Offen

orte

- helfen

Beim Eintritt in die Kita geben Eltern den liebsten Menschen, den sie
haben, in fremde Hande. Wenn sie am Kitaalltag etwas stort, sollten sie
das Gesprach mit der Fachkraft suchen: sachlich und wertschatzend

VON ULRIKE SCHATTENMANN

ie sei so ungliicklich mit der
Kita ihrer Tochter, schreibt
eine Mutter im Internetfo-
rum einer grofen Frauen-
zeitschrift: Es fehle in der
Einrichtung an Warme und Heiterkeit,

insbesondere eine Erzieherin motze-

die Kinder dauernd an. Am Ende des
Eintrags bittet die Mutter um Rat: Was
soll sie tun? Mit der Leitung reden? Die
Einrichtung wechseln?

Mit einer Beschwerde in der Kita tun
sich die allermeisten Eltern nicht leicht.
Man mochte vielleicht keiner Fachkraft
auf die Fiie treten oder zu diesen kom-
plizierten Eltern gehdoren, die stindig
ankommen und irgendetwas wollen.
Manchmal schleichen sich Zweifel ein,
ob man die Situation iiberhaupt richtig
interpretiert hat. Und auBerdem hat
man doch so lange gewartet, um den
Wunsch-Kitaplatz zu bekommen. Soll
man die Einrichtung jetzt wirklich in
Frage stellen?

Beschwerden sind keine Angriffe

,In unserer Gesellschaft haben wir, was
die Beschwerdekultur bei Dienstleis-
tungen anbelangt, noch einiges aufzu-
holen. Das betrifft alle Bereiche, nicht
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nur den Bereich Bildung und Erzie-
hung. Aber der ist natiirlich besonders
sensibel, weil es um die eigenen Kinder
geht“, sagt Ludger Pesch, Professor fiir
Erziehungswissenschaft an der Katholi-
schen Hochschule fiir Sozialwesen Berlin
und Direktor des Pestalozzi-Frébel-
Hauses (PFH). Das PFH ist Trager einer
Erzieherfachschule und mehrerer Kin-
dertagesstitten und Horte.

»Machen Sie es den Eltern leicht,
eine Beschwerde zu duRern®, rit Pesch
padagogischen Fachkriften. ,,Sehen Sie
diese nicht als Kritik an Ihrer Person,
sondern als Ausdruck einer enttiusch-
ten Erwartung und als Gelegenheit,
iber diese Erwartung ins Gesprich zu
kommen.“ Denn'schlieRlich iiberlieRen
Eltern den liebsten Menschen, den sie
haben - ihr Kind - fremden Menschen.
»Das erfordert in erster Linie Vertrauen,
und dieses Vertrauen wird nachhaltig er-
schiittert, wenn Beschwerde und Kritik,
egal ob sie berechtigt oder unberechtigt
sind, nicht ernst genommen und gehért
werden®, so Pesch, der selbst lange eine
Kindertagesstitte geleitet hat.

Wenn sich Eltern beschweren, dann
gehe es den meisten ,,um alltagsprakti-
sche Dinge, also ob die Kinder geschla-
fen haben, genligend warm angezogen

waren oder das Richtige gegessen
haben®. Diese Einschitzung deckt sich
mit der Studie der Erziehungswissen-
schaftlerin Tanja Betz von der Johannes-
Gutenberg-Universitdt Mainz zur Zu-
sammenarbeit von Kitas und Familien.
Dabei wurden exemplarisch vier Kitas
ein Jahr lang beobachtet sowie Eltern
und Fachkrifte befragt. Ein Ergebnis
ist, dass Eltern deutlich weniger oft
von Spannungen mit den Fachkriften
berichten als das umgekehrt der Fall
ist. Die Mehrheit der befragten Viter
und Miitter zeigte sich im GroRen und
Ganzen zufrieden mit den Einrichtun-
gen, allerdings wiinschen sich iiber
die Halfte deutliche Verbesserungen in
der Kommunikation. Drei andere Kri-
tikpunkte tauchen auch noch haufiger
auf: Offnungszeiten, die sich nicht mit
den Arbeitszeiten der Eltern decken, zu
wenig Personal sowie fehlende Angebo-
te oder Vorschulprogramme.

