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Abstract

Die vorliegende Forschungsarbeit evaluiert bestimmte Aspekte der Familien
Intensiv Begleitung (FIB) im NO Hilfswerk. Im theoretischen Teil werden
verschiedene fachliche und die rechtlichen Grundlagen der
Sozialpadagogischen Familienhilfe (SPFH) erlautert. Schwerpunkte dabei
sind die Aufgabenbereiche der SPFH, die Darstellung des Angebots FIB und
vor allem die Sichtweisen der Adressatinnen. Diese stehen auch im
Mittelpunkt einer quantitativen Befragung von 34 aktuell betreuten Personen,
die sich den Dimensionen ,Kundinnenzufriedenheit”, ,Selbststandigkeit bei
der Betreuung“ und ,Erziehungskompetenz* widmet. Erstmals seit Bestehen
der FIB sollten die Kundinnen ihre Zufriedenheit mit bestimmten
Eigenschaften ihrer Betreuerlnnen darlegen. Sodann sollten sie den Grad
der Selbststandigkeit bewerten, den ihnen die Betreuerlnnen bei der
Bewaltigung ihrer Probleme eingerdumt hatten. Schlie3lich sollten sie ihre
Fortschritte bei ihrer eigenen Erziehungskompetenz einschéatzen. Die
Resultate zeigen generell eine sehr hohe Kundinnenzufriedenheit, hohe
Selbststandigkeit der Klientinnen in der Betreuung, hohe Verbesserung der
Erziehungskompetenz vor allem in den Bereichen ,Faires Austragen von
Konflikten“, ,Grenzen setzen®, ,Gute Beziehung zu den Kindern®, ,Féhigkeit
fur die Schule zu motivieren* und ,Respektvoller Umgang®. Samtliche drei
Hypothesen wurden falsifiziert: Keine Zunahme der Kundinnenzufriedenheit
bei einer Betreuungsdauer von mehr als 12 Monaten gegentiber jener unter
12 Monaten; keine Abnahme der Erziehungskompetenz bei einer
Betreuungsdauer von mehr als 12 Monaten gegenuber jener unter 12
Monaten; keine Verringerung der Erziehungskompetenz bei hdherer

Kundlnnenzufriedenheit.

Keywords: Sozialpddagogische Familienhilfe, KundInnenzufriedenheit,

Selbststandigkeit beim Problemlésen, Erziehungskompetenz.



Abstract

The presented research evaluates certain aspects of the Special Family Care
(SFC) offered by the NO Hilfswerk. In the theoretical part the author presents
different professional and the legal basics of Social Pedagogical Family
Support. The emphasis herein lies in the tasks of Social Pedagogical Family
Support, a presentation of the service, especially the perspectives of the
clients themselves. These clients are included in a series of 34 quantitative
interviews researching important aspects like client satisfaction,
independence and pedagogic skills. For the first time in the existence of SFC
the clients were invited to state their satisfaction with certain qualities of the
professionals. They were asked to review the degree of independence the
counsellors had left them in the process of resolving their problems. Finally
they evaluated the progress of their own pedagogic skills.

The results show that there is a general high level of client satisfaction, a
high rate of independence during the support and a high increase of
pedagogic skills in the fields ,conflict management®, ,definition of limits,
»,good relationship between parents and children®, ,ability to motivate for
school issues” and ,respectful relationship®. All of the three hypotheses were
falsified: No increase of client satisfaction with more than 12 months of
duration of support compared to a duration of less than 12 months, no
decrease of pedagogic skills with a duration of support of more than 12
months compared to a duration of less than 12 months, no decrease of

pedagogic skills with higher degree of client satisfaction.

Keywords: Social Pedagogic Family Support, client satisfaction, self-

responsibility for solutions, pedagogic skills.
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1. Einleitung

Die Familien Intensiv Begleitung (FIB) wird seit 1999 im NO Hilfswerk
(NOHW) von den Zentren fur Beratung und Begleitung Baden und Zwettl in
den Bezirken Baden, Zwettl, Gmind, Waidhofen und Bruck/Leitha angeboten
und hat seither eine stets wachsende Bedeutung als extramurales
psychosoziales Angebot zur Unterstiitzung der Erziehung im Rahmen der

Jugendwohlfahrt.

Innerhalb des Zentrums fir Beratung und Begleitung Baden, in dem der
Autor seit 2000 u. a. als Diplomierter Sozialarbeiter und Psychotherapeut
tatig ist, nimmt die Familien Intensiv Begleitung sowohl 6konomisch wie auch

fachlich eine wichtige Stellung ein.

Fachlich gesehen, stellt die FIB parallel zur Psychotherapie und Beratung
den zweiten Arbeitsschwerpunkt des Autors dar, namlich jenen, in dem die
Sozialarbeit inhaltlich immer wieder in den Vordergrund tritt. Aktuell betragt
das Stundenausmald der Tatigkeit des Autors 18 Wochenstunden, womit

gleichzeitig vier Familien betreut werden kdnnen.

Es liegt somit aus zwei Grinden nahe, gewisse Aspekte der FIB im Rahmen
einer Forschungsarbeit, die gleichzeitig die Diplomarbeit im Rahmen des
Masterstudiengangs Sozialarbeit bildet, empirisch zu untersuchen: Einerseits
liegen Grunde vor, die die Sozialarbeit inhaltlich-fachlich betreffen — ein
anderes Tatigkeitsfeld kam fiur diesen Rahmen und somit fur diese Arbeit gar
nicht in Frage; andererseits hatte das NO Hilfswerk als Dienstgeber des
Autors grolRes Interesse an einer Evaluation der FIB, welche bis dato,
abgesehen vom jahrlich von der Fachbereichsleiterin fir FIB erstellten
,Fachlichen Tatigkeitsbericht* (vgl. NOHW, 2007) noch nie durchgefiihrt
wurde. Das NO Hilfswerk unterstiitzte den Autor daher fachlich und

organisatorisch bei dieser Diplomarbeit.



Familien Intensiv Begleitung ist einer von mehreren in Osterreich
gebrauchlichen Bezeichnungen fur Sozialpddagogische Familienhilfe
(SPFH). Diese Diplomarbeit soll im theoretischen Teil verschiedene
theoretische Aspekte der SPFH sowie die besonderen Charakteristika des

Angebots FIB beleuchten.

Zu Beginn werden die theoretischen Grundlagen der Sozialpddagogischen
Familienhilfe beschrieben (Kap. 2), und nach einer Begriffsklarung und der
Darlegung der rechtlichen Grundlagen werden die Aufgabenbereiche der
SPFH skizziert. Ein aus Sicht des Autors ganz wesentliches Anliegen in
diesem Teil der Arbeit ist es, die Sichtweisen der Adressatinnen zu
bertcksichtigen und tber wichtige Aspekte der HelferIn-Klientin-Beziehung,
z. B. die Nahe-Distanz-Problematik zu reflektieren (Kap. 2.4.). Der
theoretische Teil schliet mit der Beschreibung der wesentlichsten

Charakteristika des Angebots ,Familien Intensiv Begleitung® (Kap. 3).

Die konkreten Teilaspekte einer Evaluation der FIB, die dann in die
Forschungsziele und die Forschungsfragen mindeten (Kap. 4 bis 6),
begrinden sich auf folgende Motive: Die vom NO Hilfswerk zweimal im
Abstand von drei Jahren durchgefihrte Umfrage zum Thema
.Kundinnenzufriedenheit* erreichte aus verschiedenen Grinden die
Kundinnen der FIB nicht, und wenn doch, maf3en die dort erhobenen Daten
eher allgemein die Zufriedenheit mit der Organisation, nicht aber mit den
einzelnen Angeboten und jenen Personen, die diese Angebote zu den
Kundinnen bringen. Darlber hinaus erfolgte keine spezielle Ausrichtung der

Fragestellung bzw. gezielte Auswertung bezogen auf die FIB-Kundinnen.

Auf der anderen Seite gibt es schon seit Langerem innerhalb des NO
Hilfswerk Bestrebungen, die bestehenden Qualitatsstandards der einzelnen
Angebote zu Uberprifen und zu sichern. Somit lag es nahe, unsere
Kundinnen der FIB zu befragen, wie sie mit ihren Betreuerinnen zufrieden
sind bzw. inwieweit ihrer Einschatzung nach diese Betreuerlnnen das den
Konzepten aller Angebote der Zentren flr Beratung und Begleitung zugrunde

liegende Prinzip der Hilfe zur Selbsthilfe* in der Praxis anwenden.



Gleichzeitig sollte auch eine Selbsteinschatzung zu Fortschritten in der
Erziehungskompetenz erfolgen, da diese den weitaus Uberwiegenden Anteil
der Auftrage ausmacht und nicht zuletzt auch ein wesentliches Merkmal

erfolgreicher sozialpadagogischer Beratung darstellt.

Die methodische Umsetzung der Uberpriifung der Hypothesen, d.h. das
konkrete Vorgehen bei der quantitativen Erhebung wird in Kap. 7
beschrieben. Die Zusammenfassung der Ergebnisse folgt in Kap. 8. Im Kap.

9 werden die Ergebnisse dann hypothesenprifend interpretiert.

2. Theoretische Grundlagen der Sozialpddagogischen

Familienhilfe

In den folgenden beiden Kapiteln wird ein Uberblick iber die theoretischen
Grundlagen der Sozialpadagogischen Familienhilfe und das Angebot der
Familien Intensiv Begleitung gegeben. Dazu ist es notwendig, zuerst den
Begriff ,Sozialpddagogische Familienhilfe* zu definieren. Sodann wird ein
kurzer historischer Uberblick tiber die Entwicklung der SPFH gegeben. In der
Folge werden die einzelnen Aufgabenbereiche der SPFH beschrieben. Einen
wesentlichen Punkt stellt die Darstellung der Erlebnisweise der
Adressatinnen der SPFH dar: hier werden verschiedene Aspekte der
Betreuungsarbeit wie die Nahe-Distanz-Problematik oder die Wirkungsweise
von Interventionen beleuchtet. Im Kapitel 3 werden das Angebot ,Familien
Intensiv Begleitung” im Detail erlautert und die rechtlichen Grundlagen in
Niederdsterreich ausgefuhrt. Schlie3lich wird die FIB durch statistische

Daten anschaulich gemacht.
2.1. Begriffsklarung
Familien Intensiv Begleitung ist (in dieser speziellen Schreibweise) der vom

NO Hilfswerk in den beiden Zentren fiir Beratung und Begleitung Baden und

Zwettl intern und extern gebrduchliche Begriff flir Sozialpddagogische
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Familienhilfe. Vom Gesetzgeber wird der Begriff ,Sozialpadagogische

Familienintensivbetreuung® verwendet (vgl. Kap. 3.1.).

