Evaluation der Erziehungsberatungs-
stelle Nurnberg-Langwasser 2002

Seit einiger Zeit préagen die Begriffe
»Qualitatssicherung® und
»Qualitatsmanagement” nicht nur
den Jugendhilfebereich. Auch Er-
ziehungsberatungsstellen sind
gefordert, die Effizienz ihrer Arbeit
anhand objektiver Daten zu Uber-
prufen. Durch die Befragung der
Klienten zum Beratungs- und The-
rapieprozess, zum Grad der Ziel-
erreichung und zu den Rahmenbedingungen wird aber nicht nur die Effekti-
vitdt — und damit auch die Notwendigkeit und Bedeutung — unserer Arbeit
beschrieben. Auch fiir den stelleninternen Ablauf und die therapeutische
Arbeit lassen sich durch die Riickmeldung der Klienten vielerlei Schliisse
ziehen. Daneben sind auch die subjektiven Eindriicke der Klienten tber die
therapeutische Arbeit und mégliche Wirkfaktoren von Interesse.

Entwicklung eines Riickmeldebogens

Die Evaluationsstudie wurde bereits 2001 intensiv vorbereitet. Nach um-
fangreichem Literaturstudium und der Durchsicht bekannter und verdéffent-
lichter Erhebungsinstrumente, wurde vom Team der Beratungsstelle ein
eigener Fragebogen entwickelt. Neben den ublichen Bestandteilen
(Rahmenbedingungen, Erwartungen, klienten- und stérungsspezifische
Fragen) standen fiir uns vor allem auch therapeutisch relevante Aspekte im
Vordergrund. So wurden z.B. die subjektive Sicht bezliglich der Ursachen
fur die Veranderungen und die Auswirkungen der Beratung/Therapie auf
spezifische und allgemeine Situationen erfragt. Als Basis flir die Fragen zu
Zielen, Veranderungen oder erweiterte Fahigkeiten diente die Konzeption
unserer Stelle und das unserer Arbeit zugrundeliegende Selbstmanage-
mentkonzept. Der entwickelte Fragebogen wurde mehrfach auf Verstand-
lichkeit und Brauchbarkeit getestet und Uberarbeitet.

Durchfiihrung der Erhebung

Da wir ein umfassendes Bild unserer Arbeit bekommen wollten, wurde auf
eine einschrankende Klientenselektion verzichtet und als Stichprobe die
gesamte Klientel des Jahres 2002 herangezogen. Der Fragebogen wurde
an alle Klienten, deren Fall zwischen dem 01.01. und 31.12.2002 abge-
schlossen werden konnte, ausgegeben (N=226). Im Idealfall wurde der
Fragebogen beim Abschlusstermin mit einem frankierten Riickumschlag
mitgegeben. Klienten, die sich langere Zeit nicht mehr gemeldet hatten,
wurden bei Abschluss des Falles angerufen oder angeschrieben, und er-
hielten ebenfalls einen Erhebungsbogen mit frankiertem Riickumschlag. Im
Anschreiben wurde die Anonymitat (keine Daten, die Rickschlisse auf
Personen zulassen) und die vertrauliche Behandlung der Angaben



(anschlielende Vernichtung der Bogen und ausschlieRliche Verwendung
fur die Beratungsstelle) zugesichert. Zudem wurde auf die Bedeutung der
personlichen Rickmeldung fir die weitere Arbeit in der Stelle hingewiesen.

Riicklaufquote
Von den 226 ausgegebenen oder verschickten Fragebdgen wurden 92 von
den Klienten ausgefullt zurlickgeschickt. Das entspricht einer Ricklaufquo-
te von 40,7%. Diese Zahl kann als recht gut bewertet werden. Ein Ver-
gleich mit anderen uns bekannten Evaluationsstudien in der Region (z.B.
EBs Minchen, EB Ansbach, EB Herzogenaurach, EB Neumarkt, EB Stadt
Nurnberg, Beratungsstelle Stadtmission Nirnberg) ist nur schwer méglich.
Deren Riicklaufquoten liegen zwischen 32,5% und 82%, wobei sich hier
die Selektionskriterien, die Stichprobengrofle, die Art der Erhebung und
die Hohe der ,verwertbaren“ Fragebdgen extrem unterscheiden.
Die Riicklaufquote unserer Erhebung ist v.a. wegen des hohen finanziellen
und zeitlichen Aufwands doch etwas enttduschend. Mégliche Griinde hier-
fur sind z.B.:
zu geringe sprachliche Voraussetzungen fir die Bearbeitung des Fra-
gebogens (siehe Statistik der von Migration betroffenen Familien und
Familien mit auslandischem Elternteil)
zu geringes Vertrauen in die Anonymitat der Angaben durch schlechte
Erfahrungen mit Erhebungen und Formularen (in Deutschland und teil-
weise auch im Herkunftsland)
fehlender zeitlicher Bezug zwischen Erhalt des Fragbogens und der
therapeutischen Arbeit in der EB (bei Klienten, die langere Zeit keinen
Kontakt zur Stelle hatten)
die Verlockung den frankierten Riickumschlag fiir eigene Post zu benut-
zen (nicht nur bei Familien aus schwachen Einkommensverhaltnissen...),
Unzufriedenheit Gber die Arbeit in der EB (obwohl gerade hier die Mog-
lichkeit bestanden hatte, seinen Unmut zu auf3ern)
,Ubersattigung“ durch andere Befragungen (via Medien, Postwurfsen-
dungen)

Die Eingabe und Auswertung der Daten erfolgte mit dem Statistikpro-
gramm SPSS.

