nicht als Hinweis auf insgesamt nied-
rigen Diskussionsbedarf interpretiert werden.

O Wichtigkeitsniveau des beurteilten Aspekts

Der Korrelationsberechnung liegen unterschiedliche Anzahlen von Personen zugrunde (mindestens: 3.200,
héchstens: 7.700 Personen).



Das Wichtigkeitsniveau des beurteilten Aspekts mufd bei der Interpretation des Differenz-
wertes herangezogen werden, weil sich rechnerisch der gleiche mittlere Differenzwert auf
relativ hohen und niedrigen Wichtigkeitsniveau ergeben kann. D.h. erst wenn man neben
dem Vorzeichen und der Grofde des Differenzwertes die durchschnittliche Wichtigkeitsein-
schatzung der jeweiligen Aspekte kennt, kann entschieden werden, bei welchen Aspekt die
Diskussion besonders notwendig ist. Das ware der in der Elternbefragung erhobene Aspekt,
der einen relativ hohen positiven Differenzwert bei gleichzeitiger hoher Wichtigkeitsein-
schatzung aufweist.

Anhand der graphischen Darstellung der Ergebnisse aus den bereits erwahnten Befragungen
sollen diese Uberlegungen verdeutlicht werden. In den Abbildungen sind die Diskussionsindices
der bewerteten Aspekte abgebildet. Gleichzeitig kann das Wichtigkeitsniveau und das Zufrie-
denheitsniveau abgelesen werden.



Abbildung 2:  Diskussionsindex mit Wichtigkeits- und Zufriedenheitseinschatzungen der Eltern
(Gberdurchschnittliche Differenzwerte)

Elternbefragung (N=7.736) Diskussionsindex
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In der Abbildung sind die Aspekte der Elternbefragungen mit den 17 héchsten durchschnittlichen
Diskussionsindices (absteigend nach GrofRe) dargestellt (die Inhalte der Fragen kdénnen in Ta-
belle 1 nachgesehen werden). Es wird deutlich, daf3 insgesamt hohe Wichtigkeits- und Zufrie-
denheitseinschatzungen der Eltern vorlagen. Die durchschnittlichen Differenzwerte liegen zwi-
schen 0,65 (Frage 15) und 0,28 (Frage 19). Die Ergebnisse legen nahe, die Aspekte nach
GrolRe des Diskussionsindexes der Reihe nach zu diskutieren, weil kein Bewertungsaspekt im
Wichtigkeitsniveau deutlich abfallt. Eine relative Ausnahme macht der Aspekt 14 (,Informationen
und Gesprache Uber Erziehungsfragen®). Er liegt etwas niedriger bei der durchschnittlichen
Wichtigkeitseinschatzung. Die Nutzlichkeit der gemeinsamen Berlcksichtigung der GréRe des
Differenzwerte und des Wichtigkeitsniveaus zeigt sich insbesondere bei den Aspekten 1 und 34
(,Spalt der Kinder am Besuch der Einrichtung“ bzw. ,Freundlicher und gefuhlvoller Umgang der
Erzieherlnnen mit den Kindern®). In beiden Fallen finden sich sehr hohe Wichtigkeitseinschat-
zungen kombiniert mit mittleren Diskussionsindices. Dies kann als Anla® genommen werden,
beiden Aspekte bei der Analyse und Diskussion der Ergebnisse vorzuziehen.

Interessant fiir eine Verwertung der Ergebnisse einer Elternbefragung sind auch die Aspekte mit
niedrigeren Differenzwerten zwischen Wichtigkeit und Zufriedenheit. Insbesondere, weil die Dif-
ferenzen von annahernd null auf ihr Wichtigkeitsniveau hin Gberprift werden missen. AuRerdem
kdnnen hohe Zufriedenheiten bei niedriger Wichtigkeit auf Mdglichkeiten aufmerksam machen,
den Einsatz von Ressourcen zugunsten (aus Sicht der Eltern/Kunden) wichtigerer Aspekte zu
verschieben. Zur lllustration sind in der folgenden Abbildung die entsprechenden Ergebnisse
dargestellt.
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Abbildung 3:  Diskussionsindex mit Wichtigkeits- und Zufriedenheitseinschatzungen der Eltern
(unterdurchschnittliche Differenzwerte)?