Keine Angst davor, Sorgen zu duBern

Heikel wird es, wenn Eltern das Gefiihl
haben, dass ihr Kind in der Kita nicht gut
behandelt wird. Sich im Elternnetzwerk
oder in der WhatsApp-Gruppe dariiber
austauschen, ist die eine Sache, Fach-
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was uns bewegt Unzufriedenheit mit der Kita

Fachkrafte haben einen anderen Blick auf das Kind und fUhlen
sich bei Beschwerden der Eltern oft unverstanden. Eltern hin-
gegen flrchten, nicht ernst genomnﬁen oder als UberfUrsorglich
abgestempelt zu werden. Wie 16st man das Dilemma?

Ich sehe es in der Verantwortung der Fachkrafte, eine Kultur

und Strukturen zu schaffen, in der Winsche, Forderungen und
Beschwerden offen angesprochen werden kénnen. Eine Kinder-
tagesstatte sollte von Anfang an deutlich machen, dass sie auf
gute Zusammenarbeit und Erziehungspartnerschaft mit den Eltern
Wert legt, und betonen, dass ihr die Kooperation mit den MUttern
und Vatern wichtig ist.

Konflikte entstehen oft, wenn Einrichtung und Eltern sich wider-
sprechende Anliegen haben, zum Beispiel beim Thema Mittagsschiaf.
Dass Eltern meistens nicht die ganze Gruppendynamik, sondern
nur ihr eigenes Kind sehen, ist naturlich und sollte akzeptiert
werden. Ich finde, es gehort auch zur Aufgabe einer Kita, die
Lebensrealitat der Eltern im Blick zu haben. Letztlich sollten aber -
die BedUrfnisse der Kinder im Mittelpunkt stehen. All diese An-
spruche auszubalancieren, ist nicht einfach, ich kann nur den Hut
ziehen vor allen Fachkraften, die sich dafUr engagieren.

Wenn es ein Problem gibt, wie gehe ich als Fachkraft in die
Kommunikation?

Als Erzieher oder Erzieherin kann man sich gut vorbereiten, etwa
mit methodischen Leitfaden, wie man so ein Beschwerdegesprach
aufnimmt oder moderiert. Aber das wichtigste ist meiner Ansicht
nach, als Fachkraft auch die Perspektive zu wechseln. Also den
Eltern nicht immer nur zu vermitteln, welche Regeln im Kinder-
garten gelten, sondern sich fUr ihre Situation zu interessieren: Wie
sieht der Alltag bei Ihnen zu Hause aus, wie gehen Sie in Konflikt-
situationen mit dem Kind um, wie beim Wickeln, beim Essen?

Erfordert das alles nicht sehr viel Zeit, die bei den Fachkraften
ohnehin schon knapp ist?
Die Rahmenbedingungen in den allermeisten Bundeslandern sind

.Machen Sie sich
Beschwerden zu eigen“

Rizz sprach mit Ludger Pesch, Direktor des Pestalozzi-Frébel-Hauses und Professor fUr Erziehungswissen-
schaft mit dem Schwerpunkt Kindheitspadagogik an der Katholischen Hochschule fur Sozialwesen Berlin

in der Tat unzureichend. Aber Fachkrafte mussen auch unter den
geltenden Rahmenbedingungen den Anspruch haben, gute Arbeit
zuU leisten, alles andere ware unprofessionell. Dazu gehort einmal
jahrlich ein Entwicklungsgesprach mit den Eltern, regelmagige
Elternversammlungen, wo man in der Gruppe Probleme anspre-
chen kann, aber auch, dass es verabredete Ablaufe gibt, wie man
mit Beschwerden umgeht.

Was kénnen Fachkrafte sonst noch fir eine gute Zusammenarbeit
mit den Eltern tun?

Ich finde ein sehr gutes Modell das der Beschwerdeeigentumer-
schaft. Das bedeutet auf der Ebene der Fachkrafte, dass derjenige,
der von einer Beschwerde hort, sich diese zu eigen macht, selbst
wenn man davon nicht unmittelbar betroffen ist. Wenn ich als
Erzieherin mitbekomme, dass eine Mutter Probleme mit dem
Verhalten einer Kollegin hat, gebe ich das weiter und frage dann
bei der Mutter ein paar Tage spater noch mal nach, ob sich da
etwas getan hat.

Wie schafft man es, eine Beschwerde als konstruktive Kritik
aufzufassen und nicht personlich zu nehmen? -

. Je heftiger die Beschwerde ist, desto leichter kann man oft verste-

hen: Ich bin eigentlich gar nicht gemeint. Der BeschwerdefUhrer
sagt damit immer auch etwas Uber seine Gefuhle aus. Es hilft, auf
die emotionale Seite einzugehen und sie in einer verstehenden,
empathischen Weise zu spiegeln: ,Herr Muller, ich sehe, Sie sind
sehr verargert, kénnen Sie mir bitte darlegen, woraus ihr Arger
entsteht?"