Beschreibung der Stichprobe

Die eingegangenen Fragebdgen wurden zum Grof3teil von den Mattern
(77%) ausgefullt. Da vor allem die Mitter Kontakt zu unserer Stelle suchen
und in den meisten Fallen zu den Beratungen/Therapien kommen, ist dies
nicht verwunderlich. 80% der hier erfassten Klienten hatten bis zu zehn
Termine in der Beratungsstelle, 17% kamen 10-20 mal und 3% nahmen
mehr als 20 Termine wahr. Ahnlich verteilen sich auch die Angaben iiber
den Zeitraum, in dem die Termine stattgefunden haben. Bei einem Dirittel
der Klienten fanden die Kontakte innerhalb eines Monats statt, bei 43%



innerhalb eines halben Jahres, bei 19% im Verlauf eines Jahres und 5%
waren langer als ein Jahr an die Stelle angebunden. Diese Angaben sind
allerdings nicht unbedingt mit den Daten aus der Statistik der Stelle zu ver-
gleichen, da sie auf subjektiven Eindricken der Klienten beruhen und nicht
- wie vom jeweiligen Therapeuten - genau erfasst werden. Dennoch zeigt
sich, dass ein Schwerpunkt unserer Arbeit auf langerfristigen und intensi-
ven Arbeitsbeziehungen liegt. Die Geschlechtsverteilung liegt mit dem Ver-
haltnis von etwa 2:1 (mannlich:weiblich) im Bereich der gesamten Klientel.
Die Altersverteilung in der Stichprobe zeigt die 9- bis 12-Jahrigen als groR-
te Gruppe (38%), gefolgt von den 6- bis 9-Jahrigen (27%)und den 3- bis 6-
Jahrigen (20%). Die Ubrigen Klienten verteilen sich gleichmafig auf die
restlichen Alterskategorien. 64% aus unserer Stichprobe leben in einer
vollstandigen Familie. Dieser Anteil ist etwas héher als in der gesamten
Klientel. Ein-Eltern-Familien (25%) und Stieffamilien (9%) sind demnach
etwas weniger haufig vertreten, als in der Jahresstatistik.

Erstaunlich ist, dass ein Drittel der Klienten angeben, bereits vorher an
einer anderen Beratungsstelle oder in einer psychologischen Praxis gewe-
sen zu sein. Dies bestarkt unseren bereits mehrfach geadulRerten Eindruck
eines ,Verschiebebahnhofs* fiir Klienten, solange die reine Hohe der Fall-
zahlen als Qualitatsmerkmal herangezogen wird. In dieser Gruppe sind
aber naturlich auch diejenigen Klienten enthalten, die ihr Gliick an ver-
schiedenen Stellen versuchen (nach dem Motto ,viel hilft viel“) und viel-
leicht hoffen, anderswo eine ,billigere” Losung ( also ohne die Notwendig-
keit eigener Veranderungsbemiihungen) zu finden.

Strukturqualitat

Zur Uberpriifung der Strukturqualitat soll der Grad der Zufriedenheit der
Klienten mit den Rahmenbedingungen herangezogen werden. Allgemein
fallt auf, dass sich die befragten Klienten sehr positiv zu den Kategorien
aulern.

Die Lage der Stelle wird von 95% der Befragten als (sehr) zufriedenstel-
lend bewertet. Hierflr sprechen sicherlich die gute Verkehrsanbindung
(Bus, U-Bahn) und die Parkmdglichkeiten. Da ein GrofRteil der Klientel aus
den umliegenden Stadtvierteln kommt, ist die rdumliche N&he ohnehin ge-
geben. Hier bestatigt sich wieder einmal deutlich die Wahl des Standorts
der Beratungsstelle in einem sozialen Brennpunkt.

90% der Klienten sind mit dem Ablauf und der Art der Anmeldung (sehr)
zufrieden. Dies ist eventuell auch auf die regelmafigen Telefonsprechstun-
den zuriickzufiihren, bei denen die Moglichkeit besteht, Fragen zu stellen,
das Angebot der Stelle zu verdeutlichen und vor allem im Voraus abzukla-
ren, ob unsere Stelle Uberhaupt der richtige Ansprechpartner ist.
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Abb. 1: Zufriedenheit mit den institutionellen Rahmenbedingungen

Mit der telefonischen Erreichbarkeit sind 91% zufrieden. Da das Telefon zu
den Kernzeiten standig besetzt ist, ist dies nicht verwunderlich. Anrufbeant-
worter, zeitnahe Ruckrufe und die standige Erreichbarkeit in ausgesproche-
nen Krisenfallen erganzen das Angebot. Durch die Telefonsprechstunden
der einzelnen Mitarbeiter besteht aulerdem die Moéglichkeit, ohne lange
Wartezeit einen Therapeuten direkt zu sprechen. In Absprachen mit den
Klienten finden auch begleitende Telefonkontakte, teilweise auch auler-
halb der Arbeitszeiten statt.

