Nutzen Sie Beschwerden von Eltern zur
Qualitatsverbesserung

Fl‘.‘lrchten Sie Beschwerden? Das missen Sie nicht! Denn was Eltern Ihnen zu sagen

haben, niitzt Ihnen. Ergreifen Sie jede Chance, von den Eltern wertvolle und aufrichtige
Informationen und konstruktive, verwertbare Kritik zu erhalten.

Verstehen Sie eine Beschwerde als Verbesserungsvorschlag

Mit dieser Einstellung ebnen Sie den Weg, positiv miteinander zu kommunizieren und
eventuelle Mangel offen anzusprechen. Die Eltern merken rasch, ob Sie jeder Beschwerde
aus dem Weg gehen oder sie gar nicht ernst nehmen. Vermeiden Sie Aussagen wie: ,Das
kann gar nicht sein!™ oder: ,Jetzt tbertreiben Sie aber!" Bauen Sie stattdessen in Ihrer
Kindertageseinrichtung eine Atmosphare des Vertrauens auf.

So reagieren Sie in 7 Schritten auf Beschwerden:
1. Schritt: Den Eltern ausreichend Zeit fiirs Gesprach geben

Nehmen Sie jede Beschwerde ernst. Dies beginnt damit, dass Sie den Eltern ausreichend
Zeit und einen geeigneten Raum anbieten. Spricht der geplante Tageslauf gegen ein
sofortiges Gesprach mit den Eltern, dann vereinbaren Sie einen zeitnahen Termin. Fragen
Sie die Eltern, ob sie noch jemanden, z. B. eine der Erzieherinnen, zu diesem Gesprach
hinzuziehen méchten. Die generelle Empfehlung ist jedoch, den Teilnehmerkreis in diesem
Moment eher klein zu halten. Das ,dampft" die Emotionen und férdert die Sachlichkeit.

2. Schritt: Horen Sie genau zu

Héren Sie sich vorbehaltlos die Beschwerde an. Rechtfertigungen sind an dieser Stelle
nicht gefragt. Um sicherzugehen, ob Sie alles richtig verstanden haben, wiederholen Sie
die Beschwerde mit Ihren eigenen Worten. Stellen Sie auch Verstiandnisfragen, z. B.:
~Wann war das genau?" oder: ,Ist Ihnen das ofter aufgefallen?"

Protokollieren Sie in jedem Fall das Gesprach. Das hilft Ihnen als Gedachtnisstutze und kann
Ihnen auch spater helfen, wenn Sie den Eltern abschlieBend erklaren, was Ihre Uberpriifung
ergeben hat (siehe Punkt 6).

3. Schritt: Erkldaren Sie Ihr weiteres Vorgehen

Sagen Sie den Eltern zu, dass die Beschwerde einrichtungsintern besprochen und
uiiberpriift wird. Versprechen Sie den Eltern, sie umgehend lber das Ergebnis zu
informieren. Sie erzeugen eine angenehme Uberraschung, wenn Sie sich fiir die offen
geduBerte Beschwerde bedanken.

4. Schritt: Erarbeiten Sie eine Losung
Jede Beschwerde bringt Sie und Ihre Einrichtung ein Stick weiter. Je nach Art und Umfang

der Beschwerde entscheiden Sie, ob Sie Ihr Team oder den Trager der Einrichtung mit in
die Bearbeitung der Beschwerde einbeziehen sollten.



Beispiel: Es haufen sich die Elternbeschwerden iiber verschmutzte Kleidung der
Kinder. Losung: Es fehlt den Eltern eventuell nur der Hinweis, dass die Kinder nachmittags
Kleidung tragen sollten, die schmutzig werden darf, weil die Kinder nachmittags
Spaziergdnge durch Wald und Wiesen unternehmen. Zusatzlich laden Sie alle Eltern zu
einem Elternabend ein, der die Lernerfolge der Kinder bei Naturerfahrungen und
Exkursionen vermittelt. Eine Scheinldésung ware, nur noch bei schénem Wetter ins Freie zu
gehen.

5. Schritt: Setzen Sie die Losung sofort um

Integrieren Sie das Ergebnis der Beschwerdebearbeitung in Ihr tdagliches Handeln.
Auf das Beispiel bezogen, bedeutet dies, dass Sie mit allen Eltern haufiger als bisher tber
die persdnlichen Erlebnisse und Lernerfolge ihres Kindes bei bestimmten Exkursionen
sprechen. In Elternbriefen publizieren Sie eine immer wiederkehrenden Rubrik ,Was Ihr Kind
bei Naturerkundungen lernt" und vielleicht laden Sie Eltern hin und wieder zur Teilnahme an
einem Ausflug ein.

6. Schritt: Geben Sie Feedback

Sprechen Sie mit den Eltern, die die Beschwerde duBerten, dariiber, welche
Uberlegungen, Anderungen und Verbesserungen Sie auf Grund der Beschwerde
eingeleitet und umgesetzt haben. Und selbst wenn Sie einmal keinen Handlungsbedarf
sehen, suchen Sie noch einmal das Gespréch. Erklaren Sie, was Ihre Uberpriifung der
Beschwerde ergeben hat.

7. Schritt: Stellen Sie den Erfolg auch in Zukunft sicher

Uberpriifen Sie turnusmé&Big, ob Sie Ihrem Qualititsstandard noch treu sind und ob er
nach wie vor vom Team Ihrer gesamten Einrichtung beherzigt wird. Wenn Sie eine Lésung
gefunden haben, die eine Weiterentwicklung fiir Ihre Einrichtung bedeutet, geben Sie
allen Eltern das gute Gefiihl, dass sie ernst genommen werden und ihr Kind in der besten
Einrichtung angemeldet haben.

Fur die Zukunft dirfen Sie dann auch hoffen, dass immer Sie als Erste angesprochen
werden, wenn Eltern eine Beschwerde (ber Ihren Kindergarten oder Hort vorbringen
mochten. Denn nur, wenn sie bei Ihnen Gehor finden, vermeiden Sie, dass sich die Eltern
z. B. direkt an den Tréger oder - was noch schlimmer wére - an die Offentlichkeit wenden.

So paradox es auch klingt: Ihre beste Vorbeugung gegen Angriffe ist also eine
aufgeschlossene und sachliche Bearbeitung aller Beschwerden. Und das gilt erst recht,
wenn diese unberechtigt sind. Denken Sie immer daran: Aus jeder Beschwerde kénnen Sie
eine positive Anregung machen. Dann stehen Sie und Ihre Einrichtung am Ende gestarkt da
und kdnnen noch mehr als zuvor auf die Unterstitzung durch Ihre Mitarbeiterinnen, Ihre
Vorgesetzten und natlrlich die Eltern zahlen.
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