Elternbefragung (N=7.736) Diskussionsindex
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Auch diese zweite Abbildung soll nicht im einzelnen inhaltlich diskutiert, sondern es sollen nur
einige Punkte beispielhaft Interpretiert werden. Betrachtet man zunachst die Aspekte, bei denen
Wichtigkeits- und Zufriedenheitseinschatzung annahernd zusammenfallen, somit der Diskussi-
onsindex jeweils ungefahr null betragt, dann kann man die relativ hohe Wichtigkeitseinschatzung
bei den Fragen 3 (,Freundlicher und persénlicher Umgang der Erzieherlnnen mit den Eltern®), 21
(,RegelmaRigkeit im Tagesablauf der Einrichtung®), 17 (,Moéglichkeiten der Mitwirkung der
Eltern®) und 13 (,Das Miteinander auslandischer und deutscher Kinder in der Einrichtung®) zu-
sammen mit dem extrem geringen Diskussionsbedarf als sehr gelungene, kundenorientierte
Dienstleistungserbringung interpretieren. Bei den gestrichelten Balken in der Abbildung liegt die
Zufriedenheit Uber der Wichtigkeitseinschatzung (Fragen: 23, 32, 33, 29 - Inhalt siehe Tabelle 1).
Die Befundlage bei diesen Fragen kann u.a. zur Reflexion des Ressourceneinsatzes auf Ein-
richtungsebene genutzt werden, indem man sich fragt, ob hier die Standards geandert werden
kénnen, um an anderer Stelle mehr Aufwand zu erméglichen.

Zusammenfassend sollten bei der Interpretation des durch die Differenzbildung von Wichtigkeits-
und Zufriedenheitswerten gewonnen Indexes folgende Punkte beriicksichtigt werden:

1. Grundséatzlich verdienen hohe positive Differenzwerte zwischen Wichtigkeits- und Zufrieden-
heitseinschatzung besondere Aufmerksamkeit.

Der Differenzwert kann nur bei jenen Eltern berechnet werden, bei denen beide Angaben (Wichtigkeit und
Zufriedenheit) vorliegen. Deshalb kann man den Diskussionsindex nicht einfach berechnen, indem man den
Mittelwert der Zufriedenheit vom Mittelwert der Wichtigkeit abzieht. In den Abbildungen kommt dieses zum
Ausdruck, wenn der Balken fiir die Differenz nicht genau auf dem Symbol des Durchschnittswerts fir die
Zufriedenheit (viereckiges Kastchen in der Abbildung) endet.
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2. Allerdings muf3 dariiber hinaus das Niveau der Wichtigkeitswerte bertcksichtigt werden:
Von zwei vergleichbaren Diskussionsindices ist derjenige von groRerem Interesse, dessen
Wichtigkeitswert héher ist.

3. Inden Abbildungen sind Aspekte mit niedrigen Differenzwerten positiv zu interpretieren. Die
Zufriedenheit der Eltern bezlglich dieser Fragestellungen steht im Einklang mit der Bewer-
tung der Wichtigkeit. Auch hier ist das Niveau der Wichtigkeitseinschatzung von Bedeutung:
Je wichtiger den befragten Eltern die Aspekte sind, mit denen sie zufrieden sind, desto bes-
ser fur die Einrichtung.

5 Unterschiede zwischen Eltern- und Mitarbeiterperspektive bei der Einschiatzung von
Wichtigkeit und Zufriedenheit

Eine weiterfihrende Nutzung von Elternbefragungen in Tageseinrichtungen fiir Kinder ergibt
sich, wenn parallel eine Mitarbeiterbefragung durchgefiihrt wird, deren Ergebnisse aufgrund
gleicher Fragestellung mit den Ergebnissen der Elternbefragung kombinierbar sind. Eine Mitar-
beiterbefragung erbringt Informationen lber die handlungsleitenden Einstellungen der Erziehe-
rinnen bezlglich verschiedener Aspekte der Arbeit in der Kindertageseinrichtung. Diese Einstel-
lungen werden Uber Wichtigkeitseinschatzungen abgefragt. Damit wird ein Bereich der padago-
gischen Qualitat abgebildet, der in der Literatur auch als ,Orientierungsqualitat® (vgl. Tietze et al.,
1998) bezeichnet wird. Ein Vergleich zwischen den Einschatzungen der Eltern und Mitarbeite-
rinnen kann Hinweise auf unterschiedliche Sichtweisen geben. Haufig sind gerade diese Unter-
schiede in der Einschatzung die Ursache fiir MiRverstandnisse und Unzufriedenheiten bei Eltern
und Mitarbeiterlnnen.

