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eDidact - Fachwissen

7/1 Kunden oder Partner? — Elternarbeit

An dieser Selle finden Se in jeder Ausgabe einen
Baustein fiir Ihren Leitungs-Kompetenz-Baukasten. Das
sind bewahrte Methoden fiir die Selbstorganisation und
das Selbstmanagement von Kita-Leiter/innen oder prég-
nante theoretische Inputs zur schnellen Orientierung.

Anknipfend an die letzte Ausgabe, in der es um ,, Kon-
flikte mit Eltern! ging, greift die heutige Ausgabe von
» Leiterin persdnlich” das Thema ,, Elternarbeit” etwas
grundsatzicher auf. Seit Mitte der 90er-Jahre werden El-
tern_in immer mehr Einrichtungen und bei immer mehr
Tragernjals , Kunden* bezeichnet. Gleichzeitig wurde
aus.der ,, Betreuung, Erziehung und Bildung* von Kin-
dern eine , Dienstleistung” . Damit wurden Begriffe aus
dem Wirtschaftsleben, aus dem Profit-Bereich Ubernom-
men — vielfach verbunden mit der Hoffnung, das eigene
» hausbackene" Image aufzupolieren und zu modernisie-
ren. Die Trager von Kindertagestatten folgten damit einer Entwicklung, die Ende der 80er-
Jahre den sozialen und &ffentlichen Sektor insgesamt erreicht hatte.

Mit der Ubernahme neuer Begriffe ging die Einfihrung von Managementtechniken wie
z.B. Marketing, Budgetierung oder Qualitatsentwicklung einher. Damit verband sich die
Hoffnung auf effizienteres, betriebswirtschaftlich orientiertes Arbeiten und eine gleichzei-
tige Steigerung der Qualitét der Arbeit. Forciert und flankiert wurden diese Umstrukturie-
rungen in sozialen Organisationen durch veranderte Forder modalitaten. An die Stelle der
kostendeckenden Zuschuisse traten Lei stungsentgelte, Pauschalen und Ausschreibungen. So
entstand Wettbewerb unter den Anbietern sozialer Dienste. Mit Blick auf die Elternarbeit
hat die Einfuhrung neuer Begriffe nicht unbedingt zu einer Vereinfachung, wenn auch zu
einer Differenzierung gefiihrt. Dem wollen wir in diesem Beitrag nachgehen.

1 Vereinfachung oder Differenzierung

Nun fuhrt die Einfhrung neuer Begriffe nicht von allein zu wirklich neuen Sicht- und Ver-
haltensweisen. Auch der Einsatz von bisher nicht gekannten oder genutzten Management-
instrumenten ist kein Garant fur eine Verbesserung oder Weiterentwicklung der eigenen
Praxis. Die Begriffe des ,, Kunden* und der , Dienstleistung” — verwendet im Zusammen-
hang mit der Elternarbeit und dem gesetzlichen Auftrag einer Kindertagesstétte — sugge-
rieren mdoglicherweise zunéchst eine Vereinfachung und/oder sogar eine inhaltliche Neu-
orientierung. Auf den zweiten Blick relativiert sich dieser erste Eindruck, da das Feld mit
Begriffen wie , Erziehungspartnerschaft und der ,, Betreuung, Erziehung und Bildung“ as
dem gesetzlichen Auftrag schon besetzt ist. Der Begriff des ,,Kunden* konkurriert dabei
mit dem der , Erziehungspartnerschaft; letzterer wird schon etwas langer benutzt und hat
durch die Bildungs- und Orientierungsplane der Lander, in denen die Wichtigkeit der Zu-
sammenarbeit von Fachkréften und Eltern im Interesse der Entwicklung der Kinder her-
vorgehoben wird, wieder mehr an Aktualitét gewonnen. Ausgangstheseist, dass keiner der
beiden Begriffe dem, was zwischen Familien und Kindertagesstétten passiert, alein ge-
recht wird, und dass der Versuch, die Wirklichkeit auf einen dieser Begriffe zu reduzieren,
dazu fuhrt, einen Teil dieser real vor handenen Komplexitét auszublenden. Um esvorweg
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deutlich zu sagen: Im vorliegenden Beitrag werden Eltern in drei verschiedenen Funk-
tionen oder Rollen gesehen:

e Eltern als Kunden (siehe Unterpunkt 2)
e Eltern als Erziehungspartner (siehe Unterpunkt 3)
o Eltern als Kooperationspartner (siehe Unterpunkt 4)

