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Einleitung:
In ihrer Funktion als soziale Dienstleister ist den freien Tragern Leben(s)zeit gGmbH und
Menschen(s)kinder gGmbH daran gelegen ihren Kunden als kompetente Ansprechpartner
im Kontext stationarer und ambulanter Hilfeangebote zu begegnen. Unter den Kunden
mussen zum einen die betreuten Kinder und deren Familien sowie Sie als Mitarbeiter der
Jugendamter, zum anderen aber auch die Mitarbeiter der beiden Organisationen
verstanden werden.
Im Februar 2008 haben die Leben(s)zeit gGmbH und Menschen(s)kinder gGmbH ein
innerbetriebliches Evaluationsprojekt begonnen, dessen Ziel es ist, durch einen an Fakten
ausgerichteten Qualitatsdiskurs ihren Kunden eine kontinuierlich verbesserte Qualitat
anbieten zu konnen. Die beiden Organisationen Leben(s)zeit und Menschen(s)kinder
verstehen das Evaluationsprojekt als einen wichtigen Aspekt ihres
Qualitatsentwicklungsprozesses, dessen Ubergeordnetes Ziel der Aufbau eines
ganzheitlichen Qualitatssystems ist, welches eine Qualitatsentwicklung insbesondere
hinsichtlich der Programmqualitat ermdglicht. Das Evaluationsprojekt der Leben(s)zeit
gGmbH und Menschen(s)kinder gGmbH ist hierbei als Panel-Untersuchung angelegt, was
bedeutet, dass eine regelméaRige Befragung der Kunden der beiden Organisationen mit
demselben Erhebungsinstrument angestrebt wird.
Im Mittelpunkt des Evaluationsprojektes der Leben(s)zeit gGmbH und Menschen(s)kinder
gGmbH steht die Zufriedenheitssteigerung der internen und externen Kunden. Eine
Zufriedenheitssteigerung bedeutet immer auch eine Qualitatssteigerung. Gleichzeitig
konnen aus ,Unzufriedenheit* Veranderungspotentiale zur Steigerung der Zufriedenheit
bzw. der Qualitat abgeleitet werden.
Das vorliegende Papier soll Ihnen als Mitarbeiter der Jugendamter einen Einblick in das
Projekt ermdglichen. Der Fokus liegt hierbei abgesehen von der Erlauterung des
methodischen Vorgehens auf der komprimierten Préasentation der Ergebnisse der ersten
Erhebungswelle des Evaluationsprojektes. Aufgrund der Komplexitdt des gesamten
Evaluationsprojektes, der Vielfalt der Befragungsinhalte sowie des Umfangs des
gewonnenen Datenmaterials kann an dieser Stelle nur eine grobe Skizzierung erfolgen.
Eine detaillierte Darstellung des Evaluationsprojektes sowie der gewonnenen Ergebnisse
erfolgte bereits durch das Evaluationsteam in Form eines Abschlussberichtes tber die im
vergangenen Jahr durchgefiihrte erste Erhebungswelle.
Um die Nachvollziehbarkeit hinsichtlich des gesamten Vorgehens und insbesondere der
Datengenerierung und Datenanalyse zu gewahrleisten, soll im Folgenden kurz der
praktische Ablauf des Evaluationsprojektes erlautert werden.

2



Vorgehen:

Grundsatzlich muss das Evaluationsprojekt als ein offener auf Kommunikation
ausgerichteter reflexiver Prozess verstanden werden. Wahrend des gesamten
Evaluationszeitraums wurde darauf geachtet, dass besonders den Mitarbeitern der beiden
Organisationen die Ziele des Projektes und damit verbunden der Verwertungskontext der
Daten klar und liickenlos kommuniziert wurde. Das Axiom der offenen Kommunikation des
Evaluationsprozesses wird auferdem zum einen aus der Anforderung einen auf
Partizipation griindenden qualitativen Diskurs zu initiieren untermauert und zum anderen
aus der Uberzeugung der Filhrung der Organisationen, dass organisationale Entwicklung
und Qualitdtsentwicklung ausschlie8lich durch aktive Interaktion zwischen den
Organisationseinheiten fur die Organisationen und deren Mitglieder erfolgreich vollzogen
werden kdnnen, unterstutzt.