Betrachtet man zunachst die Wichtigkeitseinschatzungen im Vergleich, dann erhalt man Infor-
mationen Uber die Einstellungen der Befragten. Die Beurteilung der Wichtigkeit verschiedener
Aspekte der Tageseinrichtungen fiir Kinder ist weniger von den situativen, aktuellen Gegeben-
heiten in der Einrichtung als von allgemeinen Meinungen Uber die Anforderungen an das Ar-
beitsgebiet gepragt. Insofern sind Wichtigkeitseinschatzungen weniger variabel als Zufrieden-
heitsurteile, die oftmals durch dulerlich wahrnehmbare Verédnderungen urséachlicher Faktoren
modifiziert werden kdénnen. Unterschiede bei den Wichtigkeitseinschatzungen sind i.d.R. Aus-
gangspunkt fir (z.T. schwierige) inhaltliche Diskussionen zwischen Eltern und Mitarbeiterinnen,
wahrend Unterschiede bei den Zufriedenheitseinschatzungen starker mit organisatorischen Fra-
gen verbunden sind.

Wie sich Ergebnisse von parallelisierten Eltern- und Mitarbeiterbefragungen als Diskussions-
grundlage grafisch darstellen lassen, ist in der nachfolgenden Abbildung demonstriert.
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Abbildung 4:  Wichtigkeitseinschatzungen von Eltern und Mitarbeiterlnnen in
Tageseinrichtungen fur Kinder im Vergleich

Wichtigkeitseinschatzungen von Mitarbeitern (N=1.817) und Eltern (N=7.736)
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Die dieser Abbildung zugrundeliegenden Befragungen* zeigen, da Eltern und Mitarbeiterlnnen
Uberwiegend bei den abgefragten Aspekten hohe bis sehr hohe Wichtigkeiten angeben. Damit
wird u.a. deutlich, dal® die vorgegebenen Bewertungsaspekte sowohl aus Sicht der Eltern als
auch aus Sicht der Mitarbeiterlnnen wesentliche Punkte des Arbeitsfeldes treffen. Die Unter-
schiede sind nicht extrem grof3, wobei im einzelnen erklarbare Abweichungen zu beobachten
sind. Die Perspektive der Fachkrafte fuhrt zu einer starkeren Gewichtung der Rahmenbedingun-
gen der Arbeit. Raumlichkeiten (Fragen 23 und 29) sowie die Tragerschaft (Frage 33) der Ein-
richtung sind den Mitarbeiterinnen wichtiger als den Eltern. Hinzu kommt in diesem Beispiel das
Miteinander auslandischer und deutscher Kinder (Frage 13). Die Mitarbeiterlnnen erleben stan-
dig die Auswirkungen der Rahmenbedingungen auf die tagliche Arbeit, die Eltern haben dazu
keine direkten Erfahrungen. Bei den Eltern erhalten die Themen ,Vorbereitung auf die
Schule/schulische Anforderungen“ (Fragen 15 und 16), ,Offnungszeiten* (Frage 8) und ,Geord-
neter Tagesablauf‘ (Frage 21) mehr Gewicht.

Nach gleicher Methode kdnnen die Zufriedenheitseinschatzungen von Eltern und Mitarbeiterin-
nen verglichen werden.

Neben den bereits erwahnten Elternbefragungen im Rahmen von Qualitédtsentwicklungsprozessen wurden jeweils
parallel mit gleich aufgebauten Fragebdgen Mitarbeiterbefragungen durchgefiihrt. In den Jahren 1997 bis 2001
wurden dabei rd. 1.939 Mitarbeiterinnen von Tageseinrichtungen fiir Kinder befragt. Davon konnten 94 % der
Fragebogen ausgewertet werden.
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Abbildung 5:  Zufriedenheitseinschatzungen von  Eltern und  Mitarbeiterinnen in
Tageseinrichtungen fur Kinder im Vergleich