Es ist nicht verwunderlich, dass sich der gréte Anteil an negativen Bewer-
tungen in der Kategorie Wartezeit finden lalt. Mit 18,4% ist der Anteil der
Unzufriedenen aber noch erstaunlich gering. Gerade in diesem Punkt ware
eine héhere Quote zu erwarten gewesen. Mogliche Griinde fiir die positive
Bewertung sind z.B.:

m die sofortige Terminvergabe (innerhalb der nachsten Tage) in Krisenfallen

m Telefonsprechstunden zur méglichen Betreuung wahrend der Wartezeit

m der offene Umgang mit dem Thema Wartezeit (Klienten werden nicht
von Woche zu Woche vertréstet, sondern erfahren bei der Anmeldung
die Wartedauer)

m die kontinuierliche Arbeit ab dem Erstgesprach (bei der weiteren Ter-
minvergabe entstehen keine Wartezeiten mehr)



Mit der Terminvergabe sind nahezu alle Klienten (sehr) zufrieden. Dies
liegt sicherlich daran, dass Termine in Absprache mit den Klienten verein-
bart und nicht durch den Therapeuten oder die Sekretérin vorgegeben
werden. Zudem ist dieses Ergebnis eine Bestatigung und auch ein grol3es
Lob an die Flexibilitat der Therapeuten, die z.B. auch oft Abendtermine in
Kauf nehmen muissen, um manche Klienten (vor allem berufstatige Eltern)
Zu erreichen.

Die Ausstattung der Stelle wird von tber 90% der Klienten als gut empfun-
den. Da in unserer Einrichtung die Empfehlungen der Bundeskonferenz fir
Erziehungsberatung (bke, Gerth, et al., 1999) zur Ausstattung von Bera-
tungsstellen (z.B. abgegrenzter Wartebereich, ein Beratungszimmer pro
Planstelle, zusatzliche Gruppenrdume) umgesetzt sind, war auch diese
Zustimmung zu erwarten .

Ein weiterer Aspekt der Strukturqualitat ist auch die Vernetzung der Stelle
und ihr Bekanntheitsgrad. Es zeigt sich, dass unser Klientel von verschie-
densten Einrichtungen, Praxen oder Institutionen aus dem sozialen, dem
Gesundheits- oder dem Schulbereich verwiesen wird. Erfreulich hoch ist
der Anteil der Familien, die ohne ,Vermittlung®, also aus eigener Initiative
oder Uber Empfehlungen von Bekannten zu uns kommen (34%). Dies
zeigt, dass der Bekanntheitsgrad der Stelle vor allem im direkten Umfeld
hoch ist. Mundpropaganda laf3t zusatzlich auf zufriedene ehemalige Klien-
ten schlielRen, die ihre Eindriicke an andere weitergeben.

Die groRRe Zufriedenheit mit den duReren Rahmenbedingungen bestatigt
die Bemuhungen der Mitarbeiter, den Bedirfnissen der Klienten méglichst
gerecht zu werden, was sich auch positiv auf die therapeutische Bezie-
hung auswirkt. Scheinbar flhlen sich die meisten Klienten in der Stelle
wohl. Von Seiten des Tragers und der Mitarbeiter wurden bzw. werden die
Empfehlungen der Bundeskonferenz fiir Erziehungsberatung zur Struktur-
qualitat weitgehend umgesetzt, wodurch die Qualitat der Rahmenbedin-
gungen gesichert ist. Einzig die Anzahl der Planstellen liegt unter der emp-
fohlenen GroRRe, was im Rahmen unseres Jahresberichtes bereits haufiger
beklagt wurde.

Prozessqualitat

Bei der Betrachtung der Arbeitsprozesse sollte in der Evaluationsstudie
der immens wichtige Aspekt der subjektiven Ideen von Klienten beztiglich
der Inhalte therapeutischer Arbeit erfasst werden. In der Psychotherapie-
forschung sind vor allem die Fragen nach den essentiellen Bestandteilen
und Wirkfaktoren von Therapie aktuell. Daher war es uns ein Anliegen,
hier nicht die internen Arbeitsablaufe zu dokumentieren, sondern von den
Klienten zu erfahren, was ihrer Meinung nach zum Erfolg der Therapie ent-
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Abb 2: Hilfreiche Aspekte in der Therapie

scheidend beigetragen hat. Bei der Betrachtung der hilfreichen Aspekte in
der Therapie (vgl. Abb.2) zeigt sich, dass allen der aus unserem Arbeits-
konzept abgeleiteten Kategorien Bedeutung zugewiesen wurde.