Eine umfassende und prazise Definition der SPFH bietet Jordan (2005:178):
~S0zialpadagogische Familienhilfe ist eine padagogische Dienstleistung, die
durch eine gezielte Verbindung von padagogischen und alltagspraktischen
Hilfen die Selbsthilfekompetenzen der Familie zu starken sucht. Es ist ein
Kennzeichen des Handlungsfeldes, dass die padagogische Hilfe in der
Umwelt der Familie stattfindet und dass daher diese Hilfe zu ihrer
Wirksamkeit einer besonderen Bereitschaft der Familie zur Mitarbeit und
einer besonderen Beziehung zwischen dem jeweiligen Familienhelfer und

der Familie bedarf.”

Diese Definition beinhaltet drei Aspekte, die dem Wesen der SPFH, so wie
sie im NO Hilfswerk im Rahmen von Familien Intensiv Begleitung angeboten
wird, ganz besonders entsprechen (vgl. Kap. 3):

B SPFH als padagogische Dienstleistung (hier der/die Beraterln, dort der/die
Kundln, der/die diese Dienstleistung in Anspruch nimmt);
B Starkung der Selbsthilfekompetenzen der Familie (entspricht dem Prinzip
der ,Hilfe zur Selbsthilfe* in den Angeboten des NOHW);
B Besondere Beziehung zwischen Helferln und Familie (Beziehungsaspekt

im Vordergrund jeglicher professioneller psychosozialer Arbeit, vgl. Kap.2.4.)

2.2. Die historische Entwicklung der Sozialpadagogischen Familienhilfe

Als historische Wurzel der SPFH qilt die ,Settlement”- Bewegung im England
und den Vereinigten Staaten von Amerika im Ausgang des 19. Jahrhunderts:
Junge Akademiker grindeten in den Elendsvierteln von Grol3stddten wie
London, Chicago oder New York soziale Hilfsprojekte mit dem Anspruch auf
die Verbesserung der sozialen Situation der dort lebenden Menschen sowie
mit umfassender Gemeinwesenarbeit, wie Kranken- und Sauglingspflege,
Kinder- und Jugendarbeit, Bildungsarbeit etc. (vgl. Stelmecke / Balluseck,

1999:210). Durch ihre Ausrichtung darauf, sich so rasch wie maoglich
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entbehrlich zu machen, kdnnen diese Settlements als Vorform der
sozialpadagogischen Familienhilfe bzw. deren Ausrichtung als ,Hilfe zur
Selbsthilfe* angesehen werden.

In den deutschsprachigen Landern setzte die Entwicklung der SPFH —
moglicherweise bedingt durch die beiden Weltkriege und die damit
einhergehende Zerstorung der sozialen Strukturen - erst viel spater, namlich
gegen Ende der 1960er-Jahre, ein: ,Entstanden ist diese Hilfe (in
Deutschland) im Kontext der Reformdiskussion von Fremdplazierung von
Kindern und der Kritik am etablierten Heimwesen“ (Helming, 1999, zit. in
Wiedenhofer, 2007:12).

In Osterreich setzte sich die SPFH als ambulante Form der Erziehungshilfe
in den 1980er-Jahren durch (ebd.:12). Die gesetzlichen Grundlagen wurden

Anfang der 1990er-Jahre geschaffen.

2.3. Die Aufgabenbereiche der Sozialpadagogischen Familienhilfe

Die Sozialpadagogische Familienhilfe ist eine zumeist auf Freiwilligkeit
basierende Malinahme zur Unterstitzung der Erziehung. Sie richtet sich an
Familien mit minderjahrigen Kindern, die meist schon Uber einen langeren
Zeitraum mit einem, viel 6fter aber mit mehreren Problemen psychosozialer
Natur zu k&dmpfen haben. Diese Probleme konnen sich auch schon ulber
mehrere Generationen ,fortgepflanzt‘ und vielfaltig ausgeformt haben. Die
Sozialpadagogische Familienhilfe sieht sich somit meist einer komplexen
Dynamik von Aufgabenbereichen und Themen gegeniber, von denen

beispielhaft die folgenden angefiihrt seien (vgl. Giinder, 1997:76):

Erziehungsfragen

Fragen zur Haushaltsfiihrung inkl. Erndhrung
Finanzielle Notlagen

Probleme der Alleinerzieherschaft

Verhaltensauffalligkeiten der Kinder

Fragen der Familienstruktur, Beziehung zur Herkunftsfamilie
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Austausch mit der Umwelt (Behorden, Institutionen, Nachbarn etc.)
Arbeitssuche
Schulische Probleme

Partnerschaftsfragen

Suchtprobleme

Es versteht sich von selbst, dass solche Problemstellungen in der taglichen
Praxis des Helfens eine Vielzahl von Herausforderungen an die
Familienhelferinnen bedeuten (ebd.:79). Dazu gehéren die Regulierung von
Nahe und Distanz in der situativen Intimitdt beim Hausbesuch, weiters
schwierige Arbeitsbedingungen wie lange Anfahrtswege, schlechte
hygienische Verhaltnisse vor Ort und mangelnde Kooperativitat bei einzelnen
Beteiligten etc. Zudem ist das Helfen generell auch von den Strukturen der
Organisation bestimmt — der/die Helfer/in wird im Denken und Handeln von
ihnen Dbeeinflusst und gepragt. Auch die gesellschaftlichen bzw.
sozialpolitischen Bedingungen pragen das Handeln aller Beteiligten — von
den Gesetz- und Fordergebern bis hin zu den Klientinnen, die veranderte

sozio-6konomische Bedingungen zu tragen haben (vgl. Kap. 2.4.).

Seit etwa 10 bis 15 Jahren ist nun auch in Osterreich eine Okonomisierung
der Sozialarbeit zu beobachten: Ahnlich wie in Deutschland werden
Fordergelder nicht mehr pauschal Uber die einzelnen Angebote verteilt,
sondern Uber Fachleistungsstunden abgerechnet (so verfugt etwa die FIB im
Niederosterreichischen Hilfswerk Uber ein jahrliches Kontingent von 6275
Stunden, welche zu einem gewissen Stundensatz monatlich mit der
Jugendwohlfahrt verrechnet werden). Dieser Paradigmenwechsel bedeutet
jedoch fir die einzelnen Fachkrafte grundlegende Veréanderungen im
Arbeitsalltag: ,Sie sollen nicht mehr ,nur Beziehungsarbeit leisten und
padagogische Prozesse gestalten, sie muissen sich zusatzlich in die
Prozesse des Qualititsmanagements einbringen, praziser dokumentieren,
ihre Arbeit erfolgsbringend verkaufen (...). Zugleich wird eine erhohte
Flexibilitdt gefordert — hinsichtlich der Gestaltung der Arbeitsverhéltnisse, des

Wechsels von Arbeitsorten, eingeschrankter Unterstiitzungsmaoglichkeiten in
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Form von Fortbildungs- und Supervisionsgeldern usw.” (Frohlich-Gildhoff,
2006:18).

Es liegt auf der Hand, dass diese Okonomisierungstendenzen — auch was
die Sozialpdadagogische Familienhilfe betrifft — nicht nur Auswirkungen auf
das Handeln der Professionistinnen haben, sondern auch auf die Rolle der
Adressatinnen der Hilfe selbst: Sie werden zu partizipativen Mitgestaltern
des Hilfeprozesses und — ohne es zu wissen — zu ,Ko-Produzenten“ der
Erfillung von in flar sie undurchschaubarer Weise vorgegebenen
Effizienzkriterien. Der Nachteil dieser Entwicklung liegt moglicherweise darin,
dass ,durch den erhohten Kosten- und Rechtfertigungsdruck die
,schwierigen’, ,schlecht erreichbaren’ Klientinnen starker ausgegrenzt
werden, weil mit ihnen angesichts vorgegebener Rahmenbedingungen nicht
(mehr) effektiv gearbeitet werden kann — es ist unwirtschaftlich, sich mit
ihnen zu beschéftigen (ebd.:19). Mit anderen Worten: Es besteht die Gefahr,
dass die Sozialarbeiterinnen der Jugendwohlfahrt schon bei der Auswahl der
fur die FIB vorgesehenen Klientinnen mehr oder weniger bewusst die
Kostenfrage bertcksichtigen und eher ,erfolgversprechende” Klientinnen
auswahlen, eben fur ,passgenaue Hilfen mit erhohter Wirksamkeit und
verbesserter Wirtschaftlichkeit“ sorgen (ebd.:17).

Auf der anderen Seite kommt eine effiziente, auf den Einzelfall orientierte
SPFH jenen Familien, die sie erhalten, durch die damit einhergehende
erhohte fachliche Qualifikation der Helferinnen auch wieder zugute: Je héher
das Personal qualifiziert ist, desto fachlich préziser kann es auf die
individuellen Bedurfnisse der Adressatlnnen eingehen, was wiederum die
professionelle Vielfalt des Angebots erhéht, denn: ,’Die’ SPFH gibt es nicht,
sondern es kommt darauf an, mdoglichst flexibel und passgenau auf die

individuellen Problemlagen (...) zu reagieren” (ebd.:73).
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2.4. Sozialpadagogische Familienhilfe und ihre Adressatinnen

Im Folgenden werden einige wesentliche Aspekte der Arbeit mit der

Zielgruppe der SPFH beleuchtet.

JAdressatinnen ist nur eine von mehreren in der Literatur gangigen
Bezeichnungen. Parallel dazu werden aus verschiedenen Grinden andere
Begriffe wie Klientinnen, Nutzerinnen, Burgerinnen etc. vorgeschlagen. Der
KundIinnenbegriff, wie er etwa in der FIB gebrauchlich ist (vgl. Kap. 3.2.),
wird kontrovers diskutiert: Die Hauptkritik richtet sich gegen mdgliche
Assoziationen aus dem Wirtschaftsleben, in dem sich der/die Kundin
freiwillig fur ein Produkt entscheidet, es bewertet, womoglich umtauscht,
wegwirft 0. a. Nicht zuletzt impliziert der Kundenbegriff in der Sozialen Arbeit,
dass sich die Helferinnen auch mit ,Kundenorientierung® oder
.Kundenzufriedenheit* befassen missen, was nicht immer den wirklichen
Machtverhaltnissen entspricht. Beckmann, Otto et al. (2004:181) verweisen
in diesem Zusammenhang darauf, dass es ,zum Wesen padagogischer
Prozesse gehort, dass die Definitionshoheit Uber die zu erbringenden
Leistungen auf Seiten der Professionellen verbleibt.” (Zum Kundenbegriff in
der Sozialen Arbeit vgl. auch den verschiedene Aspekte umfassenden
Diskurs auf http://www.spektrum.at/publikationen/gfx/kunde oder_klient.pdf;

http://www.tup-online.com/media/md2598D.pdf).