Zufriedenheitseinschatzungen von Mitarbeitern (N=1.817) und Eltern (N=7.736)
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Die Ergebnisse zeigen, dal die Mitarbeiterlnnen insgesamt eher niedrigere Zufriedenheitsein-
schatzungen abgeben als die Eltern (bei 20 von 34 bewerteten Aspekten liegt die durchschnittli-
che Zufriedenheit der Eltern Uber der der Mitarbeiterlnnen). In der oben stehenden Abbildung
sind jeweils die 5 Aspekte herausgestellt, bei denen die Unterschiede am hochsten ausfallen. Es
fallt auf, daf® in den Fallen, in denen die Mitarbeiterlnnen zufriedener sind als die Eltern, die Un-
terschiede geringer ausfallen. Mit der Vorbereitung auf die Schule (Frage 15) und der Beriick-
sichtigung der schulischen Anforderungen (Frage 16) sind die Mitarbeiterinnen zufriedenener als
die Eltern. Gleiches gilt flr die Starkung der Gesamtpersonlichkeit der Kinder (Frage 9) und die
Gelegenheit zum Freispiel (Frage 28). Nur eine Frage (Nr. 12) bezieht sich auf einen Aspekt der
Zusammenarbeit mit den Eltern (,Informationen der Eltern iber organisatorische Veranderungen
in der Einrichtung®).

Hinsichtlich der Aspekte, bei denen die Eltern zufriedener sind als die Mitarbeiterinnen, stellt sich
die Frage, ob Eltern und Mitarbeiterlnnen gleiche Anspriche an die Arbeit bzw. die Rah-
menbedingungen der Arbeit haben. Es sollte Uberpruft werden, ob und wie die Ziele beider Inte-
ressengruppen angeglichen werden kénnen, damit der Einsatz zur Erreichung einer moglichst
hohen Zufriedenheit effektiv erfolgt. Im hier zitierten Beispiel zeigt sich, dall sich die Situation
beziiglich ,Aufenthaltsmdglichkeiten der Eltern in der Einrichtung” (Frage 29), ,Raumlichkeiten
fir ungestorte Gesprache* (Frage 23), ,Gestaltung der AuRenanlagen® (Frage 10) und das
-Raumangebot in der Einrichtung“ (Frage 19) aus Sicht der Eltern zufriedenstellender darstellt
als aus Sicht der Mitarbeiterinnen.

Der Vergleich der Einschatzungen von Wichtigkeit und Zufriedenheit von Eltern und Mitarbeite-
rinnen macht noch einmal deutlich, dal’ die Bewertung verschiedener Qualitatsmerkmale der
padagogischen Arbeit in den Einrichtungen stark von der Perspektive der Befragten abhangt.
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Wobei keine Sichtweise zugunsten der anderen vernachlassigt werden darf. Die Auflosung ggf.
vorhandener Zielkonflikte zwischen Eltern und padagogischen Fachkraften zugunsten der El-
tern/Kunden fiihrt zu einer unreflektierten Kundenorientierung, die den vielfaltigen Anforderun-
gen an Elementarpadagogik nicht gerecht wird. Im umgekehrten Fall, wenn die pddagogische
Kompetenz der Fachkrafte Gber die Elternperspektive gestellt wird, kommt keine dialogorien-
tierte Zusammenarbeit mit den Eltern zustande. Der Anspruch an eine moderne Padagogik, un-
ter Beteiligung aller Interessengruppen das bestmogliche fir die Kinder zu erreichen, wird in
Frage gestellt.

Noch sind regelmafige schriftliche Befragungen in Tageseinrichtungen fur Kinder nicht selbst-
verstandlich und ungewohnt. Die Befragung ist ein Angebot des Tragers an seine Kunden, ihre
Meinung schriftlich mitzuteilen. Dieses Angebot anzunehmen und Zeit zur Beantwortung eines
Fragebogens zu investieren, kann aus Sicht der Eltern nur sinnvoll sein, wenn u.a. erwartet wer-
den kann, daR die Ergebnisse

O den Eltern bekanntgegeben werden
O zur Diskussion genutzt werden

O bei der Gestaltung der Arbeit beriicksichtigt werden.