Aus der allgemein guten Bewertung stechen die Variablen ,Zufriedenheit
mit dem Therapeuten® (94,3% sehr gut, bzw. gut weitergeholfen),
~<Anregungen & Anstosse flr Lésungen® (92,4%) und ,fachliche Abklarung
der Probleme* (87,3%) noch deutlicher heraus. Interessanterweise decken
sich diese Aspekte mit den drei ,Grundperspektiven®, die Grawe et al.
(1994) als entscheidende Wirkfaktoren von Psychotherapie beschreiben.
Durch ,Anregungen und Anstdsse fir Losungen® tragt der Therapeut aktiv
zur Problembewaltigung bei. Dabei geht es nicht um Patentrezepte oder
Empfehlungen aus der ,Schublade®, sondern um Unterstiitzung bei der
Bewaltigung von individuellen Schwierigkeiten.

Die Klarungsperspektive wird durch die ,fachliche (Ab-)Klarung“ und den
Aspekt ,Klarheit/Transparenz®, der ebenfalls sehr hoch eingeschatzt wurde
(82,1% sehr gut/gut) umgesetzt. Klarheit im Vorgehen bedeutet vor allem
die gemeinsame Besprechung der Moglichkeiten und Perspektiven. Im
Arbeitsfeld Erziehungsberatung geht es dabei nicht nur (wie bei Grawe)
um eine motivationale Klarung, sondern auch um die diagnostische Abkla-
rung von Auffalligkeiten und Problemen.

Die ,Zufriedenheit mit dem Therapeuten® fallt in den Bereich der Bezie-



hungsperspektive. Die Gute der Therapeut-Klient-Beziehung ist unseren
Klienten also besonders wichtig und hat subjektiv am meisten weitergehol-
fen.

Sehr positiv fallt auf, dass die Klienten aber auch die Ubrigen Aspekte un-
seres therapeutischen Handelns als hilfreich bemerken. Dass der Bereich
.Kooperation mit anderen Stellen® relativ am wenigsten weitergeholfen hat
(66,1% sehr gut/gut, 9% nicht weitergeholfen) liegt mdglicherweise daran,
dass in einer gewissen Anzahl von Fallen keine Zusammenarbeit mit an-
deren Einrichtungen notwendig war.

Zur differenzierteren Analyse der Therapeut-Klient-Beziehung wurden
auch Aspekte des Therapeutenverhaltens erfragt. Hier zeigt sich eine er-
staunlich hohe Zufriedenheit mit dem jeweiligen Therapeuten. Uber 95%
der Befragten bewerten die verschiedenen Dimensionen der Therapeut-
Klient-Beziehung als sehr gut bzw. gut. Entscheidende Faktoren waren
demnach die Berucksichtigung der Wiinsche und Interessen (96,5% sehr
gut/gut), die Orientierung am ,, Tempo* der Klienten (96,5% sehr gut/gut)
und der Respekt fir die Person und die Situation (96,4% sehr gut/gut).
Den Therapeuten wurde zudem ein hohes Mafl} an Kompetenz (95,5%
sehr gut/gut) und Einfuhlungsvermoégen (96,6% sehr gut/gut) zugeschrie-
ben. 95,5% der Klienten hatten (groRes) Vertrauen in die Person des The-
rapeuten. Durch diese hohe Zustimmung wird die Bedeutung der Thera-
peut-Klient-Beziehung im Therapieprozess besonders hervorgehoben. Bei
den Klienten scheinen unsere Bemuhungen, diese Komponente verstarkt
zu beachten, groRe Zustimmung zu finden. Dass dies auch mit langeren
Kontakten und einer groReren Zahl an Terminen zusammenhangt ist si-
cherlich nachvollziehbar.

Fir die weitere Arbeit in unserer Stelle war es von Interesse, auch die Ein-
gangserwartungen der Klienten zu erfragen. Bei genauerer Kenntniss die-
ser Wiinsche und Anliegen ist es noch einfacher zu (er-)klaren, wie die
Arbeit an unserer Stelle aussieht und inwieweit welche Erwartungen mit
einer realistischen Perspektive erfiillt werden kénnen (vgl. Abb. 3).

Ein Grol¥teil der Klienten (71,7%) kam mit dem Wunsch nach konkreten
Ratschlagen. 58,7% erwarteten Gesprache mit den Eltern. Jeweils etwa
45% hatten die Behandlung des Kindes, Tests oder die Unterstiitzung bei
Konflikten im Umfeld (z.B. mit Schule, Kindergarten) zum Anliegen. Etwas
weniger wurden der Abbau familidrer Spannungen (39%) und rein dia-
gnostische Abklarungen von Férdermoglichkeiten (37%) gewlnscht. Die
Hoffnung auf konkrete Ratschlage ist sicherlich nachvollziehbar, in unserer
Arbeit ist dieser Wunsch aber haufig so nicht erfullbar. Hier hilft die trans-
parente Verdeutlichung der Mdglichkeiten. In der Zusammenarbeit mit den
Klienten laf3t sich dieses Anliegen oft durch Erarbeitung gemeinsamer L6-
sungsalternativen erfiillen. Erfreulich ist, dass sich die Forderung nach ei-
ner reinen Behandlung des Kindes in Grenzen halt. Viele Eltern sind gltck-
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Abb. 3: Eingangserwartungen

licherweise bereits zu Beginn der Zusammenarbeit der Ansicht, dass auch
sie, bzw. die ganze Familie in den Prozess miteinbezogen werden muss-
ten und ein ,Reparaturauftrag” flr das betroffene Kind nicht méglich ist.
Die hohe Erwartung nach Gesprachen auch mit den Eltern ist in dieser
Hinsicht sehr erfreulich.