Die im vorangegangenen Kapitel beschriebene Okonomisierung der
Profession sowie die sich standig weiter entwickelnde Professionalitat bei
den Helferinnen impliziert die Gefahr, dass die Sichtweisen und
Einschatzungen der Adressatinnen im Hilfeprozess wenn nicht gar zur
Géanze missachtet, so doch zumindest nur am Rande wahrgenommen
werden. Von der Auftragsvergabe und dem Beginn der Betreuung an stehen
oft von den Expertinnen wahrgenommene Defizite im Fokus der
Aufmerksamkeit: Die Eltern werden als mit der Erziehung Uberfordert, das
oder die Kinder als verhaltensauffallig beschrieben, die Versorgung der
Kinder mit dem Notwendigsten als nicht gewdahrleistet angesehen etc. Diese

~Schieflage” (da der/die Expertin — dort der/die ,bedurftige” Adressatin) fihrt
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zu Beginn des Hilfeprozesses oft zu groRer Skepsis bis offener Ablehnung
der Helferinnen durch die Familien. Kommt sodann bei der Auftragsvergabe
eine ungenaue Definition der Ubernahme des Kontrollaspekts dazu, ist ein

Scheitern der SPFH oftmals schon vorprogrammiert (vgl. Wolf, 2006a: 6).

Oft haben die betreuten Familien schon Generationen Uberdauernde
Probleme und sind dann auch dementsprechend ,geschult” im Umgang mit
Amtern und Behorden, speziell mit der Jugendwonhlfahrt. Die SPFH als
direkter Auftragnehmer der Jugendwohlfahrt wird von den Betroffenen oft als
Teil derselben erlebt. Wolf (ebd.:6) weist im Zusammenhang mit den
Eingriffen der Helferinnen von auf3en darauf hin, dass ,zu Beginn der SPFH
sehr haufig Fragen im Mittelpunkt stehen wie: ,Bist du gefahrlich fir mich,
verachtest du mich, willst du dich in unsere Familie einmischen und alles
bestimmen, machst du mir standig Vorwirfe?™ Erst auf der Grundlage einer
entsprechenden Vertrauensbeziehung kénnen demnach auch direktive und
sogar kontrollierende Interventionen von den Klientinnen als hilfreich erlebt
werden (So aul3erte eine alleinerziehende Mutter von drei Kindern mit einem
— wie die Jugendamtssozialarbeiterin meinte - ,Messie-Syndrom* vor kurzem
im Zuge einer Ubernahme in die FIB den ausdriicklichen Wunsch, der
Familienintensivbegleiter moge ihr ,zeigen, wo’s lang geht* und ,das, was

vereinbart ist, auch ab und zu mal kontrollieren®).

Somit kann weiters davon ausgegangen werden, dass die gelungene
Beziehung zwischen Helferin und Adressatin die conditio sine qua non fur
eine erfolgreiche Erreichung der definierten Ziele der Zusammenarbeit
darstellt. Hofer & Lienhart (2009) betonen die Notwendigkeit eines
wertschatzenden Beziehungsangebots seitens der Helferlnnen als einen von
sechs zentralen Aspekten gunstiger Betreuungsverlaufe (neben der
.handfesten® sozialen Hilfe, der professionellen Wirksamkeit, des Schritt-flr-
Schritt-Engagements fur die Erreichung der Ziele, direkten Interventionen
unter bestimmten Voraussetzungen sowie Ermutigung und Aktivierung). Die
Beziehung kann durch die intime N&he wahrend des Hausbesuchs
manchmal an die Grenzen von personlichem und professionellem

Engagement gelangen, zumal der/die Helferin sich in bestimmten
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Situationen fast zwangslaufig als Person mit ihren eigenen, gewachsenen
Wertvorstellungen einbringt, u. a. auch mit einer Auffassung von Normalitat,
die oft meilenweit von der Sozialisation der betreuten Familien entfernt ist.
Somit besteht die Gefahr, dass die Helferinnen zu Advokatinnen der eigenen
Veranderungsimpulse werden (vgl. Wolf, 2003:3) und die Familienmitglieder
sich allein schon deshalb gegen jegliche Verdnderung wehren, um die
Homoostase des Familiensystems aufrecht zu erhalten und um der mit dem
Veranderungswunsch der Helferinnen latent mitschwingenden Entwertung
ihrer bisherigen lebensweltlichen Strategien entgegen zu treten.
Sozialpadagogische Interventionen missen daher immer aus einer Haltung
des Respekts vor dem Hintergrund des in den Familien Gewachsenen
heraus erfolgen und dem doppelten Auftrag gerecht werden, sowohl die
Belastungen der Adressatinnen als auch deren Ressourcen in den Fokus der
Aufmerksamkeit zu ricken: ,Es kommt darauf an: 1. genau zu beobachten,
welche Probleme die Menschen zu bewaltigen haben; 2. diese
Beobachtungen zu deuten (was verweist auf besonders unginstige Lebens-
und Entwicklungsbedingungen?); 3. zu Uberlegen, welche Ressourcen fir
die Bewaltigung notwendig sind und hier nicht zur Verflgung stehen; 4. die
sozialpadagogische Intervention darauf auszurichten, welche der
notwendigen und fehlenden Ressourcen zuganglich gemacht werden kdbnnen
(...)" (ebd.:8).

Da der Ressourcenbegriff mittlerweile zu einem der wichtigsten des
professionellen Handelns in der Sozialen Arbeit gehort, sei an dieser Stelle
zur Verdeutlichung folgende Definition angefuhrt: ,Der Begriff ,Ressource’
umfasst sowohl internal verankerte Mittel, die als Ergebnisse von
Erziehungs- und Sozialisationsprozessen beschreiben werden kdnnen, als
auch externale Quellen wie materielle Mittel, dichte emotionale Beziehungen
und den Zugang zu privaten und professionellen Netzwerken* (Wolf, 2006c:
8).

Die Adressatinnen der SPFH sind oft die underdogs der Gesellschaft. Neben

den rein privaten Problemen, mit denen sie zu ké&mpfen haben

(Sorgerechtsstreit, Scheidung, Erziehungsprobleme, Gewalt, Sucht etc.),
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werden an ihnen als die einkommensschwachsten Personengruppen oft die
Auswirkungen neo-liberalistischer Wirtschaftspolitik am deutlichsten sichtbar:
Die Reichen werden immer reicher, die Armen werden immer &armer.
.ratsachlich dricken sich in ihren Problemen gesellschaftliche
Strukturmechanismen aus“ (von Balluseck, 1999:98). Mit anderen Worten:
Gesellschaftliche Bedingungen wie Armut oder Armutsgefahrdung reichen
ins Private hinein, verursachen oder verstarken dort die Probleme der

Menschen, was sich riickbezlglich auf die materielle Not auswirken kann.

Der vom Bundesministerium fir Soziales und Konsumentenschutz

veroffentlichte Sozialbericht 2009 verdeutlicht diese Situation:

.In Osterreich sind 250.000 Kinder armutsgefahrdet, davon befinden sich
etwa 90.000 in einer manifesten Armutslage. Die vorliegenden Daten zeigen,
dass solche Lebensbedingungen in engem Zusammenhang mit
psychosozialen Benachteiligungen stehen. Menschen in Armutslagen sind
wesentlich haufiger unzufrieden mit ihrem Leben, haufiger von sozialer
Isolation betroffen und haben seltener ein tragfahiges
Unterstitzungsnetzwerk® (BMfSK, 2009:22).

Nichtsdestoweniger geben es Menschen, die unter materieller oder
psychosozialer Not leiden, oft mit beeindruckender Deutlichkeit zu verstehen,
wenn sie ihre Wirde verletzt sehen. Klientinnen der SPFH besitzen oft eine
sehr hohe Sensibilitat fur die ,Passung“ der sozialpddagogischen
Intervention: Ist sie unserem Tempo angemessen (oder sollen wir alles auf
einmal verandern)? Entspricht sie unseren Mdglichkeiten (oder werden wir
Uberfordert)? Bleibt unsere Wirde dabei gewahrt (oder verachtet uns der/die
Helferln, weil wir so und nicht anders sind)? — Dies sind Fragen, die sich

Klientinnen von Beginn der Betreuung an stellen kénnen.

Mit anderen Worten: Der/die Beobachter/in wird von den Beobachteten
selbst genau beobachtet, womit die Arbeitsbeziehung in der Wechselwirkung
aus Beobachtung, Interpretation und verbaler und nonverbaler Interaktion

Uber Beobachtung und Interpretation begriindet und gepragt wird. Im
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unginstigen Fall scheitert diese Beziehung schon zu Beginn an den
Normalitatsbegriffen der Helfer/Innen: ,Wie man es auch anstellt, die
Normalitat ist kein geeigneter Mal3stab” (Wolf, 2006b: 8). Im ginstigen Fall
nahert sich der/die Helfer/in mit dem ,ethnographischen Blick®, der sich von
der eigenen Sozialisationshistorie distanziert hat und sich dem Fremden
nicht als etwas Gestdrtem, Falschem oder Pathologischem nahert, sondern
in einer Haltung von Neugierde, die die fremde ,Kultur” verstehen lernen will
(vgl. ebd.: 6).

Der Begriff Kultur versteht sich in diesem Zusammenhang als ,die
Gesamtheit von Attitiden, Grundsatzen, Annahmen, Werten und
Wertvorstellungen, die von einer Gruppe geteilt werden, die das Verhalten
der Gruppenmitglieder beeinflussen und mit dessen Hilfe diese das
Verhalten anderer interpretieren” (Spencer-Oatey, 2000, zit. in Wolf, 2006b:
5). Es kann davon ausgegangen werden, dass diese Kultur Gber mehrere
Generationen gewachsen ist und sich die Familienstrukturen in einem mehr
oder weniger ausgepragten ,Familien-Unbewussten* immer wieder selbst
reproduzieren. Geht man weiters davon aus, dass die multifaktoriellen
Probleme in den Familien, die schliel3lich zur Implementierung von SPFH
fuhren, auch als missgliickte Lésungsversuche verstanden werden kdnnen,
so kann eine mogliche Resignation dariber ebenso zur Verfestigung von

Problemen Uber mehrere Generationen hinweg beitragen.

DarUber hinaus stellen oft auch solche multiple verfestigte Problemlagen
quasi in die Familienkultur verwobene ,kulturbedingte” Interaktionen dar und
bilden als solche eben auch identitatsstiftende Muster, die den bereits
erwahnten Gesetzen der Homoostase unterliegen konnen: Eine
Abweichung vom Gleichgewichtszustand wird wahrgenommen und I6st eine
regulierende Handlung aus, die den Parameter auf den alten Wert
zuruckfuhrt (von Schlippe, Schweitzer, 2002:61). Was also von den
Helferlnnen in solchen Situationen gemeinhin als ,Widerstand“ interpretiert
wird, ist oftmals nichts anderes als der Versuch der Betroffenen, ihre
ureigenen Interaktionsmuster vor moéglicherweise zu schnellen oder zu sehr

einem ihnen fernen Normalitatsbegriff angepassten Interventionen zu
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schitzen. In einem solchen Fall kann auch ,Scheinanpassung zur
Sanktionsvermeidung® (vgl. Wolf, 2006b:13) die Folge sein, und es gilt
abzuwagen, welche geeigneten MalBnahmen das Vertrauen der
Adressatinnen (wieder) herstellen kénnten (zur Gefahr allzu drastischer
Eingriffe in die Familien quasi als Fremdbestimmung und ,Kolonialisierung”
vgl. ebd.:13).