Was tun, wenn Eltern sehr emotional und heftig werden?

Wer sich sehr unter Druck gesetzt fuhlt, sollte die Auseinander-
setzung vertagen: ,Entschuldigen Sie bitte, ich sehe, das scheint
ein sehr wichtiges Anliegen zu sein, lassen Sie uns doch darUber
in Ruhe sprechen und in den nachsten Tagen einen Termin finden,
der fUr uns beide gut machbar ist.” So gewinnt man Zeit und kann

“sich eventuell noch fachlich beraten lassen.

krafte offen darauf anzusprechen, eine
andere. Diese Erfahrung hat auch Anna
Sophie Pietsch gemacht. ,Viele Eltern
trauen sich leider nicht, etwas zu sagen,
weil sie Angst davor haben, dass eine
Beschwerde auf ihr Kind zuriickfallt.”
Zudem gibt es innerhalb der Eltern-
schaft oft auch durchaus unterschied-
liche Ansichten iiber Erziehungsstile.
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Was die einén noch okay finden, ist
fiir andere schon zu autoritar. Pietsch,
Bloggerin und Mutter zweier Kinder,
die iiber ihren Alltag regelmaRig auf
ihrem Blog Kinderhaben.de berichtet,
meint, dass Eltern sich davon nicht ab-
schrecken lassen sollten. ,,Wenn ihr den
Eindruck habt, dass irgendetwas nicht
rundlduft, geht dem nach®, schreibt sie.

Auch in der Kita ihres damals fiinf-
jahrigen Sohnes gab es Probleme: Die
Leitung war dauerhaft erkrankt, eine
neue nicht in Sicht, dazu kam noch eine
Auseinandersetzung mit einer Erziehe-
rin, mit der ihr Sohn wiederholt anein-
andergeraten war. ,,Ich und mein Mann
haben beschlossen, das anzusprechen,
auch weil unser Kind sich grundsétzlich
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Eltern brauchen das Vertrauen, dass
es ihrem Kind in der Kita gut geht

sehr wohl in der Kita fiihlte und ein Wechsel fiir uns
nicht infrage kam®, erzahlt Pietsch.

Sie rit, groRBere Sorgen nicht mal eben schnell zwi-
schen Tiir und Angel zu kldren, sondern lieber ein
ruhiges Gesprach mit der pddagogischen Fachkraft be-
ziehungsweise der Leitung zu suchen. Wenn man auf
dieser Ebene nicht weiterkommt, konnen sich Eltern an
den Trager der Einrichtung als nachsthohere Instanz
wenden. Auch der Elternbeirat kann helfen, also die
Vertreter der Eltern, die jedes Jahr in jeder Kitagruppe
gewahlt werden. Als Sprachrohr der Eltern kann der
Beirat Kritik an die Leitung des Kindergartens weitertra-
gen und neutral vermitteln, auf Wunsch auch anonym.

Der Elternbeirat kann unterstitzen

Natiirlich ist auch die Art und Weise, wie Eltern Pro-
bleme ansprechen, wichtig: Ich-Botschaften anstatt
Anschuldigungen, der Tonfall moglichst respektvoll
und wertschatzend. Nicht allen fallt das leicht. ,,Wenn
man das Gefiihl hat, das eigene Kind wird ungerecht
behandelt, wird es schnell emotional“, sagt Anna So-
phie Pietsch. Grundsatzlich sollten Eltern sich auch
immer vor Augen halten, dass die Fachkrafte nicht drei
Kinder, sondern bis zu 25 betreuen. ,Bei diesen Rah-
menbedingungen kann nicht immer jedes Bediirfnis
jedes Kindes sofort erfiillt werden — man sollte daher
auch Verstandnis fiir die Herausforderungen der Er-
zieherinnen und Erzieher haben.*

Das Problem in ihrer Kita ist langst gelost, die Kli-
rung lief prompt und vertrauensvoll, sagt Pietsch. , Der
Elternbeirat in Vertretung der Elternschaft konnte den
Trager dazu bewegen, eine neue Kitaleitung einzuset-
zen, danach wurde auch der Personalmangel behoben
und die Stimmung ist wieder viel besser®. Die Blogge-
rin ist froh, ihre Sorgen thematisiert zu haben. ,,Ohne
Elternengagement wire das sicher nicht so schnell
passiert.” ®

Ulrike Schattenmann ist Journalistin und lebt mit ihrer Tochter in
Berlin
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