Ergebnisqualitat

Nach den Standards der Bundeskonferenz fur Erziehungsberatung (Gerth,
et al., 1999) umfasst dieser Bereich die Faktoren Zielerreichung, Zufrie-
denheit und statistische Aufarbeitung der Arbeit.

Der Grad der Zielerreichung ist in der vorliegenden Studie nicht exakt er-
fassbar. In einer eher allgemein gehaltenen Befragung kénnen individuelle
Ziele schwer dokumentiert werden; deshalb muss hier auf die Einschéat-
zung des aktuellen Standes in Bezug auf die Problematik zurtickgegriffen
werden. Da die in der Therapie vereinbarten Ziele zudem nicht immer mit
einer vollstandigen Problemlésung identisch sind (Fokussierung realisti-
scher (Teil-) Ziele und kleiner Schritte), wurde die Veranderung im jeweili-



gen Problembereich nach der Therapie erfragt.

Wie Abbildung 4 zeigt, erleben die meisten Klienten (88,3%) eine positive
Auswirkung der therapeutischen Zusammenarbeit. In einem Fall wurde
eine Verschlechterung empfunden. Bei 10,9% der Klienten konnte keine
Veranderung erreicht werden. 32,8% bemerken eine leichte Verbesserung,
43,8% sehen das Problem als gut gebessert und 11,7% beschreiben die
Veranderung sogar als optimal. Gerade in unserer Arbeit, wo Auswirkun-
gen und Erfolge oft nicht exakt festgehalten werden kénnen und nicht im-
mer offensichtlich sind, ist diese Rickmeldung eine deutliche Bestatigung
der positiven Wirkung.
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Abb. 4: Einschatzung der Veranderung

Interessant ist in diesem Zusammenhang vor allem die Betrachtung der
erlebten Veranderung in Abhangigkeit vom jeweiligen Stérungsbild. Letzte-
re wurden Uber die Anmeldegriinde erhoben und verteilen sich in der
Stichprobe vor allem auf die drei Hauptbereiche Sozialverhalten, emotio-
nale Probleme und Leistungsprobleme.

Im Vergleich zur Gesamtgruppe (siehe Statistik fiir 2002) fallt auf, dass der
Anteil der Klienten die wegen Problemen im Sozialverhalten in unsere
Stelle kommen, in der Stichprobe niedriger ist (22% im Vergleich zu 37%
in der Gesamtgruppe). Die anderen Kategorien entsprechen in etwa den
Werten der Gesamtgruppe. Klienten mit Problemen im Sozialverhalten ha-
ben also deutlich weniger Fragebdgen zurtickgegeben, als Klienten mit
anderen Anmeldegriinden.
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Abb. 5: Verteilung der Anmeldegriinde

Werden die Anmeldegriinde in Bezug zur Einschatzung der Veranderung
gesetzt (wobei es hier zu Mehrfachnennungen kommen kann, also insge-
samt N=128 Anmeldegriinde erfasst wurden) ergibt sich folgende Vertei-
lung (s. Tabelle 1).

Positive Veranderungen finden sich bei allen Stérungsbereichen. Die Half-
te der Falle, in denen keine Veranderung bemerkt wurde, als auch der Fall,
in dem eine Verschlechterung auftrat, fallen in den Bereich des Sozialver-
haltens. In diesem Feld ist es scheinbar am schwierigsten, Veranderungen
zu erzielen. Das liegt vor allem daran, dass Verhaltensauffalligkeiten meist
situationstibergreifend und in vielen Facetten auftreten. Veranderungen in
kleinen Schritten werden somit oft auch nicht so deutlich wahrgenommen
und selbst eine positve Entwicklung in einem Teilbereich (z.B. Schule) an-
dert noch nicht viel an der Gesamtproblematik. Bei den Anmeldegriinden
aus dem emotionalen Bereich, zum Thema Leistung/Intelligenz und bei
allgemeinen Erziehungsfragen zeigen sich fast ausschlielich (sehr) positi-
ve Entwicklungen. Die restlichen Stérungsgruppen sind zu schwach be-
setzt, um Ruckschlisse ziehen zu kénnen.



Anmeldegrund Einschatzung der Veranderung Gesamt
leicht gut
verschlech- unverandert | gebessert gebessert optimal
tert

Sozial- Anzahl 1 7 5 12 3 28
verhalten % v. Ges. |0,8 % 55 % 3,9 % 9.4 % 2,3 % 21,9 %
emotionaler | Anzahl 2 11 14 5 32
Bereich % v. Ges. 1,6 % 8,6 % 10,9 % 3,9 % 25,0 %
Leistung/ Anzahl 2 19 12 6 39
Intelligenz % v. Ges. 1,6 % 14,8 % 9.4 % 4.7 % 30,5 %
Motorik Anzahl 2 2

% v. Ges. 1,6 % 1,6 %
Korper/ Anzahl 2 1 3
Psychosom. | % v. Ges. 1,6 % 0,8 % 2,3 %
allgemeine | Anzahl 2 5 12 19
Erziehung % v. Ges. 1,6 % 3,9 % 9,4 % 14,8 %
Trennung/ Anzahl 1 2 2 ©
Scheidung % v. Ges. 0,8 % 1,6 % 1,6 % 3,9 %