Sozialpadagogische Interventionen stellen naturgemafd mehr oder weniger
massive Einflisse auf ein bestehendes System dar — oft mit ungewissem
Ausgang: ,Padagogische Handlungen wirken anders als die zum Beispiel
von Automechanikern. Menschen sind keine trivialen (und auch keine
komplizierten) Maschinen, sondern sie verarbeiten das, was ihnen als
padagogische MalRnahme entgegenkommt, auf ihr eigene und eigenartige
Weise" (Wolf, 2006:1). Dabei spielen neben dem Zeitfaktor (die Wirkung
einer Intervention ist oft nicht unmittelbar erkennbar, sondern erst dann,
wenn es im System ,Sinn ergibt*) oft auch andere Faktoren maR3gebliche
Rollen. Wolf (ebd.:5) weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass ,der
Padagoge nicht der einzige (ist), der Einfluss nimmt* und somit die
Einschatzung der positiven wie negativen Wirksamkeit sozialpadagogischen
Handelns oft sehr subjektiven Kriterien unterliegt: ,Wenn es schlecht lauft,
suchen wir Grinde aul3erhalb unseres Einflussbereiches, wenn es gut lauft,
bei uns* (ebd.:5). Kuhling (1997) kommt im Rahmen einer qualitativen
Untersuchung zur Kundinnenenzufriedenheit in der SPFH in diesem
Zusammenhang zum Schluss, dass ,die bessere Einbindung der Kinder bzw.
Jugendlichen in einen Freundeskreis oder einen Verein zu mehr
Ausgeglichenheit (...) und damit zu einer Entspannung des gesamten
Zusammenlebens der Familie fuhrte*. Ressourcen dieser Art — namlich
aul3erhalb der Familie liegende — kommen insofern eine hohe Bedeutung zu,
als sie eine die Entwicklung des Kindes fordernde Schutzfunktion haben:
»LAuch wenn die familialen Lebensverhaltnisse und die Umgangsformen der
Familienmitglieder nicht kurzfristig durch sozialpadagogische Interventionen
grundlegend  verandert  werden, kdnnen die Lebens- und
Entwicklungsbedingungen der Kinder deutlich und anhaltend verbessert

werden, wenn es im Sinne einer Resilienzférderung gelingt, den Zugang zu
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Ressourcen auflerhalb der Familie zu eréffnen und systematisch zu
erweitern. Nicht die Belastungen in der Familie allein beeintrachtigen die
Kinder, sondern eine unginstige Relation zwischen Belastungen und

protektiven Ressourcen” (Frindt, 2009: 0.S.).

Die Reaktion eines familiaren Systems auf eine Intervention unterliegt in
gewissem Ausmald immer einer gewissen Unvorhersehbarkeit: Die
neurobiologischen Erkenntnisse etwa der Autopoiese-Forschung von
Maturana und Varela weisen darauf hin, dass lebende Systeme von aul3en
nicht determinierbar sind und immer ihren inneren Gesetzen gemali
wahrnehmen und handeln. Jegliche Intervention kann daher nicht instruieren,
sondern lediglich anstol3en oder verstéren (vgl. von Schlippe / Schweitzer,
2002:67).

Dariber hinaus setzen Interventionen nicht wunbedingt nur auf
intrapsychischer Ebene an (was Folge eines eindimensionalen,
psychopathologischen Ansatzes ware). Vielmehr kénnen Wirkungen auch
.Zzentrale, dyadische Beziehungen (z. B. Mutter-Kind), Strukturen kleiner
Figurationen (z. B. Familie), Netzwerke, Sozialraum und gesellschaftliche
Folgen“ umfassen (Wolf, 2006d:7).

Stehen nun die Beziehungen der Familienmitglieder untereinander im Fokus
von Beobachtung und Intervention, so kann nicht nur die Frage wann,
sondern auch bei wem denn nun die Intervention ansetzen soll, bedeutsam
und far den Erfolg der MalRnhahme entscheidend sein: Bei der
Auftragsvergabe steht immer das Wohl der Kinder, manchmal auch die
konkrete Frage einer mdglichen Fremdunterbringung im Vordergrund. Im
Zuge des sozialpadagogischen Prozesses wird sich aber auch schnell die
Bearbeitung von akuten Problemen der Erwachsenen (etwa psychosozialer
oder finanzieller Natur) aufdrangen, da diese das gesamte Familienklima

beeintrachtigen kdonnen.

Schon beim oder nach dem Erstgesprach kann daher fur den/die Helferln die

Uberlegung ,Wer ist Klientin?*“ nitzlich sein. Diese Frage fokussiert auf
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den/die Adressatin der Interventionen, umfasst folgende Unterkategorien von
Fragen und kann die nachsten hilfreichen Interventionen vorbereiten: ,Wer
hat Gberhaupt ein Problem? (...) Wer mochte, dass sich etwas verandert und
wie soll das geschehen? Wer bestimmt, was passieren soll? Wer bewertet
eine Veranderung? Wie steht die Familie dazu, Hilfe anzunehmen? Was
kann und will ich anbieten? Welche Rollen kann ich erfillen oder nicht? (...)"
(Glatzl / Klingan et al., 1997:122).

Es liegt auf der Hand, dass im weiteren Betreuungsverlauf jede Intervention
ein Mindestmald an Vertrautheit in der Beziehung erfordert. Vertrauen
wiederum kann sich nur im korrekten Ausbalancieren des Nahe-Distanz-
Verhaltnisses zwischen Helferinnen und Adressatinnen herausbilden. Alleine
schon der Hausbesuch stellt — im Gegensatz zu Settings etwa in der
Psychotherapie - a priori groRe Nahe her, die - wollen die Helferinnen nicht
die notige professionelle Distanz verlieren — von ebendiesen hdchste
Sensibilitat fur Zeitpunkt, Ausmalf} und Intensitat der Interventionen verlangt
(vgl. Frindt, 2008:4). Gelingt es der Fachkraft, Nahe und Distanz in ein
funktionales  Gleichgewicht zu  bringen und gegenuber den
Familienmitgliedern eine Haltung von ,Verlasslichkeit, Echtheit, Transparenz
und Kongruenz® einzunehmen (ebd.:5), so stellt alleine schon diese
Positionierung eine hilfreiche Intervention dar, die den Betroffenen in ihren
eigenen, oftmals von Konflikt und  Polarisierung  gepragten

Beziehungsmustern helfen kann.

Ein anderes Problem der Nahe-Distanz-Regulierung manifestiert sich in der
taglichen sozialpadagogischen Praxis mitunter auch in der heiklen Balance
zwischen ,Verstehen-Wollen* und ,Handeln-Missen”: Die vorsichtige
Anndherung an das Fremde sto3t dann an ihre Grenzen, wenn die
Helfer/innen mit Formen von Gewalt, Missbrauch, emotionaler und
physischer Vernachlassigung etc. konfrontiert sind. Hier muss zwangslaufig
das gesellschaftlich Normative zur Anwendung kommen, wenn es um die
korperliche und seelische Integritat oder auch ,nur‘ um die Gefahrdung der
Entwicklungschancen von Kindern geht. Die Helferinnen befinden sich

sozusagen im Spannungsfeld zwischen N&ahe-Distanz-reguliertem Helfen
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und einem latent mitschwingenden Kontrollauftrag. (Beim ersten
Hausbesuch bei der oben erwéhnten Mutter mit ,Messie-Syndrom* beurteilte
der Helfer die Berge von schmutziger Wasche, den Schmutz in der Wohnung
und die Vernachlassigung der drei Kinder durch das nachtliche Arbeiten der
Mutter als mdgliche ,Gefahrdung des Kindeswohls® und meldete diese
Beurteilung an die Jugendwohlfahrt.)

Ob der Familienhelfer im genannten Beispiel aufgrund seiner eigenen
Sozialisation und seines daraus resultierenden Normalitatsverstandnisses
einer zu geringen Nahegestaltung unterlag oder schlicht der Meldepflicht bei
Gefahrdung des Kindeswohls nachkam, ist schwer zu beurteilen. Die
Abwagung zwischen Hilfe und Kontrolle ist nicht immer leicht, vor allem wenn
es um die Vermeidung von Fremdunterbringung geht: ,Diese letzte
Malinahme’ vor einer Fremdunterbringung kann fur die Familie massiven
Druck bedeuten. Die gleiche Institution, die mdglicherweise die Kinder aus
der Familie nimmt, schickt ihnen eine Familienhelferin ins Haus" (Stelmecke /
Balluseck, 1999:210). Daher kann es nitzlich sein, wenn schon bei der
Auftragsgestaltung einerseits die Rollen (z. B. hier die Hilfe — da die
Kontrolle) zwischen SPFH und Jugendwohlfahrt klar festgelegt werden,
andererseits die Ziele sowie die Konsequenzen bei Nichterreichung dieser
Ziele deutlich gemacht werden. Frindt (2008:13) unterscheidet in diesem
Zusammenhang zwischen einer Kontrolle, die von der Jugendwohlfahrt
x<direkt und unmittelbar® ausgetbt wird, wogegen die Kontrolle der SPFH
.ndirekt und mittelbar® vonstatten geht. Glatzl / Klingan et al. (1997:132)
empfehlen eine ,strikte Trennung von Unterstlitzung und sozialer Kontrolle*®,
die schon bei der Auftragsgestaltung so bericksichtigt werden sollte, dass
der Veranderungswunsch der Jugendwohlfahrt jedoch nicht an die SPFH,
sondern direkt an die Familie gerichtet wird.

Zur natzlichen Funktion der sozialen Kontrolle durch die SPFH, die den
Klientinnen helfen kann, die Kontrolle Uber ihr eigenes Leben wieder zu
gewinnen, nennt Wolf (2006a:7) bestimmte Voraussetzungen, etwa dass
diese Kontrolle durch einen bekannten, akzeptierten, als wohlwollend

erlebten Menschen ausgeubt wird, oder dass die Kontrolle wohl dosiert sein
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sollte und es auch explizit kontrollfreie Bereiche geben misse. Weiters solle
die Kontrolle allm&hlich auch reduziert werden bzw. sollten die Klientinnen
immer am Planungsprozess beteiligt sein. (Beim zweiten Hausbesuch im
.Messie-Haushalt“ fand der Helfer immerhin schon eine saubere Wohnkiiche
vor, in der man gemiutlich beisammen sitzen konnte. Mutter und Tochter
hatten offensichtlich zusammen aufgeraumt. Der Helfer fand viel Lob fur
diese Bemuhungen, und gemeinsam wurden die nachsten Schritte geplant:
Ein Reinigungsdienst sollte die Familie beim nunmehr definierten
.Kernproblem* - der schmutzigen Wasche - unterstiitzen, und fir die bessere
emotionale Versorgung der Kinder wurden Varianten einer dafur geeigneten

Arbeitszeit Uberlegt.)