In einer ersten Erhebungswelle wurden Ende 2008 alle mit den beiden Organisationen
Leben(s)zeit und Menschen(s)kinder in Kontakt stehenden Personen zu ihrer
Zufriedenheit mit den Organisationen als Hilfeerbringer bzw. als Arbeitgeber befragt. Ziel
dieser ersten Erhebung war es zum einen, den Ist- Zustand der Zufriedenheit der internen
und externen Kunden zu erfassen und zum anderen, durch den Aufbau einer Datenbasis
die Entwicklung der Programmaqualitat der beiden Tréager der freien Kinder-, Jugend- und
Familienhilfe zu unterstitzen.

Die Grundgesamtheit dieser ersten Erhebungswelle des Evaluationsprojektes ist durch
alle Personen sowie die Mitarbeiter der Kostentrager, die zu Beginn der Datenerhebung
(07.11.2008) mit der Leben(s)zeit gGmbH und Menschen(s)kinder gGmbH aktiv in Kontakt
standen, représentiert. Die Grundgesamtheit umfasst insgesamt 1356 Personen.
Basierend auf einer Erhebungsgrundgesamtheit von 1169 Personen konnte insgesamt
eine Beteiligung von 53 Prozent erzielt werden.® Die erzielte Beteiligung kann im Kontext
sozialwissenschaftlicher Befragungsstudien, bei denen die Rucklaufquoten erfahrungs-
gemal zwischen 20 und 25 Prozent liegen, und im Bezug auf die Tatsache, dass es sich
bei der durchgefuhrten Befragung um eine Ersterhebung handelt, als hoch eingestuft
werden. Dem Evaluationsteam ist bewusst, dass es sich bei der vorliegenden Erhebung
fur die eingebundenen Akteure um eine spezielle Befragungssituation handelte, da an
dieser Stelle die Notwendigkeit einer gegenseitigen Vertrauensbildung besteht. Umso

! Die Beteiligung variiert sehr stark zwischen den einzelnen Befragungsgruppen. Das Ziel des

Evaluationsteams, mdglichst alle Akteure, welche mit den Organisationen Leben(s)zeit und
Menschen(s)kinder aktiv in Kontakt stehen, zu befragen, konnte in einigen Akteursgruppen ganz oder
zumindest anndhernd erreicht werden. In vier Befragungsgruppen wurde eine Beteiligung von tber 80
Prozent erzielt.
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entscheidender ist die Entwicklung einer Vertrauenskultur, durch welche ein positives
Verstandnis der Potentiale, welche sich aus der Evaluation ergeben, erwéchst. Das
Evaluationsteam geht jedoch davon aus, dass die angesprochene Vertrauensbildung
durch die vollzogene offene Kommunikation der Grunde wund Ziele des
Evaluationsprojektes sowie den Umgang mit den gewonnenen Daten mal3geblich
gefordert wird.

Die Auswertung der gewonnenen Daten erfolgte nach den wissenschaftlichen Standards
der sozialwissenschaftlichen Forschung. Grundsatzlich wurden die einzelnen
Akteursgruppen® getrennt voneinander betrachtet. Um die Zufriedenheitswerte der
einzelnen Akteursgruppen hinsichtlich der unterschiedlichen Bewertungsaspekte
miteinander vergleichen zu kodnnen, erfolgte eine Indexbildung. Abgesehen von der
Vergleichbarkeit beinhalten die gebildeten Indizes das Potential, mit Hilfe von
Folgeerhebungen zuklnftig eine Entwicklung einzelner Aspekte beobachten zu kénnen.
Um die Zusammenhénge zwischen einzelnen Aspekten zu untersuchen, wurden
abgesehen von der Betrachtung einzelner Variablen in Kreuztabellen bivariate
Korrelationsanalysen durchgefuhrt. Hierdurch konnten zum einen Zusammenhange und
Abhangigkeiten bzw. Einflisse analysiert und sichtbar gemacht werden und zum anderen

die Qualitat des gewonnenen Datenmaterials Gberpruft werden.