6 Nutzung von Elternbefragungen zur Qualitatsentwicklung in Tageseinrichtungen fiir
Kinder

Die Erfassung der Kundenzufriedenheit im Sinne einer Kundenorientierung unterscheidet sich in
Methode und Zielrichtung von der Evaluation (sozial)-padagogischer MaRnahmen (vgl. Muller-
Kohlenberg, 1997). Insbesondere geht es bei der Messung der Zufriedenheit der Eltern nicht um
die systematische Beurteilung von Wirkungen der padagogischen Arbeit auf die Entwicklung der
Kinder. Kenntnisse iiber die Kundenzufriedenheit sind ein Aspekt zur Uberpriifung der Umset-
zung von Handlungszielen der Einrichtung aus der Perspektive von Eltern. Insofern sind Infor-
mationen Uber die Elternzufriedenheit neben anderen ein Hilfsmittel zur Beurteilung der Zieler-
reichung, zur Veranderung von Zielhierarchien und zur Bewertung der bisherigen zielgerichteten
Aktivitdten (vgl. Beywl/Schepp-Winter, 1999), die mit anderen Beurteilungsperspektiven (z.B. der
Zufriedenheit der Kinder, Zufriedenheit der Fachkrafte, Zufriedenheit des 6ffentlichen Jugend-
hilfetragers) abgeglichen werden muissen.

Trotz der bereits angesprochenen Einschrankungen stellen Informationen Uber Zufriedenheits-
und Wichtigkeitseinschatzungen der Eltern/Kunden wichtige und nitzliche Steuerungsinformati-
onen fur Trager und Einrichtungen dar, wenn sie sinnvoll ausgewertet und Schluf3folgerungen
zur Gestaltung des Arbeitsprozesses gezogen werden. Dabei ergeben sich folgende wesentli-
chen Ebenen der Nutzung der Ergebnisse:

O Einrichtungsebene

=  Weiterentwicklung der padagogischen Angebote (Diskussion im Team und mit dem
Trager)

= Zusammenarbeit mit den Eltern (Diskussion der Ergebnisse auf Elternversammlungen,
Informationsaustausch etc.)

= Arbeitsorganisation / Qualitatssicherung

O Einrichtungsibergreifende Ebene
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= Zentrale Fortbildungsplanung (z.B. konnen Unzufriedenheiten auch auf

Kompetenzmangel der Fachkrafte, d.h. auf Fortbildungsbedarf hinweisen)

= Verknipfung mit dem Qualitdtsmanagementsystem (z.B. kénnen Unzufriedenheiten mit
der Auswertung von Elternbeschwerden im Rahmen des Beschwerdemanagements
zur Validierung abgeglichen werden)

=  Veranderungsuberprifung (z.B. kénnen bei wiederholten Elternbefragungen Hinweise
auf die Wirkung von lbergreifenden organisatorischen oder inhaltlichen Veranderungen
in den Einrichtungen erfal3t werden)

. Informationsmanagement  (z.B.

Offentlichkeitsarbeit)

Informationsweitergabe an die Einrichtungen,

=  (bergreifende konzeptionelle und organisatorische Veranderungen

=  gezielte Fachberatung der Einrichtungen.

Wenn Elternbefragungen als Bestandteil von Qualitatsentwicklungsprozessen durchgeflihrt wer-
den, dann sollten sie in ein Gesamtkonzept der Qualitatssicherung eingebunden sein, das auch
Mitarbeiter und Kostentrager umfafdt und in dem das Vorgehen nach folgenden Gesichtpunkten
strukturiert werden kann:

Tabelle 3: Vorgehen bei Kundenbefragungen in Tageseinrichtungen fur Kinder

Nutzung

Arbeitsschritte Tragerebene Einrichtungsebene

alle Eltern
alle Mitarbeiterlnnen

1. Informationserhebung alle Einrichtungen (Eltern)
alle Mitarbeiterlnnen

alle Kostentrager

Wichtigkeits- /Zufriedenheitseinschatzungen, Verbesserungsvor-
schlage

bezogen auf die Einrichtung und bezogen auf die Einrichtung
Schnittstellen zum Trager

2. Datenanalyse Zusammenfassung aller Einrich-

tungen und Mitarbeiterlnnen
Einzelauswertung/Benchmarking
Verbindung mit Beschwerdemana-