Der heiklen Balance zwischen dem Zuviel und dem Zuwenig bei der
Auslbung von sozialer Kontrolle seitens der Helferinnen in der SPFH steht
auf der anderen Seite die Notwendigkeit gegeniber, dass die Helferlnnen bei
der Regulierung des Nahe-Distanz-Verhaltnisses mit grofRtmaoglicher
Sensibilitat vorgehen: Gehen die Helferinnen mit zu grof3er innerer Distanz
an die Adressatinnen und ihre Probleme heran (etwa aufgrund eigener
Vorstellungen uber das, wie Familien zu leben haben), entsteht bei diesen
der Eindruck von emotionaler Kélte und Arroganz, welche fiir den Prozess

der Arbeitsbeziehung alles andere als hilfreich ist.

Eine zu geringe Distanzgestaltung hingegen wirde sich u. a. in zu hoher
emotionaler  Beteiligung, Identifikation ~ oder  Ausbildung  eines
.Retterinstinktes* manifestieren. (Der Helfer in der ,Messie“-Situation hatte
sich im schlimmsten Fall auch dazu hinreiRen lassen koénnen, die
Schmutzwésche zu sortieren, den Fuf3boden zu scheuern etc.) Auch das
ubermallige Hilfeleisten, etwa in der Haushaltsorganisation oder bei
Behdrdenwegen, Arztterminen etc. wirde auf mangelhafte Nahe-Distanz-
Balance hinweisen und daflr sorgen, dass die Klientinnen nicht das nétige
Mal3 an Selbststandigkeit erlernen oder bereits erreichte Selbststandigkeit
sogar wieder verlieren (nicht zuletzt soll dieser Aspekt bzw. seine
Auswirkungen auf den Grad der Erziehungskompetenz ja in dieser Arbeit

mithilfe einer quantitativen Erhebung untersucht werden, vgl. Kap. 6.2.2. und
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Kap. 8.4.). Eine solche Verstrickung in das Familiensystem, die letztlich die
Abhangigkeit der Adressatinnen von der Hilfe verstarkt oder verlangert, kann
auch den Verlust der Position der ,Neutralitat“ bzw. ,Allparteilichkeit* bis hin
zur direkten Parteinahme fir ein Familienmitglied gegeniber ein anderes
oder mehrere andere bedeuten. Stellt sich der/die Helferin z. B. zu sehr an
die Seite des Kindes — etwa aufgrund von zu starker Identifikation mit dessen
Bedurfnissen —, ist ein Scheitern der SPFH beinahe vorprogrammiert: ,In den
seltensten Fallen kann das Kind, aufgrund der Loyalitdtsbindung gegenuber
seiner Familie, dieses Beziehungsangebot annehmen. Zwischen
konkurrierenden Parteien zeigen die Kinder verstarkt
Verhaltensauffalligkeiten und Symptome. Eskaliert der Machtkampf, wird
haufig eine LOsung forciert, die auf eine Beendigung der Familienhilfe
hinauslauft (Conen, 1990, zit. in Stelmecke / Balluseck, 1999:210).

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass sich Beziehung zwischen
Helferinnen und Adressatinnen u. a. in den Spannungsfeldern Nadhe—-Distanz
und Hilfe-Kontrolle bewegt. Zusatzlich von Bedeutung ist, wie oben
beschrieben, der Zeitfaktor, und dies nicht nur in Bezug auf Interventionen:
Die Beziehung beginnt im Falle der FIB mit dem Erstgesprach an der
Jugendabteilung und endet mit dem vereinbarten Datum. Dazwischen liegt
ein dynamischer Prozess, der von allen Beteiligten (den einzelnen
Familienmitgliedern, den  Betreuerinnen der SPFH und den
Sozialarbeiterinnen  der Jugendwohlfahrt) durchaus unterschiedlich
wahrgenommen und bewertet wird. Frindt (2008:42) zeigt in ihrer Studie u. a.
deutlich auf, dass die Wahrnehmungen der Klientinnen tber die Helferin
aullerst differenziert sein kénnen und bestimmte Details des Auftretens
des/der Helferin und deren Beziehungsgestaltung von entscheidender
Bedeutung fur das (Nicht-)Gelingen der SPFH sein kdnnen. Im Grunde
brauchen die Adressatinnen der SPFH Helferinnen, die ihnen mit der nétigen
Haltung von Echtheit, Wertschatzung und Respekt vor ihrem Anders-Sein

entgegentreten.

! Von Gianfranco Cecchin entwickeltes Konzept aus der Systemischen Familientherapie
(Mailander Schule), das die Notwendigkeit der Aquidistanz des/der Therapeutin zu allen
anwesenden Klientinnen und den dargelegten Problemen wie auch den Losungen betont.
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3. Die Familien Intensiv Begleitung im NO Hilfswerk

3.1. Rechtliche Grundlagen der Sozialpadagogischen Familienhilfe in

Niederdsterreich

Familien Intensiv Begleitung ist eine Form der Unterstitzung der Erziehung
gem. § 43 Abs. 2Z. 1 NO JWG, LGBI 9270. Der Gesetzestext besagt unter

anderem:

.Die Unterstitzung der Erziehung umfasst alle Malinahmen, die eine
zielfihrende und verantwortungsbewusste Erziehung des Minderjahrigen
durch die Erziehungsberechtigten fordern. Sie soll vor allem dazu dienen, die
Voraussetzungen fur die Erziehung des Minderjdhrigen in der eigenen
Familie zu verbessern. Die Unterstitzung der Erziehung umfasst
insbesondere Formen der sozialpdadagogischen Familienintensivbetreuung
zur Vermeidung oder Verkirzung einer sonst erforderlichen vollen Erziehung

des Minderjahrigen.*”

Diese Unterstutzung darf nur von Tragern der sogenannten freien
Jugendwohlfahrt durchgefuhrt werden bzw. muss der Tatigkeit des Tragers
eine bescheidméaRige Eignungsfeststellung zugrunde liegen. Die Kosten der
MalRnahme tragt die Jugendwohlfahrt, wobei der Gesamtumfang der Kosten
zu einer Halfte aus Landesmitteln und zur anderen Halfte aus Mitteln der
Jugendwohlfahrtsumlage der NO Gemeinden bestritten wird. Da eine
MalRnahme der Unterstlitzung der Erziehung jedenfalls im Auftrag des
offentlichen Jugendwonhlfahrtstragers erfolgt, ist der Zugang zu FIB nur tber
die Jugendabteilung an der jeweiligen Bezirkshauptmannschaft moglich (vgl.
NOHW, 2007:3).
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3.2. Beschreibung des Angebots

Familien Intensiv Begleitung ist ein Angebot der Zentren fur Beratung und
Begleitung Baden und Zwettl. Wie in samtlichen Angeboten beider groRRer
Abteilungen im NOHW (Hilfe und Pflege Daheim sowie Kinder, Jugend und
Familie) wird auch in der FIB der Begriff ,KundIn®* verwendet. Hintergrund der
Einfuhrung dieser Bezeichnung war der besondere Dienstleistungscharakter,
der in der Arbeit der Mitarbeiterinnen gesehen wird, und der sich auch im
Leitbild des NOHW widerspiegelt. Unter anderem heiBt es hier (vgl.
http://niederoesterreich.hilfswerk.at/b1644):

»Wir sind der gré3te und erfolgreichste gemeinnitzige soziale Dienstleister in
Niederdsterreich. Jahrzehnte an Erfahrung im Sozialbereich garantieren
Professionalitat, hohe Qualitat, Zuverlassigkeit und ein langfristig orientiertes
Handeln. Das schafft Sicherheit fir Kundinnen, Mitarbeiterinnen und

Partner.”

Familien Intensiv Begleitung wird in jenen Familien als MalRhahme
durchgefuhrt, die das Kindeswohl innerhalb des Familienverbands nicht
selbst gewahrleisten konnen. Durch eine langfristige und intensive Betreuung
von bis zu 12 Monaten (in Ausnahmefallen bis zu 18 Monaten) soll
Fremdunterbringung vermieden werden bzw. soll Familien Intensiv
Begleitung dabei ,unterstitzen, die Eltern auf die Entlassung der Kinder aus
einem Heim vorzubereiten oder beim fremd untergebrachten Kind den
erreichten Betreuungserfolg aus der vollen Erziehung zu sichern* (NOHW,
2007:3). (In letzter Zeit kommt es vermehrt auch zu Betreuungsverlaufen, bei
denen eine fachlich gut eingebettete Begleitung des Kindes in die
Fremdunterbringung von allen Beteiligten, also der Jugendwohlfahrt, den
Kundinnen und der FIB, als sinnvoll und hilfreich erlebt wird; vgl. dazu auch
Frindt, 2008:11.)
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Der groRe Vorteil dieser ambulanten, aufsuchenden und von vornherein
niederschwellig konzipierten Betreuungsform liegt darin, dass nicht nur mit
dem sogenannten ,Symptomtrager” (z.B. dem ,verhaltensauffalligen“ Kind)
gearbeitet wird, sondern mit allen relevanten Personen innerhalb und
aulBerhalb der Familie, wodurch bei glnstigem Verlauf eine nachhaltige
Verdnderung der familiaren und der Helferstrukturen eines Systems
ermoglicht werden kann. Dabei wird nach dem Prinzip der ,Hilfe zur
Selbsthilfe* vorgegangen, das heil3t, die Familien sollen durch adaquate
Unterstiitzung ermachtigt werden, letztlich ihre Probleme selbst in die Hand
zu nehmen und Lésungen dafir zu finden, was einen hohen Grad an
Fahigkeit voraussetzt, aktiv an den Losungen mitzuarbeiten, auch unter
Uberwindung der Ambivalenzen und unter Abwagung des stets latent
mitschwingenden Kontrollauftrags der Jugendwohlfahrt (vgl. Frohlich-
Gildhoff, 2006:31). Weiters von groBer Bedeutung fur die Umsetzung des
.Hilfe-zur-Selbsthilfe“-Prinzips ist die Ressourcenorientierung, d.h. das
Augenmerk auf vorhandene Fahigkeiten und Kenntnisse, die zur Erreichung

der gewiinschten Fortschritte verwendet werden kénnen (ebd.:32).