? Hierbei wurde zwischen den folgenden Akteursgruppen unterscheiden: Ambulante und stationare Klienten,
ambulante und stationdare Angehorige, Mitarbeiter der beiden Organisationen und Mitarbeiter der
Jugendamter.
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Ergebnisse

Wie bereits akzentuiert wurde, stehen im Mittelpunkt der Evaluation der Leben(s)zeit
gGmbH und Menschen(s)kinder gGmbH sowohl die internen als auch die externen
Kunden. Ein besonderer Fokus liegt hierbei auf der ,Zufriedenheit* dieser beiden
Kundengruppen. Die Ergebnisse hinsichtlich der Zufriedenheit mit den Organisationen
Leben(s)zeit und Menschen(s)kinder sind in der folgenden Abbildung graphisch
dargestellt.

Abbildung 1: Positionierung der Akteure im Leistungsdreieck

Kostentrager

—&— Zufriedenheit mit den Organisationen

—&— Zufriedenheit mit den Beschwerdemdoglichkeiten
Klienten Mitarbeiter

In Abbildung 1 sind zwei Aspekte fur die im Leistungsdreieck beschriebenen Akteurs-
gruppen hervorgehoben, welche in der Bewertung der Organisation einen hohen
Stellenwert einnehmen. Die ausgewdahlten Schwerpunkte beschreiben dabei zum einen
die generelle Zufriedenheit mit den Organisationen und zum anderen die Zufriedenheit mit
den Beschwerdemdglichkeiten bei den Organisationen. Es sei explizit darauf verwiesen,
dass der Aspekt der Beschwerdemoglichkeiten bewusst als Kontrollvariable ausgewahlt
wurde, um neben dem direkten Ist-Zustand auch eine konkret nachvollziehbare
dynamische Dimension der Zufriedenheit darstellen zu kdénnen, welche zugleich einen
hohen Einfluss auf die Gesamtzufriedenheit der einzelnen Akteure hat.

Bezogen auf das Leistungsdreieck zeichnet sich eine positive Verortung der
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Organisationen durch die befragten Akteursgruppen ab. Aufféllig ist, dass die Bewertung
der Organisation durch die externen Kunden positiver verlauft als diejenige, welche durch
die internen Kunden erfolgte. Das von den Organisationen Leben(s)zeit und
Menschen(s)kinder formulierte Ziel, als kompetenter Ansprechpartner fur alle
Kundengruppen aufzutreten, kann demnach teilweise als erflllt angesehen und die
Gesamtbewertungen der Organisationen als positiv beurteilt werden. Es ist dabei jedoch
zum jetzigen Zeitpunkt zu berlcksichtigen, dass die Organisationen durchaus Uuber
Potential zur weiteren Verbesserung verfugen.

In der folgenden Abbildung sind einige Aspekte der Befragung der Jugendamter
dargestellt.

Abbildung 2: Zufriedenheitsaspekte Kostentragerbefragung
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Die Datenauswertung hat dariber hinaus insgesamt gezeigt, dass es neben den durchaus
positiven Ergebnissen, welche die Organisationen bezogen auf die unterschiedlichen
Akteurs- bzw. Kundengruppen erzielen, auch zu Ergebnissen in der Bewertung
gekommen ist, welche in ihrem dynamischen Verlauf zu beobachten sein werden. Positiv
ist, dass es sich in keinem Erhebungsfeld um Ergebnisse handelt, welche direkten
Handlungsbedarf erfordern.