Einzelauswertung (mdoglichst
in der Einrichtung)

gement
3. MalRnahmenableitung / Geschaftsfihrung Fachberatung
Umsetzung / Berichterstat- | Apteilungsleitung Einrichtungsleitung
tung Fachberatung Einrichtungsteam

Offentlichkeitsarbeit

Eltern

6.1 Informationserhebung

Die Datenerhebung ist bei den hier zugrundegelegten Erfahrungen auf schriftliche standardi-
sierte Befragungen beschrankt worden. Die Vorteile dieser Methode liegen vor allem in ihrem
vergleichsweise geringen Aufwand bei Durchfiihrung und Auswertung. Durch eine sorgfaltige
Erstellung des Fragebogens hinsichtlich der Merkmalsauswahl kann die inhaltliche Validitat er-
hoéht und ein giinstiges Aufwand-Nutzen-Verhaltnis erzielt werden. AuRerdem koénnen in schriftli-
chen Befragungen auch Verbesserungsvorschldge der Eltern als freie Angaben erhoben wer-
den, was die Nutzbarkeit der Ergebnisse auf der Einrichtungsebene zusatzlich verbessert.
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Die merkmalsorientierte Vorgehensweise der Fragebogenerhebung wird fiir personenbezogene
Dienstleistungen kritisiert, weil sie den Prozel3charakter der Dienstleistungserbringung nicht an-
gemessen sei. In diesem Zusammenhang wird auf sogenannte ereignisorientierte Verfahren
hingewiesen, in denen die Kunden frei Uber qualitatsbildende Ereignisse berichten kénnen. Die
Berichte werden dokumentiert und inhaltsanalytisch ausgewertet (vgl. Meister/Meister, 1996). Es
ist jedoch zu vermuten. dal® die Anwendbarkeit dieser Methode bei Tragern mit vielen Einrich-
tungen am erheblichen Aufwand und den damit verbunden Kosten scheitern wird.

Eine vollstandige Informationserhebung bei der Kundenbefragung - ohne die Beriicksichtigung
der Kinder (s.0.) - zielt auf folgende Gruppen:

O die Eltern als Kunden der Einrichtung (Wichtigkeits- und Zufriedenheitseinschatzungen so-
wie Verbesserungsvorschlage bezilglich der Tageseinrichtung, die von ihren Kindern be-
sucht wird)

O die Mitarbeiterlnnen in den Einrichtungen (Wichtigkeits- und Zufriedenheitseinschatzungen
sowie Verbesserungsvorschldge bezuglich der Einrichtung und der Fachabtei-
lung/Fachberatung des Tragers als zentrale Schnittstelle zwischen Einrichtungen und Tra-
ger - Einrichtungen als interne Kunden des Tragers)

Q die kommunalen Kostentrager (Wichtigkeits- und Zufriedenheitseinschatzungen beziglich
der Kooperation mit dem Einrichtungstrager).

Hier werden die Uberlegungen zur Nutzung von Kundeninformationen auf die Elternbefragung
fokussiert. Bereits die Beteiligung an der Befragung (bei vorausgesetzter richtiger, verstandlicher
und angemessener Frageformulierung) ist ein Ausdruck des Vertrauens in die Offenheit, Leis-
tungsfahigkeit und Verbesserungsbereitschaft des Tragers, unabhangig davon, ob die Beurtei-
lung positiv oder negativ ausfallt. Allerdings ist zu berticksichtigen, dal® die Beteiligung auch da-
von beeinflusst wird, in welcher Weise und mit welchen Erklarungen die Mitarbeiterinnen in den
Einrichtungen den Fragebogen an die Eltern weitergeben. Beide Aspekte sollten bei der Inter-
pretation der Ergebnisse berucksichtigt werden.

Zur Beurteilung des Rucklaufs kdnnen keine allgemeingultigen Kriterien genannt werden. Zur
Orientierung: Fur postalisch-schriftliche Befragungen durch Kommunen wurde eine Antwort-
bzw. Ricklaufquote von ca. 55 % ermittelt (vgl. Kundenbefragung — Ein Leitfaden, KGSt, Bericht
Nr. 13/1997). In Elternbefragungen bei verschiedenen Tragern, auf die hier Bezug genommen
wird, wurden bisher Riicklaufe zwischen 54 % und 74 % erreicht.