Anzahl 1 14 42 56 15 128
Gesamt % v. Ges. | 0,8 % 10,9 % 32,8 % 43,8 % 11,7 % 100,0 %

Tabelle 1: Einschatzung der Veranderung in Bezug zum Anmeldegrund
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Abb. 6: Einschatzung der Veranderung in Bezug zum Anmeldegrund




Um weitere Veranderungen durch die Therapie zu erfassen, wurden zu-
satzlich Daten zur Entwicklung sogenannter ,Selbstmanagement-
Fertigkeiten® im Hinblick auf unseren speziellen Arbeitsansatz erhoben.
Um bessere Rickschlisse auf den Bezug zur Arbeit in der Beratungsstelle
herstellen zu kénnen, wurden hier nur Angaben von Klienten berticksich-
tigt, die mehr als drei Termine wahrgenommen hatten. Trotzdem gibt es
hier naturgeman auch etliche fehlende Daten. Dies liegt vor allem daran,
dass bei einigen Fallen keine umfangreiche therapeutische Arbeit nétig
war oder gewulinscht wurde (z.B. bei diagnostischen Abklarungen). Auch
fuhlen sich nicht alle Klienten von allen Fragen angesprochen oder konn-
ten keine bestimmte Aussage treffen (,unklar®). Insofern sind die in Abbil-
dung 7 dargestellten Ergebnisse eher von inhaltlichem, als von statisti-
schem Interesse.
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Abb. 7: Veranderungen durch die Therapie

Bei mindestens der Halfte der Riickmeldungen ergaben sich positive Ver-
anderungen in allen erfragten Veranderungskategorien. Am deutlichsten
zeigen sich die Veranderungen in der aktiven Suche nach Lésungen, in
der konsequenteren Verfolgung von Zielen und im Umgang mit neuen und
ungewohnten Situationen. Durch die Therapie wurden somit wichtige As-
pekte der eigenen Handlungsfahigkeit erweitert. Gerade diese Punkte sind



ja auch Grundthemen in den meisten Therapien. Ziele werden formuliert,
vereinbart und Gberprift, gemeinsam werden Losungsmoglichkeiten flr
Problembereiche gefunden, die in neuen und ungewohnten Situationen
ausprobiert werden, oder den Umgang mit diesen vorbereiten.

Weiter fallt es Klienten leichter, Verantwortung zu tGibernehmen, sich in
schwierigen Situationen bewufter zu verhalten und sich realistische Ziele
zu setzen. Auch hier kdnnen Erfahrungen aus dem therapeutischen Pro-
zess gut in den Alltag Ubertragen werden. Die geringsten Verbesserungen
(aber immer noch deutlich Uber 50%) finden sich bei der Akzeptanz von
Tatsachen und der Zufriedenheit mit Kontakten und Beziehungen. Bei den
relativ geringen Nennungen mit keiner Veranderung (alle unter 15%) sind
die Aspekte ,eigene Zufriedenheit* und ,Zufriedenheit mit Kontakten und
Beziehungen® fihrend. Hier zeigen sich auch Grenzen unserer Arbeit. Ge-
rade im Umfeld der Familien ist es oft schwer, positive Veranderungen zu
erzielen. Viele Familien haben in verschiedenen Bereichen Probleme und
sind unzufrieden wegen ihrer sozialen und finanziellen Situation. Langfris-
tig kdnnen wohl aber auch hier die positiven Veranderungen durch die
Therapie und die erweiterten Selbstmanagementfertigkeiten von Nutzen
sein.

Der Grad der Zufriedenheit der Klienten mit der Arbeit in der Beratungs-
stelle wurde durch mehrere Fragen erfasst. Die Klienten sollten angeben,
was ihrer Meinung nach zu kurz gekommen ist und was sie sich in der Be-
ratung oder Therapie noch mehr gewlnscht hatten. Die wenigen
wunerfullten® Winsche beziehen sich vor allem auf die Arbeit mit dem Kind
und dem Umfeld. 12% der Klienten hatten sich noch mehr Einzelbetreuung
des Kindes gewiinscht. Die Kooperation mit anderen Stellen hatten sich
10% noch umfangreicher vorgestellt. Beide Erwartungen zielen aber auch
auf eine Abgabe von Verantwortung und entsprechen dem klassischen
Wunsch nach ,Reparatur” des Kindes. Aus therapeutischer Sicht ist uns
dagegen gerade die Verantwortungstibernahme und Prasenz der Eltern
wichtig. Daher kdnnen wir solchen Winschen nicht immer entsprechen,
sondern binden oft die Eltern stark in die Arbeit mit ein. Sehr erfreulich ist,
dass insgesamt 90-98% (schwankt durch verschiedene Antwortmaoglichkei-
ten) der Klienten zufrieden mit dem Angebot der Stelle waren und keine
weiteren Erwartungen hatten. Dies ist unseres Erachtens auch ein Erfolg
unserer Flexibilitat in der Wahl des Settings.