Ubergeordnetes fachlich-inhaltliches Ziel der Arbeit mit den Kundinnen ist es,
die oft schon uber mehrere Generationen problembehaftete Dynamik und
Struktur der Familie in eine funktionsfahige Richtung zu bewegen, das
Familiensystem so weit zu stabilisieren und die Problemlésefahigkeiten der
Familien dahingehend zu schulen, dass die Entwicklungschancen der Kinder
erhéht und deren Wohlergehen weitgehend gewéhrleistet werden konnen.
.Familien, die diese Hilfe in Anspruch nehmen, haben oftmals
schwerwiegende Probleme. Diese sind nicht von heute auf morgen
aufgetaucht, sondern haben sich meist Uber die Jahre hinweg stetig
verschlimmert, weshalb in den meisten Fallen Familien mit einer langjéhrigen
Erfahrung im sozialen Hilfenetz und insbesondere mit dem Jugendamt an die

Familienhilfe Gberwiesen werden” (Wiedenhofer, 2007:28).
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Wirft man einen genaueren Blick auf die besonderen Charakteristika dieser
Dienstleistung, so kbénnen u. a. folgende weitere Merkmale und
Rahmenbedingungen bestimmt werden (vgl. Wiedenhofer, 2007:27):

B Zielorientierte Auftragsgestaltung durch die Jugendabteilung der
Bezirkshauptmannschaft;
Zeitliche Befristung (im Allgemeinen 12 Monate);
Ziel- und qualitatsorientiertes Vorgehen seitens des Anbieters
(entsprechende Qualifikation des Personals, laufende Supervision und
Intervision, Fortbildung sowie Qualitatskontrolle durch die

Fachbereichsleitung).

Die Hauptakteure im Arbeitsfeld der Sozialpadagogischen Familienhilfe in
Niederdsterreich sind also das Land Niedertsterreich als Gesetz- und
Fordergeber sowie Inhaber der Fachaufsicht, die Jugendabteilungen der
jeweiligen  Bezirkshauptmannschaften als  Auftraggeber und das
Niederdsterreichische Hilfswerk als zur Durchfihrung beauftragter freier

Trager der Jugendwohlfahrt.

Die zustandige Abteilung im Land Niederdsterreich tiberwacht die rechtlichen
Rahmenbedingungen (vgl. Kap. 3.1.) und verfiigt Uber die Budgetkompetenz
fur alle Anbieter im Feld der Sozialpadagogischen Familienhilfe. Im Zuge
regelmaRig stattfindender Fachgesprache werden mit den Anbietern der
SPFH Stundenkontingente, Foérdergelder und fachliche Standards erértert
und festgelegt.

In der Abb.l1 werden die Hauptakteure im Arbeitsfeld der

Sozialpadagogischen Familienhilfe in Niederdsterreich dargestellt:
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Land Niederésterreich (Gesetz- und Férdergeber/Fachaufsicht)

Jugendabteilung (Auftraggeber)

Auftrag

Ziele

. _ Rahmenbedingungen
Familien mit

Hilfebedarf FIB

Abb. 1: Hauptakteure im Feld der sozialpadagogischen Familienhilfe in NO

Die konkrete fallbezogene Arbeit wird zwischen Jugendabteilung, dem
Niederdsterreichischen Hilfswerk und den Familien, bei denen die
Jugendabteilung Hilfebedarf festgestellt hat, im Rahmen standardisierter
Ablaufe vorbereitet und durchgefihrt. Dazu gehdren:

B das Vorgesprach zwischen DSA und FIB-Betreuerin, bei dem letztere/r
Vorinformationen aus der Fallgeschichte Gbermittelt bekommt.

B das Erstgesprach zwischen DSA, FIB-Betreuerln und Familie, in dem der
Auftrag  konkretisiert, die Ziele formuliert und die zeitlichen
Rahmenbedingungen (Dauer der FIB, Anzahl der Betreuungsstunden etc.)
definiert werden. Parallel dazu wird eine Vereinbarung zwischen
Jugendwohlfahrt und der Familie geschlossen, in der wesentliche Punkte wie
Ausgangssituation, Ziele, Dauer, Kosten der Malhahme etc. aufgelistet
werden; der/die FIB erhalt von dieser Vereinbarung eine Kopie, zusatzlich zu
einem Informationsblatt (,Information an den Dienstleister”), in welchem
unter anderem die Meldungspflicht bei drohenden oder bereits eingetretenen
Gefahrdungen des Kindeswohls, die Verpflchtung zu regelméaRiger
Information an den Jugendwohlfahrtstrager (mit Betonung der Vertraulichkeit
der Inhalte der Beratung und Betreuung) oder der Hinweis auf die
Notwendigkeit von Verlaufs- und Abschlussgesprachen angefihrt sind.

B Verlaufsgesprache im Abstand von ca. drei Monaten und

B ein gemeinsames Abschlussgesprach.
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3.3. Statistische Daten 2007 im Uberblick

Im Folgenden wird ein kurzer Uberblick (iber einige statistische Daten der
Familien Intensiv Begleitung im Niedertsterreichischen Hilfswerk, soweit sie
fur diese Forschungsarbeit von Bedeutung sind, gegeben (vgl. NOHW,
2007):

Insgesamt wurden im NOHW im Rahmen der FIB im Jahr 2007 47 Familien
betreut, 17 Betreuungen davon kamen im selben Jahr zum Abschluss. Die
Familien entschieden sich allesamt freiwillig fur die Betreuung. Es gab
demnach keine Betreuungsvereinbarung mittels Gerichtsbeschluss. Das Ziel
der Betreuung in 43 Fallen war es, Heimunterbringung zu vermeiden. Wie
schon im Jahr davor wurden 2007 groR3tenteils 11-14jahrige Kinder betreut.
Insgesamt gesehen, gehdrten 35 Kinder (von insgesamt 109 betreuten
Kindern) dieser Altersgruppe an. 31 Kinder waren im Volksschulalter
zwischen 6 wund 10 Jahren. Zu den am héaufigsten formulierten
Betreuungszielen zahlte die »allgemeine Starkung der
Erziehungskompetenz“, was mit den von den Betreuerinnen am haufigsten
wahrgenommenen  Problemlagen - namlich Verhaltensauffalligkeiten in
Familie und/oder Schule bzw. generell mangelnde Erziehungskompetenz der
Eltern - einhergeht. Die folgenden beiden Abbildungen (aus technischen
Grinden sind die vereinbarten Betreuungsziele in zwei Abbildungen
wiedergegeben) verdeutlichen u. a. die Haufigkeit von Betreuungszielen, die
Uber die ,allgemeine  Starkung“® hinaus mit dem  Thema
.Erziehungskompetenz* in Zusammenhang stehen, wie etwa ,Erarbeitung
von alternativen Konfliktldsungsstrategien®, ,Grenzen setzen lernen”, ,Ein-
und Durchfihrung von Alltagsstrukturen®, ,Verbessern des schulischen
Arbeitsverhaltens® etc. (s. Abb. 2 und 3).
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Vereinbarte Betreuungsziele

Erarbeitung alternativer
Konfliktidsungsstrategien

Konfliktbewaltigung

Geschwisterbeziehungen
verbessern

Familiare Beziehungen starken

Erlernen von Prioritatensetzung in
der Erziehung

Allgemeine Stérkung der
Erziehungskompetenz

Starkung der
mitterlichen/vaterlichen Autoritat

Grenzen setzen lernen

Allgemeine Erziehungsfragen
klaren

Abb. 2: Vereinbarte Betreuungsziele

weitere vereinbarte Betreuungsziele

Verbesserung des schulischen
Arbeitsverhaltens

Forderung des Kindes

Weitere Bezugspersonen fiir
Kinder finden

Integration des Kindes in die
Familie nach Heimaufenthalt

Soziale Integration des Kindes in
die Gleichaltrigengruppe

Emotionale Starkung des Kindes

FIB als kontinuierliche
Bezugsperson kennen lernen

Ein- bzw. Durchfiihrung von
Alltagsstrukturen

Gewalt in der Familie verhindern

Abb. 3: Weitere vereinbarte Betreuungsziele
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Dass mangelnde Erziehungskompetenz in eine Vielfalt von psychosozialen

Problemen eingebettet sein kann, verdeutlicht Abb. 4:

Problemfelder Partnerschaft

Todesfall 32
Mangelnder wirtschaftlicher Umgang mit Geld 14

Mangelnde Haushaltsfiihrung 111

Arbeitslosigkeit 5!

Verschuldung 5

Geringes Familieneinkommen 117

Missbrauch 7\:I 2

Gewalttétigkeit in der Familie ] 16
Delinquenz 7\:| 2

Krankheit (psychisch) | —

Krankheit (korperlich) 5
Sucht 6
Alleinerzieher/in ‘ ‘ ‘ 20
Beziehungskonflikte 118

Soziale Isolation 8

Emotionale Verwahrlosung 4
Mangelnde elterliche Autoritét 20

Erziehungsschwierigkeiten ]

Abb. 4: Problemfelder Partnerschaft

Bei der eigentlichen Zielgruppe der MalRnahme, den Kindern, waren nach

Einschatzung der Betreuerinnen folgende Problemlagen feststellbar:

Problemfelder Kinder

Jugendarbeitslosigkeit [T 1

Distanzlosigkeit [ 7] 3
G igkeit 17

Geschwisterrivalitét 17

Schulverweigerung [ 1
Delinquenz 7:| 2
Missbrauchopfer 7:| 4
Gewaltopfer 7:| 1
Sucht 7:| 1
Krankheit (psychisch) 7:| 5
Krankheit (korperlich) 7:| 4

Soziale Isolation 19

Emotionale Verwahrlosung 17

Disziplinare Auffal 1 ]119

Verhaltensauffélligkeiten im privaten Umfeld 123

Verhaltensauffélligkeiten in der Schule ] 15

Lernschwierigkeiten ]13

Mangelnde Forderung ] 10
Schwache Begabung 6

Entwicklungsriickstéande 113

0 5 10 15 20 25

Abb. 5: Problemfelder Kinder
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4. Forschungsziele

Erstmals seit Bestehen der FIB im NO Hilfswerk sollte durch die vorliegende
Forschungsarbeit untersucht werden, wie hoch die Kundinnenzufriedenheit
mit der FIB ist. Sodann sollte der Zusammenhang zwischen der Dauer der
FIB und dem Ausmald der Kundinnenzufriedenheit bzw. der Dauer der FIB
und dem Ausmald der erreichten Erziehungskompetenz erforscht werden.
Zuletzt sollte untersucht werden, welcher Zusammenhang zwischen
Kundinnenzufriedenheit und dem Grad der durch die Betreuung erreichten
Erziehungskompetenz besteht.