Neben diesen Uberlegungen bestimmt die Riicklaufquote selbstverstandlich die Reprasentativi-
tat der Befragung bezogen auf die Anzahl aller Eltern der Einrichtung. Bei Einrichtungen mit
niedrigen Platzzahlen sind héhere Ricklaufquoten notwendig als bei groferen Einrichtungen,
um moglichst viele unterschiedliche Elternmeinungen zu erfassen (z.B. bedeutet eine Ricklauf-
quote von 40 % bei 20 Befragten, dal® nur 8 Eltern geantwortet haben. Diese 8 Elternfrageb6gen
reprasentieren wahrscheinlich schlechter die Varianz der Elternschaft als etwa 32 Fragebdgen
einer Einrichtung mit 80 Eltern, was auch 40 % entspricht.)

Fir das Vorgehen bei der Datenerhebung gelten folgende Grundsatze:

O Die Befragung der Eltern bzw. Erziehungsberechtigten sollte regelmafig und systematisch
durchgefiihrt werden. Dazu ist die Einbettung in ein Qualitdtsmanagementsystem der Tra-
gerorganisation sinnvoll (einheitliches Dokumentations- und Berichtswesen, gesichertes
Controlling usw.)

O Die Verteilung der Fragebogen an die Eltern sollte zur Erhéhung der Complience durch die
Einrichtungsleitung bzw. Gruppenleitung erfolgen
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O Die Einrichtungen sollten hinsichtlich der Ziele, Auswertung und Durchfilhrung der Befra-
gung sorgfaltig vorbereitet werden. Insbesondere sollten auch Fragen der Anonymitat und
Schweigepflicht geklart werden.

6.2 Datenanalyse

Wenn die Befragungen auch in den Einrichtungen verwertet werden sollen, dann empfiehlt es
sich, die Befragung so anzulegen, daf} sie auch in der Einrichtung von der Einrichtungsleitung
ausgewertet werden kann. Andernfalls - bei ausschlieRlich externer Auswertung - muf} eine ein-
richtungsbezogene Datenanalyse ermdglicht und fiir die Rickkopplung der Einzelergebnisse
vom Trager in die Einrichtung gesorgt werden.

Allgemein muB} bei der inhaltlichen Interpretation der Ergebnisse von Elternbefragungen die Ag-
gregationsebene beachtet werden. Je starker zusammengefasst wird (z.B. Uber alle Einrichtun-
gen eines Tragers hinweg oder Uber mehrere Trager hinweg), desto schwieriger sind angemes-
sene MalRnahmen auf der Einrichtungsebene abzuleiten.

Die Ergebnisse kdnnen i.d.R. nicht mit Normwerten verglichen werden. Eine vergleichende Be-
wertung der Ergebnisse eines MeRzeitpunktes ist nur mdglich, wenn mehrere Einrichtungen ein-
bezogen waren. In diesem Fall kdnnen die Einrichtungen miteinander verglichen oder es kdnnen
Einzelergebnisse zu zusammenfassenden Kennwerten (z.B. Mittelwerte Uber alle Fragen des
Fragebogens oder alle Einrichtungen hinweg) ins Verhaltnis gesetzt werden.

6.3 MaBnahmenableitung / Umsetzung / Berichterstattung

Die Ergebnisse der Elternbefragung fihren nicht direkt zu Veranderungsinitiativen auf Trager-
bzw. Einrichtungsebene, sondern missen in einem Diskussionsprozess, der die Interessen aller
Beteiligten und die Rahmenbedingungen berlcksicht, zu handlungsleitenden Entscheidungen
fuhren.