Die Zufriedenheit der Klienten wird schlie3lich auch durch die Fragen zur
Weiterempfehlung oder dem erneuten Besuch der Beratungsstelle erfasst.
95,7% der Befragten wirden sich bei Bedarf wieder an unsere Stelle wen-
den und 96,7% wurden die Beratungsstelle weiterempfehlen. In der Tat
geschieht dies haufig, was auch die Zahlen zum ,Uberweisungsweg* bele-
gen. Die geringe Anzahl der unzufriedenen Klienten (3% bzw. 2%), war
mdglicherweise mit falschen Vorstellungen und unerfillbaren Winschen



gekommen. Manchmal passt jedoch ganz einfach auch die ,Chemie® zwi-
schen Therapeut und Klienten nicht, was zu Unzufriedenheit auf beiden
Seiten flhren kann.

Zusammenfassung

Als Folge einer umfangreichen Befragung samtlicher Klienten konnte flr
das Jahr 2002 eine Studie zur Struktur-, Prozess- und Ergebnisqualitat in
unserer psychologischen Beratungsstelle vorgelegt werden. Nachdem alle
Klienten der im Jahr 2002 abgeschlossenen Falle zur Mitarbeit aufgerufen
waren, war die Ricklaufquote zwar durchschnittlich, fir uns dennoch et-
was enttduschend

Das insgesamt dulerst positive Feedback zu unserer Arbeit freut uns sehr.
Vor allem im Bereich der Prozessvariablen konnten differenzierte Wirkfak-
toren beschrieben werden, die uns in unseren Grundhaltungen bestatigen.
Erfreulich sind auch die vielfaltigen Auswirkungen unserer Arbeit. Unser
Konzept, hypothesengeleitet, in wechselnden Settings, intensiv und mitun-
ter auch langerfristig mit Klienten zu arbeiten, wird somit eindrucksvoll bes-
tatigt.

Die grof3e Zustimmung und Zufriedenheit mit unserer Arbeit und beson-
ders die berichteten Erfolge bestatigen die Bedeutung und Notwendigkeit
unserer Beratungseinrichtung. Gerade im Hinblick auf politische und tra-
gerubergreifende Diskussionen Uber den Nutzen, die Effektivitat und nicht
zuletzt die Kosten geben die Ergebnisse der Evaluationsstudie deutliche
Antworten. Mit der differenzierten Analyse der Qualitatsstandards liegen
nun ,Kundenmeinungen® vor, die der therapeutischen und beraterischen
Arbeit an unserer Stelle hohen Wert zuschreiben und die Einrichtung als
wichtige Anlaufstelle im Nirnberger Stiden bestatigen.
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Anhang

Evaluationsfragebogen in verkleinerter Form (s. folgende Seiten).
Verwendung (auch in Ausziigen) nur mit Zustimmung der Beratungsstelle.



Liebe Klienten,
Ruckmeldebogen

Ihre Meinung ist fiir uns sehr wichtig!
Deshalb méchten wir von lhnen wissen, ob und inwieweit unse-
re Beratungstermine fiir Sie hilfreich waren. Genauso
interessiert uns nattirlich, ob es bei bestimmten Punkten Grund
An die zur Unzufriedenheit gab, so dass wir unser Angebot dort

: verbessern kénnen.
Psy(.:hOIOQISChe Beratunqsslte“e Ihre Beurteilungen und Kommentare kénnen Sie uns (selbst-
(E_mehungsberatung Caritas) verstandlich anonym) anhand dieses Fragebogens mitteilen.
GiesbertssiraBe 67 b Sie benétigen daftir nur wenige Minuten.
Bitte senden Sie uns den ausgefiillten Fragebogen in den
90473 Nimberg néchsten Tagen wieder zurtick. Ein frankierter Riickum-schlag
liegt bei.

Herzlichen Dank fiir Ihre Unterstiitzung!

Bitte denken Sie nochmals kurz iiber die wichtigsten Anliegen, Probleme, Themen oder Fragen nach,
weshalb Sie unsere Beratungsstelle aufgesucht haben:

Wie schéatzen Sie den jetzigen Stand ein?
(hier Beratungsanlass eintragen) (Bitte ankreuzen!)

= - IRiieimit - i
1 . wwv,@r wlgmr R Gk ;;gegfé% QAR
@i [ et GRIRS- iR
2. oot | vermien | aomet | o | D
o T FET T
3. st | veomien | somet | o | D

Was hat lhrer Meinung nach weitergeholfen?