Jede dieser drei Rollen ist mit ganz unterschiedlichenErwartungen, Rechten und Pflichten
verbunden. Diese werden darUber hinaus auch.vonEltern ganz unterschiedlich interpretiert
und umgesetzt. Gleichzeitig treffen siein den Kindertageseinrichtungen auf Fachkréafte mit
bestimmten konzeptionellen Vorstellungen; ‘spezifischen Erwartungen an die Wahrneh-
mung der Elternrolle(n), verallgemeinernden Sichtweisen von Eltern usw. Und das Ganze
passiert in einem Umfeld, das sigh zunehmend schneller wandelt. Die Aufgaben, die der
Elementarpédagogik von der Politik tbertragen werden, nehmen rapide zu und damit auch
die Anforderungen an die Fachkréfte: mehr Bildung, Kinder unter drei Jahren, verlangerte
Offnungszeiten, Familjeénzentren, Sprachforderung, Starkung der Erziehungskompetenz
der Eltern, Vernetzung im Sozialraum usw. Daist es nicht einfach, in solchen ,, Gemenge-
lagen® den Uberbtiek zu behalten. Aber wir versuchen es und verschaffen uns im Folgen-
den einen Uberblick tiber die Zusammenarbeit mit Eltern:

2 Eltern als Kunden

Ausgangssituation

Seit 1996 hat jedes Kind ab dem dritten Geburtstag einen Rechtsanspruch auf einen
Kindergartenplatz. Dieser Anspruch hat dazu gefihrt, dass landauf und landab entspre-
chend viele Plétze geschaffen wurden. Schon Ende der 90er-Jahre gab es vor allemin vie-
len Grofl3stadten mehr Plétze als Kinder. Diese Situation hat sich in den letzten Jahren noch
weiter veréndert und differenziert:

Der Rickgang der Kinderzahlen hat den Angebotsiiberhang noch vergrofiert.

Die Zahl der Ganztagspldtze nimmt zu.

Die Offnungszeiten werden differenziert (Blockoffnung, Friih- und Spétdienste etc.)
Es werden vermehrt Platze fir Kinder unter drel Jahren geschaffen. Ab dem Jahr 2013
wird es auch hier einen Rechtsanspruch geben.

Die Betreuungsangebote fiir Schulkinder werden ausgebaut.

¢ Die Betreuung von Kindern mit Behinderung wird zunehmend integrativ, das heifdt in
Regel einrichtungen, vorgenommen.

Von Eltern wird erwartet, dass sie Familie und Beruf miteinander vereinbaren und dass
die Auszeit vom Job, die einer der Partner nach der Geburt eines Kindes nimmt, nur eine
mehr oder weniger kurzzeitige Unterbrechung des Arbeitsverhaltnisses bedeutet. Das klas-
sische Modell der Alleinernghrerfamilie als Pendant zum ,,alten Kindergarten® (Betreuung
der Kinder von 9 bis 12 Uhr im letzten Jahr vor der Schule) ist heute schon eine Rand-
erscheinung. Diese Entwicklung wurde in den letzten 15 Jahren von der Politik durch ver-
schiedenste Mal3nahmen zur besseren Vereinbarkeit von Familie und Beruf flankiert.
Insofern ist es nicht verwunderlich, wenn Eltern die Entscheidung fir eine Kindertages-
stétte zunehmend von den Rahmenbedingungen abhéngig machen (missen), die diejewei-
lige Einrichtung ihnen bietet. Dazu gehtren als Mindestkriterien die Altersstufe, ab der die
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Kita Kinder aufnimmt, die Offnungszeiten, die mit Arbeits- und Wegezeiten kompatibel
gemacht werden miissen, sowie integrative Angebote, also die Aufnahme von Kindern mit
Behinderung. An dieser Stelle sind Eltern Kunden, die eine bestimmte Kaufentschei-
dung treffen, also die Entscheidung, in welcher Kita sie ihr Kind betreuen lassen. Und
diesist ihr gutes Recht. Die Gesellschaft erwartet von ihnen Berufstétigkeit. Dann miissen
auch die Bedingungen geschaffen werden, die den Eltern Berufstétigkeit ermdglichen.
Hinzu kommt, dass die Eltern ja auch einen nicht unerheblichen Kostenbeitrag leisten: Ca.
20 Prozent der Kosten fir einen Kindertagesstéttenplatz werden durch die Elternbeitréage
aufgebracht. Also: Eltern sind Kunden, die sich fiir eine bestimmte Dienstleistung ent-
scheiden und aufgrund des Uberhangs auf dex Angebotsseite auch zunehmend zwischen
verschiedenen Angeboten auswahlen/konnen. Dass sie dies tun, ist vollig legitim.