Zusammenfassend kann festgestellt werden, dass die Organisationen generell positiv
bewertet werden und sich dabei zugleich Entwicklungspotenziale auf den

unterschiedlichen Ebenen der Organisationen abzeichnen.
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Ausblick:

Die beiden Organisationen Leben(s)zeit und Menschen(s)kinder verfolgen im Umgang mit
den gewonnenen Daten einen positiven, jedoch in gleichem Mafd auch zurtickhaltenden
Ansatz, da sie sich sowohl der potentiellen Schwachen des Datenmaterials, als auch der
Nachwirkungen vorschneller Handlungsempfehlungen bewusst sind.

Um insbesondere dem letztgenannten Punkt entgegenzuwirken, ist es unablassig, mit
planerischer Stringenz mittel- bis langfristige Handlungsleitlinien zur Organisations-
entwicklung herzuleiten und diese perspektivisch zu gestalten. Die Evaluation und die
damit verbundene Datenbasis sind somit in ihrem Verwertungskontext als eine auf
Kontinuitat ausgerichtete Methode zu verstehen, welche es den Organisationen ermdglicht
mittel- bis langfristig anhand der Selbstreflexion von Fakten auf dem Gebiet der Kinder-,
Jugend- und Familienhilfe erfolgreich Hilfen anbieten zu kénnen. Fur den Erfolg des
gesamten Projektes ist es somit jedoch von groRBer Bedeutung, dass sich die
Erwartungshaltung der Akteure derart gestaltet, dass viele kleine und nicht ein einzelner
groBer Schritt eine nachhaltige Qualitatsentwicklung und damit verbunden
Zufriedenheitssteigerung schaffen.

Um die Nachhaltigkeit und die Implementierung des Evaluationsprojekts zu gewéabhrleisten,
steht die Stabilisierung der Beteiligungsbereitschaft der einzelnen Akteure im Vordergrund.
Diese kann nur, wie bereits angesprochen wurde, Uber den Vertrauensaufbau in den
Interaktionsprozess, welcher dem Evaluationsprojekt zugrunde liegt, gefestigt und
ausgebaut werden.

Prinzipiell wird zur Generierung der bendétigten Vergleichswerte die Implementierung einer
jahrlichen Erhebung angestrebt. Die erste Erhebungswelle hat hierbei deutlich gemacht,
dass der Befragungszeitraum an die strukturellen Gegebenheiten bzw. Anforderungen des
Hilfeverlaufs angepasst werden muss. Zudem hat die Auswertung der Daten gezeigt, dass
teilweise eine Modifikation des Erhebungsinstrumentes notwendig ist. Der Handlungs-
spielraum ist jedoch diesbeziglich aufgrund des ganzheitlichen Forschungsdesigns als
eher gering anzusehen. Das Ziel muss es von daher sein, die Defizite, welche sich
uberwiegend im Zusammenhang mit kleinen Stichprobengréf3en ergeben, durch die
Einbindung zusatzlicher qualitativer Erhebungsinstrumente auszugleichen.

Abgesehen von einer regelmafigen jahrlichen Totalerhebung der beiden Organisationen
Leben(s)zeit und Menschen(s)kinder sollen bei Bedarf weitere auf spezielle Aspekte
zugeschnittene Befragungen folgen, die es ermoglichen, das Forschungsdesign an das

entsprechende Untersuchungsinteresse anzupassen.



Sollten Sie Ruckfragen zu einzelnen Ergebnisse oder hinsichtlich der Konzeption des
Evaluationsprojektes haben, stehen wir lhnen gerne unter nachfolgenden
Kontaktmdglichkeiten zur Verfigung.

Bei Interesse an weiteren Ergebnissen oder Anmerkungen bzw. Anregungen zdgern Sie

bitte nicht, sich mit uns in Verbindung zu setzen.

Leben(s)zeit gGmbH und Menschen(s)kinder gGmbH
Harro Engelmann und Daniel Suppus

Nicolaistr. 14

12247 Berlin

Telefon: 030 52 68 40 170

Telefax: 030 52 68 40 179

Email: .engelmann@menschenskinderggmbh.de

d.suppus@lebenszeitggmbh.de