Bitte tragen Sie in die nachfolgenden Kastchen [ Schulnoten ein.
(1 =sehr gut, 2 = gut, 3 = befriedigend, 4 = ausreichend, 5 = mangelhaft, 6 = ungeniigend)

Allgemein
Anregungen, An-stosse fiir Losungen [] m??tg )m't anderen Stellen
) R Umsetzbarkeit und Uber-tragbarkeit auf
Fachliche Abklarung der Probleme Alltagssituationen
Nitzen meiner personlichen Mog-lichkeiten Optimistische Grundhaltung

Klarheit des Vorgehens Zufriedenheit mit Berater(in)/ Therapeut(in)

Schrittweises Aus-probieren von Lésungs-
maglichkeiten

L |
L 0

Herausarbeiten wichtiger personlicher Zie-
le




Ihr(e) Berater(in)/Therapeut(in)

berucksichtigte meine Winsehe und Inte- zeigte Einfuhlungsvermagen und Ver-
L] ressen L] standnis
[ ] | war fachkundig und kompetent [ ] |respekierte mich und meine Lage

- ey ] - ich hatte Vertrauen in die Person des Be-
[ | |VieR wir Zeit und dréngte Richt L |raters/ der Beraterin

Mit welchen Erwartungen sind Sie damals in unsere Beratungsstelle gekommen?
(Bitte kreuzen Sie an, was fur Sie zutrifft)

Behandlung des Kindes

Abklérung von Fordermoglichkeiten

Gesprache mit uns Eltern bzw. mit mir

Unterstiitzung bei Konflikten mit Schule,
Kindergarten etc.

Konkrete Ratschidge und Lésungsméglich-
keiten

Abbau familidrer Spannungen und Konflik-

Tests mit dem Kind

Folgendes hatten wir uns noch mehr gewiinscht:
(Bitte kreuzen Sie an, was fur Sie zutrifft)

mehr Gesprache mit der ganzen Familie

mehr Einzelbetreuung des Kindes

mehr Eltern-/Paargesprache

mehr Kooperation mit Schule etc.

mehr Einzelgesprache




Was hat sich durch unsere Beratung/Therapie fiir Sie verandert?

(Bitte ankreuzen)

ja

eher
ja

weil}
nicht

eher
nein

nein

Der Umgang mit neuen, ungewohnten Situationen gelingt mir jetzt
besser.

Mir gelingt es jetzt besser, mir realistische Ziele zu setzen.

Mit Stress und Unruhe in meinem Alltag kann ich jetzt besser um-
| gehen.

Ich kann meine Probleme jetzt besser einschatzen.

Wichtige Entschei-dungen fallen mir jetzt leichter.

Ich sehe Schwierigkeiten gelassener entgegen.

Ich verhalte mich iin kritischen Situationen bewuter.

Ich stecke bei Problemen nicht mehr den “Kopf in den Sand”, son-
dem suche aktiv nach Lésungen.

Meine Stimmung hat sich gebessert.

Ich kann meine Starken besser wahrnehmen und einsetzen.

Ich bin mit meinen Kontakten und Beziehungen zu anderen Men-
schen (Familie, Freunde, Bekannte) zufriedener.

Ich kann mich besser mit Dingen abfinden, die ich nicht (mehr)
andern kann.

Auch wenn es mir manchmal schwerfalit, verfolge ich meine Ziele
weiter.

Ich bin eher bereit, selbst Verantwortung zu Gbernehmen.

Ich bin mit mir zufrieden.

Wie sind Sie auf unsere Stelle gekommen?

eigene Initiative, Bekannte/Verwandte

etc.)

andere Beratungsstelle, Praxis (z.B. Ergotherapeuten, Psychologen

Allgemeiner Sozialdienst (ASD), Jugendamt

Arzte

Schule, Lehrer/Lehrerinnen

Kindergarten, Hort

Sonstiges




Waren Sie vorher bereits in einer anderen Beratungsstelle oder Psychologischen Praxis?

ja
nein

Alter und Geschlecht des betroffenen Kindes (bzw. Jugendlichen oder jungen Erwachsenen) zum
Zeitpunkt der Anmeldung:

unter 3 Jahre mannlich
3 bis unter 6 weiblich
6 bis unter 9
9 bis unter 12
12 bis unter 15
15 bis unter 18
18 bis unter 21
Uber 21 Jahre

Familiensituation (zum Zeitpunkt der Anmeldung):

volistdndige Familie
allein erziehend

allein erziehend mit neuem/r Partner/in
Kind lebt auRerhalb (Pflegefamilie, Verwandte, Heim etc.)
selbstandiger junger Erwachsener

Wie haufig waren Sie in etwa in unserer Beratungsstelle?

1 bis 3 mal eines Monats
3 bis 10 mal innerhalb: eines halben Jahres
10 bis 20 mal eines Jahres

dber 20 mal langer




Wie zufrieden waren Sie mit dem dueren Rahmen der Beratung?
(bitte ankreuzen)

sehr eher weifd
zufrieden zufrieden nicht

wenig
zufrieden

nicht
zufrieden

Lage und Erreichbarkeit der Stelle

Anmeldung und Terminvergabe

Telefonische Erreichbarkeit der Mitarbeiter

Wartezeit bis zum Erstgesprach

Haufigkeit und Abstédnde der Termine

Réumliche Ausstattung der Stelle

weil’

Ja nicht

nein

Falls es nétig ware, wiirde ich die Beratungsstelle wieder aufsuchen.

Ich wiirde Ihre Beratungsstelle anderen weiterempfehlen.

Wer hat den Fragebogen ausgefiillt?

Mutter
Vater

Eltern gemeinsam

junger Erwachse-
ner

Bitte falten und im beiliegenden Riickumschlag an uns zuriicksenden.
Herzlichen Dank fir Ihre Miihe!

Das Team der Psychologischen Beratungsstelle
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