Diese Kundenseite der Betreuung von Kindern wird sich in den néachsten Jahren weiter dif-
ferenzieren. Schon zeigen yereinzelte Trager, was in puncto flexible Rahmenbedin-
gungen und Service moglich(ist:

o Offnungszeiten miissen passen, z.B. zu Arbeitszeiten im Einzelhandel (bis 20 oder 22 Uhr),
zu Schichtdiensten,_beispielweise in Krankenhdusern (6 bis 14 Uhr; 14 bis 22 Uhr), zu
Samstagsarbeit usw.

¢ Viele Menschen arbeiten nicht an jedem Tag und auch nicht immer zu den gleichen Zei-
ten. Manche stehen auf Abruf bereit oder miissen anderweitig kurzfristig auf Anfragen
reagieren. Hier sind flexible Buchungssysteme hinsichtlich der Betreuungszeiten nétig.

e Es gibt Notsituationen und Ahnliches, die eine flexible Handhabung der Betreuung in
der Kita oder auch zu Hause erforderlich machen.

e Fir manche Familien bedeutet es eine grof3e Vereinfachung von Tagesablaufen und im
Zeitmanagement, wenn die Kinder von zu Hause abgeholt und nach der Kita auch wie-
der zurtickgebracht werden.

e Mittagessen gibt es fur Kinder, die Gber Mittag in der Kita bleiben. Einige Kitas bieten
fUr Kinder und deren Eltern auch einen Mittagstisch an, unabhéngig davon, wie lange
das Kind in der Kita bleibt. In manchen Kitas kann man das Essen auch mit nach Hau-
se nehmen.

Natlrlich kosten die zusdtzlichen Leistungen auch zusétzlich — fir den zusétzlichen
Service werden zusétzliche Ressourcen bendtigt.

Kundenorientierung

Der Begriff ,, Kunde" wird im Marketing verwendet und ist hier einer der Schllissel begriffe.
Kundenorientierung bedeutet, das Produkt oder die Dienstleistung am Bedarf, an den
Interessen und Erwartungen des Kunden auszurichten. Die Dienstleistung oder das
Produkt sollen dem Kunden niitzlich sein, ihn zufriedenstellen oder mehr. Im Profitbereich
ist diese Perspektive bei , Strafe des Untergangs* einzunehmen. Denn wer das nicht tut,
dessen Angebote werden nicht mehr oder zumindest weniger gekauft, schlimmstenfalls
muss der Anbieter aus dem Markt ausscheiden. Um Kundenorientierung erfolgreich umzu-
setzen, ist es unerldsslich, eine bestimmte Haltung einnehmen kénnen. Man muss sich
in die Lage von Kunden versetzen konnen und bendtigt ein Selbstverstandnis als
Dienstleister, namlich den Wunsch oder den selbst gestellten Auftrag, den Kunden mit
dem, was man ihnen anbietet, hilfreich zu sein und sie zufriedenzustellen. Was heil3t das
in Bezug auf Eltern und Familien? Ich muss mich fur deren Lebens- und Arbeitssituation
interessieren, fur die Sachzwénge, in denen sie stecken, und fur die Erwartungen, die sie
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