5. Begrundung des empirischen Vorgehens

In der empirischen Sozialforschung wird zwischen zwei grundlegenden
Methodologien unterschieden, der quantitativen und der qualitativen.
Folgende Unterscheidungsmerkmale konnen zwischen den beiden

Paradigmen getroffen werden:

Die quantitative Vorgehensweise pruft die Gultigkeit von Theorien, da sie
zuerst die Hypothesen formuliert, die daraufhin im Forschungsprozess
Uberpruft, d. h. in der Folge falsifiziert oder beibehalten werden (vgl. Wolf /
Priebe, 2000:46). Ein weiteres Merkmal von quantitativen Methoden ist die
~deduktiv-nomothetische Erklarung. Dies ist die logische Ableitung eines
festgestellten Sachverhaltes (Explanandum genannt) aus allgemeinen
GesetzmalRigkeiten und Randbedingungen. (...) Gesucht wird ein Theorem
und die daraus abgeleitete Kausalhypothese (...). Die quantitative
Sozialforschung sucht also ahnlich der Naturwissenschaft nach
nomothetischen Aussagen, also nach Gesetzen, um soziale Phanomene
erklaren zu kénnen. Deduktion bedeutet, dass Aussagen aus einem formalen
Aussagesystem mit Hilfe logischer Schlisse abgeleitet werden; die

Hypothesenprifung hat falsifikatorisch deduktiv zu erfolgen” (ebd.:46).

Im Gegensatz dazu finden sich bei den qualitativen Methoden kleine

Stichproben, die meistens keine Reprasentativitat aufweisen sowie keine
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messbaren Variablen und keine statistische Auswertung mit sich bringen
(vgl. Lamnek, 1993, zit. in Wolf / Priebe, 2000:51). Demzufolge ist die
qualitative Forschung theorieentwickelnd oder hypothesengenerierend, d.h.
Theorie und Hypothesen werden erst im Laufe des Forschungsprozesses
gebildet. Damit ist es mdglich, den theoretischen Bezugsrahmen wahrend
des Forschungsablaufs stets zu novellieren oder sogar erst zu entwickeln.
Das qualitative Paradigma stellt also durch induktives Vorgehen Theorie her:
.Die qualitative Sozialforschung sieht (...) die Hypothesenentwicklung im
Vordergrund; Hypothesen werden aus dem zu untersuchenden sozialen Feld
gewonnen. Hypothesenentdeckung ist damit induktiv.: von den

Beobachtungen zur Theorie" (ebd.:2).

Beim Diskurs zwischen den quantitativen und den qualitativen Paradigmen
ist ,die Auseinandersetzung um die richtigen’ Forschungsmethoden (...)
einem Pragmatismus gewichen und das Primat der
,Gegenstandsbezogenheit’ ist in den Vordergrund getreten* (Frohlich-
Gildhoff, 2006:45). Da nun der Gegenstand dieser Forschungsarbeit das
Erfassen und Auswerten messbarer GroBen zu den Themen
Kundinnenzufriedenheit, Selbststandigkeit und Erziehungskompetenz ist und
nicht die Erfragung von Wahrnehmungen oder Sichtweisen der

Adressatinnen von FIB, wurde die quantitative Vorgehensweise gewahlt.

6. Forschungsfragen

Wie hoch ist die Kundinnenzufriedenheit mit dem Angebot FIB?

B Wie schatzen die Kundinnen den Grad ihrer Selbststandigkeit bei der
Alltagsbewaltigung wahrend der FIB ein?

m Wie schatzen die Kundinnen die Veréanderung ihrer
Erziehungskompetenz ein?

B Gibt es einen Zusammenhang zwischen Dauer der FIB und Ausmalf der
Kundinnenzufriedenheit bzw. Dauer der FIB und der erreichten
Erziehungskompetenz?

B Gibt es einen Zusammenhang zwischen Kundinnenzufriedenheit und

der erreichten Erziehungskompetenz?
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6.1. Hypothesenbildung

Hypothese 1 entstand aus der Beobachtung in der FIB, dass sich in der
Vergangenheit manche Kundinnen insofern an die Betreuung und die
Helferinnen zu ,gewdhnen” schienen, als die Unterstitzung, die ihnen immer
wieder geboten wurde, quasi zum Bestandteil des Alltags und die

Betreuerlnnen beinahe Teil des Familiensystems wurden:

B Hypothese 1. Je langer die Dauer der FIB, desto hoéher die
Kundinnenzufriedenheit (die Zufriedenheit nimmt zu, je l&nger die FIB dauert,

je mehr an Unterstiitzung geboten wird).

In weiterer Folge lag die Vermutung nahe, dass mit langerer Dauer der
Betreuung und mit Fortdauer der Unterstitzung die Fahigkeit der Kundinnen,

ihre Kinder zu erziehen, durch die mangelhafte Eigeninitiative abnimmt:

B Hypothese 2: Je langer die Dauer der FIB, desto niedriger die
Erziehungskompetenz (je langer die FIB dauert, desto mehr wird an
Unterstiitzung geboten und desto weniger lernen die Kundinnen, ihre Kinder

kompetent zu erziehen).

Somit entstand in einer dritten Hypothese auch die Annahme, dass eine
erhohte Kundinnenzufriedenheit eine verminderte Erziehungskompetenz mit

sich bringt:

B Hypothese 3: Je héher die Kundinnenzufriedenheit, desto niedriger die
Erziehungskompetenz (die Zufriedenheit nimmt zu, je mehr die
Kundinnen versorgt bzw. ihnen aus der Hand genommen wird, und desto

weniger lernen die Klientinnen ihre Kinder kompetent zu erziehen).
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6.2. Konkrete Forschungsfragen

6.2.1. Fragen nach der Kundinnenzufriedenheit

Bei diesem Fragenkomplex geht es um allgemeine Qualitatskriterien
fachlicher Arbeit als Rahmenbedingung fur bedarfsgerechtes Handeln im
Feld. Wissen/Konnen, Punktlichkeit, Zuverlassigkeit, Flexibilitdt etc. werden
als Grundvoraussetzungen fir hilfreiches Intervenieren klassifiziert. Aber
auch Kriterien wie ,Atmosphare” und ,Beziehung“ dienen als Grundlagen und

Indikatoren fur qualitatsvolles Handeln.

6.2.2. Fragen nach der Selbststandigkeit der Kundinnen bei der
Alltagsbewaltigung

Bei diesen Fragen soll Uberprift werden, inwieweit die Helferinnen den
Kundinnen adaquates selbstdndiges Handeln ermdglicht und somit dem

Prinzip der Hilfe zur Selbsthilfe Genlige getan haben.

6.2.3. Fragen nach dem Grad der erreichten Erziehungskompetenz

Die Fragen nach der erreichten Erziehungskompetenz gruppieren sich nach
Fragen zur Erziehungskonsequenz, Fragen zur Wertigkeit des Themas

Schule, zu Respekt und Wertschatzung in der Beziehung, Konfliktkultur,
Strukturen, Regeln und praktischen Alltagskompetenzen.

7. Konkretes Vorgehen bei der quantitativen Erhebung

7.1. Entstehung des Fragebogens

Der Fragebogen zur vorliegenden Untersuchung entstand zuallererst in dem
Bestreben, den verschiedenen Dimensionen des Konstrukts

.Erziehungskompetenz* in mdoglichst vielen Facetten gerecht zu werden.

Sodann wurde das Ziel verfolgt, gelungenes Zusammenleben von Eltern und
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Kindern im Rahmen der verschiedenen Lebensbereiche von Kindern
(Familie, Schule, Freizeit) zu erfassen und messbar zu machen. Des
weiteren wurde in der vorliegenden Forschungsaufgabe die Maoglichkeit
erkannt, seitens des NOHW einen Beitrag zur Evaluation der FIB zu leisten
und die Zufriedenheit der Kundinnen mit den Mitarbeiterinnen der FIB zu
kategorisieren und zu quantifizieren. Mit zunehmender Entwicklung der
Forschungsfragen und mit Fortdauer der Hypothesenbildung entstand
schlie3lich die Dimension ,Selbststéandigkeit, die die Betreuerinnen den
Kundinnen beim L&sen ihrer Probleme belassen®, ein bis dato eher
unreflektierter Aspekt in der taglichen Praxis. Ein weiteres allgemeines Ziel
bestand auch darin, den Fragebogen in einfacher, leicht verstandlicher
Sprache abzufassen sowie auch bei der Lange eine Uberforderung der

Zielgruppe zu vermeiden.

7.2. Allgemeines zur Konstruktion des Fragebogens

Die Erfassung von ,Kundenzufriedenheit* als ,ausschliel3liches subjektives
Erleben“ kann in mehreren Dimensionen erfolgen (vgl. http://www.uni-
oldenburg.de/zef/k3659/kap-2/loes2-1.999). Von grofRer Bedeutung fir ein

relevantes Untersuchungsergebnis ist jedenfalls der operationalisierte

Vergleich zwischen den Ansprichen, Erwartungen, Zielen und Normen der
befragten Personen und den aktuell bewerteten messbaren Variablen wie
Zuverlassigkeit, Freundlichkeit, fachliches Wissen etc. Mit anderen Worten:
die gefuhlsméRige Reaktion ,Kundinnenzufriedenheit® beruht auf einem
.Kognitiven Vergleich von Erwartungen und Erfahrungen®, wobei bestatigte

Erwartungen sodann unmittelbar als ,Zufriedenheit* erlebt werden (ebd.:0.S).

Die Operationalisierung der Dimensionen des Konstrukts
~.Kundinnenzufriedenheit* erfolgt mit dem Anspruch, dem
operationalisierbaren Vergleich zwischen Erwartung und Bestétigung
derselben gerecht zu werden. Somit wird auch nach dem ,so sollte es sein®
gefragt, d.h. auch die Wichtigkeit der Indikatoren fir die Befragten wird
erhoben. Danach wurden Fragen zur subjektiv erlebten Selbststandigkeit

gestellt, mit der die Kundinnen ihrem Erleben nach an die Pflichten und
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Probleme des taglichen Lebens herangehen konnten: Wurde den Kundinnen
guasi alles ,aus der Hand genommen®, blieben die FIB-Betreuerinnen in
weiter Distanz  oder hielten sich die Helfer im Hintergrund, um zum

gegebenen, notwendigen Zeitpunkt unterstitzend einzugreifen?

Bei den Fragen zur Erziehungskompetenz stehen Kriterien im Vordergrund,
die aufgrund jahrelanger Berufspraxis im Feld als verlassliche Indikatoren fur
gelungenes Zusammenleben in den von FIB betreuten Familien gelten. Dazu
gehoren etwa Fragen zu konsequentem Erziehungsverhalten, zur Qualitat
der Beziehung, zur Konfliktkultur oder zu sinnvollem bzw. gemeinsamem

Freizeitverhalten.