Die Mallnahmen auf Trdgerebene beziehen sich einerseits auf die aggregierten Daten. D.h. die
Ergebnisse der Kundenbefragung werden Uber alle Einrichtungen hinweg zusammengefasst
betrachtet. Dabei sind das geschaftsfiihrende Management, die Fachabteilungsleitungen, Fach-
beratungen und ggf. Abteilungen mit Schnittstellen zum Leistungsbereich einzubeziehen. Auf
der Grundlage dieser allgemeinen Informationen kdnnen breit angelegte MaRnahmen zur Wei-
terentwicklung der Qualitat geplant werden. Dazu zahlen bedarfsorientierte mittelfristig zu reali-
sierende Angebotsveranderungen (z.B. Ausbau von Foérderangeboten, Kooperationsbeziehun-
gen, Offnungszeiten usw.). Der Trager kann die Ergebnisse der Kundenbefragung mit den In-
formationen Uber Elternbeschwerden (Beschwerdemanagement) abgleichen und so Verbesse-
rungspotentiale des Angebotes aufspuren. Bei wiederholten Elternbefragungen kdénnen Ent-
wicklungen Uberprift und weniger wirksame Verbesserungsmalinahmen korrigiert werden. An-
dererseits sind Ergebnisse einzelner Einrichtungen insbesondere auch fiir die Fachabteilung und
Fachberatung des Tragers von Interesse, wenn spezifische Verbesserungsmallnahmen mit dem
Einrichtungsteam geplant, umgesetzt und kontrolliert werden sollen. AuRerdem kénnen anhand
der einrichtungsbezogenen Leistungsprofile Benchmarking-Prozesse eingeleitet werden, mit de-
nen der Transfer besonders gelungener Praxis auf moglichst viele Einrichtungen geférdert wer-
den kann.

Die Berichterstattung des Tragers Uber die Ergebnisse der Elternbefragung gehdrt zum sinnvol-
len Umgang mit den Informationen. Sie sollte die Mitarbeiternnen der Einrichtungen (z.B. Konfe-
renz aller Einrichtungsleitungen) und die allgemeine Offentlichkeit einbeziehen (Offentlichkeits-
arbeit des Tragers). Eine standortbezogene Verdffentlichung der Ergebnisse (z.B. in der Lokal-
presse) sollte mit den Einrichtungen abgestimmt werden.
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Die MalRnahmen auf Einrichtungsebene werden von der Einrichtungsleitung und dem Mitarbei-
terteam beschlossen und ggf. mit dem Trager abgestimmt. Basis der MaRnahmen sind die Ein-
zelergebnisse der jeweiligen Einrichtung. Zusammengefaldte Ergebnisse sind fur das Einrich-
tungsteam zur Ableitung von einrichtungsspezifischen Verbesserungsmaflinahmen weniger inte-
ressant. Die Ergebnisse der Einrichtung sollten im Team der Fachkrafte und mit den Eltern dis-
kutiert werden. Wobei eine griindliche Besprechung im Team zeitlich der Diskussion mit den El-
tern vorauslaufen muf3. Die Ergebnisse werden in angemessener Weise (z.B. Elternversamm-
lung, Elternrat usw.) den Eltern bekannt gegeben und hinsichtlich geplanter Verbesserungs-
malnahmen besprochen.

Die Durchfiihrung und Nutzung von Elternbefragungen auf der Einrichtungsebene ist hinsichtlich
der Qualitatsentwicklung der Dienstleistung von besonderer Bedeutung, weil hier am Ort der
Dienstleistungserbringung situationsspezifisch mit den Informationen umgegangen werden kann.
Die Rating-Ergebnisse zusammen mit den konkreten Verbesserungsvorschlagen der Eltern
kénnen, soweit es in den Mdglichkeiten der Einrichtungsteams liegt, zur Umsetzung kurz- und
mittelfristiger VerbesserungsmafRnahmen genutzt werden. Auflerdem ist die Diskussion der Er-
gebnisse mit den Eltern eine gute Grundlage zur Weiterentwicklung der Zusammenarbeit mit
den Eltern.

Das Mal der Elternzufriedenheit, wie auch immer ermittelt, kann allein genommen nicht als ein-
ziger Qualitatsindex flr die padagogische Arbeit in Tageseinrichtungen fir Kinder angesehen
werden. Aber die systematische Erfassung und Nutzung der Informationen Uber die Zufrieden-
heit der Eltern ist unerlaBlicher Bestandteil der Steuerung eines kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozesses in den Einrichtungen. Insofern gehdrt die Berlcksichtigung der Kundenzufrie-
denheit zur Kundenorientierung bei der Erbringung einer qualitativ hochwertigen sozialen
Dienstleistung fiir Kinder, Eltern, Kostentrager und Gesellschaft.

Autor:
Dipl. Psychologe Dr. Udo Engler, wissenschaftlicher Mitarbeiter der

FOGS - Gesellschaft fir Forschung und Beratung im Gesundheits- und Sozialbereich mbH, KéIln
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