7.3. Inhaltlicher Aufbau des Fragebogens

Der Fragebogen beginnt im Teil A mit einer soziodemographischen
Datenerhebung der Untersuchungsstichprobe. Dazu gehéren Fragen nach
Alter, Geschlecht, Kinderanzahl, Alleinerzieherschaft, Berufstatigkeit,
hdchster erreichter Schulbildung und bisheriger Dauer der FIB.

Im Teil B folgt als erste Dimension die Erhebung zur Kundinnenzufriedenheit.
In diesem Teil werden einerseits Einschatzungen der Wichtigkeit der
Kriterien auf einer flinfteiligen Rating-Skala von ,absolut unwichtig” bis
»-absolut wichtig®, andererseits die Zufriedenheit auf einer ebenso flnfteiligen
Skala von ,absolut unzufrieden® bis ,absolut zufrieden” erfragt. Rating-Skalen
sind Beurteilungsskalen, die eine Transformation von qualitativen
Sachverhalten in quantitative Messwerte ermdglichen (vgl. Mayer, 2006:82).
Bei den erfragten Kriterien der Wichtigkeit und der Zufriedenheit handelt es
sich um Wissen und Kénnen (Frage 1), Hoflichkeit und Freundlichkeit (2),
Pianktlichkeit (3), Verschwiegenheit (4), Atmosphére zwischen Betreuerlnnen
und Kundinnen (5), Eingehen auf individuelle Wiinsche und Bedirfnisse (6),
der Beziehung zwischen Betreuerlnnen und Kundinnen (7), Hilfsbereitschaft
(8), Flexibilitat (9), Einhalten von Terminen (10) und Erreichbarkeit (11).

Im Teil C folgen in den Fragen 12 bis 14 die Einschatzungen der Kundinnen

zur selbststandigen Bewaéltigung der Probleme im Haushalt (Frage 12), bei
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Behdrdenwegen (13) sowie allgemein, wenn ein konkretes Problem zu l6sen
war (14). Die Antwortkategorien dabei sind funfstufig von ,trifft gar nicht zu*

bis , trifft voll zu".

Der Teil D, der 21 Fragen umfasst, erfragt schlie3lich auf einer flinfstufigen
Skala von ,viel schlechter* bis ,viel besser” Indikatoren fir erreichte
Erziehungskompetenz. Dabei zielen die Fragen 15 und 16 auf den
Themenbereich ,Grenzen und Konsequenzen®, 17 und 18 auf die Fahigkeit,
Kinder fir die Schule zu motivieren, 19 bis 22 auf den Bereich ,Beziehung”.
Weiters werden Fragen zu Konfliktkultur (23), Kooperationsbereitschaft (24),
Rollenklarheit (25), Forderung gelungener Geschwisterbeziehung (26),
allgemeine Organisation des Haushalts (27 bis 30) und Freizeitverhalten (31
bis 35) gestellt.

Im Teil E wird noch die Madoglichkeit =zu einer qualitativen
Gesamteinschatzung der FIB mittels der Antwortkategorie ,Was ich sonst

noch sagen mochte* gegeben — die Antworten finden sich im Anhang.

7.4. Erprobung des Fragebogens — Ruckmeldungen, Erkenntnisse

Im Dezember 2008 wurde der Fragebogen bei jenen vier Familien, die vom
Autor betreut wurden, hinsichtlich Verstandlichkeit und Plausibilitat der
Antwortkategorien erprobt. Dies ergab einen Rucklauf von vier Fragebtgen.
Eine Person aulRerte grol3e Verstandnisprobleme, die Fragen wurden
daraufhin mit ihr besprochen und erlautert. Alle anderen Personen fiillten den
Fragebogen ohne Schwierigkeiten aus. Zwei Personen nutzten den
gualitativen Schlussteil des Fragebogens, um ihre Zufriedenheit mit der

Betreuung auszudrticken.
7.5. Auswahl der Stichprobe
Fur die Umfrage wurden erwachsene Kundinnen der Familien Intensiv

Begleitung, die seit mindestens drei Monaten in Betreuung waren,

ausgewahlt. Diese Zahl ergab sich aus der durch jahrelange Erfahrung
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gewonnenen Erkenntnis, dass zumindest erste Veranderungen in den von
der FIB Dbetreuten Familien — bei einer durchschnittlichen
Betreuungsfrequenz von 27,5 Monatsstunden im Jahr 2007 — nach drei
Monaten zum Tragen kommen sollten, widrigenfalls die Betreuung eben
nicht in die zieldienliche Richtung weist. Umgekehrt formuliert: Manche
Familien ,brauchen® aufgrund der teilweise schon seit Generationen
fortlebenden Problemdynamik entsprechend Zeit, auf die Interventionen von
aul3en zu reagieren. Zum Zeitpunkt der Erhebung im Februar 2009 ergab

sich eine Gesamtstichprobe von 35 betreuten Familien.

7.6. Vorgehen bei der Datenerhebung

Die quantitative Erhebung wurde im Februar 2009 (Baden) bzw. Marz 2009
(Zwettl) mittels des beschriebenen standardisierten Fragebogens
durchgefuhrt. In Baden wurden 27, in Zwettl 13 Fragebogen in offenen
Kuverts von den Betreuerlnnen zu den Familien gebracht. In einem
Begleitbrief wurde auf die absolute Anonymitat der Befragten hingewiesen.
Um einen direkten Kontakt zwischen den Befragten und den Betreuerinnen
wahrend des Ausflillens des Fragebogens méglichst zu vermeiden, wurde fur
Ruckfragen die Telefonnummer des Autors angegeben. Einige
Betreuerlnnen, die Zweifel an der Verstandnisfahigkeit mancher der von
ihnen betreuten Personen hatten, gingen den Fragebogen mit diesen
Personen durch und besprachen offene Fragen dazu. Die ausgefillten
Fragebdgen wurden in verschlossenen Kuverts von den Betreuerlnnen beim
darauffolgenden Hausbesuch mitgenommen und ins jeweilige Zentrum fir
Beratung und Begleitung gebracht. Bei der Erhebung wurde Wert auf
absolute Anonymitat gelegt. Lediglich bei einem Teil der vom Autor selbst
betreuten Familien und bei jenen, die im qualitativen Teil der Befragung die
Namen ihrer Betreuerlnnen erwahnten, ging die Anonymitat verloren. Die
Fragebdgen dieser Untersuchungsteilnehmerinnen wurden allerdings, so wie

samtliche anderen Dokumente Uber Adressatinnen der FIB, streng verwabhrt.
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7.7. Datenricklauf

Das Verhéltnis zwischen ausgeteilten und ausgefillten Fragebbtgen ergab
eine Rulcklaufquote von 85,1% (Baden) bzw. 84,6% (Zwettl). Insgesamt
haben 34 Personen den Fragebogen ausgefillt. Dieser hohe Datenrtcklauf
erklart sich aus dem hohen Engagement, das die Mitglieder beider Teams
von Anfang an der Befragung entgegenbrachten. Von Kundinnenseite her
wurde deutlich, dass die Befragten grof3teils gerne die Gelegenheit zum

Feedback wahrnahmen.

8. Darstellung der Ergebnisse

Die Datenauswertung erfolgte mittels des Programms GrafStat. Die

Ergebnisse werden in Bezug auf vier Bereiche dargestellt:

Demographische Daten
KundInnenzufriedenheit
Selbststandigkeit

Erziehungskompetenz

8.1. Demographische Daten

Wie in Kap. 7.3. beschrieben, erhob der Fragebogen in diesem Teil
allgemeine Daten zu Alter, Geschlecht, Kinderanzahl, Alleinerzieherschatft,
Berufstatigkeit, héchster erreichter Schulbildung und bisheriger Dauer der

FIB. Es ergab sich daraus folgendes Gesamtbild der Stichprobe:
Von den 34 befragten Personen waren 18 (52,9%) zwischen 30 und 39

Jahre alt, 11 Teilnehmerinnen (32,4%) waren zwischen 40 und 50 und 5
(14,7%) zwischen 19 und 29 Jahre alt (s. Abb. 6).
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Abb. 6: Alter der befragten Personen

Die Geschlechterverteilung der Kundinnen ging mit der jahrelang gemachten
Erfahrung konform, dass die Uberwiegende Anzahl der betreuten Personen
in der FIB weiblichen Geschlechts ist: 24 Personen (70,6%) waren weiblich,
10 Personen (29,4%) mannlich (s. Abb.7).

Geschlecht

O mannlich
[ weiblich

[
[T

Anteil in %

mannlich weiblich
M[34]

Abb. 7: Geschlecht

Der Uberwiegende Teil der Familien (38,2%) lebte mit 3 Kindern im
gemeinsamen Haushalt, gefolgt von Familien mit 2 Kindern (29,4%).
Immerhin 20,6% der Familien hatten 4 oder mehr Kinder, wahrend die

Familien mit einem Kind 11,8% der Stichprobe ausmachten (s. Abb. 8).
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Abb. 8: Anzahl der Kinder

12 Personen (35,3%), allesamt weiblichen Geschlechts, gaben an,
Alleinerzieherinnen zu sein (s. Abb. 9).

Alleinerzieherschaft
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[ nein
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M [34]

Abb. 9: Alleinerzieherschaft
64,7 % der Befragten (22 Personen, davon 17 Frauen und 5 Manner) waren

nicht im Erwerbsleben integriert. Von der Nicht-Integration ins Erwerbsleben

waren mehr als dreimal soviel Frauen wie Manner betroffen (s. Abb. 10).
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Abb. 10: Berufstatigkeit

Bei der hdchsten erreichten Schulbildung hatte der grof3te Teil der Befragten
(13 Personen, 38,2%) eine abgeschlossene Lehre, gefolgt von
Hauptschulabsolventinnen (9 Personen, 26,5 %), Absolventinnen von
Berufsbildenden Hoheren Schulen (7 Personen, 20,6 %) und einer
Absolventin  einer Allgemeinbildenden Hoheren Schule (2,9% der

Stichprobe). Vier Personen (11,8%) wiesen keinen Schulabschluss auf (s.
Abb.11).

Hdochste erreichte Schulbildung

404"
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Abb. 11: Hochste erreichte Schulbildung
Bei der Dauer der Betreuungen spiegelte sich die Praxis der

Auftragsvergabe wider: 88,2% (30 Personen) waren bis zu 12 Monaten in
Betreuung, 11,8% (4 Personen) langer als 12 Monate (s. Abb. 12).

45



Dauer der Betreuung
________

0.1z
113 .. 24 Manate

=

Anteilin %
oy o
(3]

12 13 . 24 Monate
M [34]

Abb. 12: Dauer der Betreuung

8.2. Wichtigkeit von Merkmalen der Mitarbeiterinnen

Die Wichtigkeit hinsichtlich des Merkmals ,Wissen der Mitarbeiterinnen”
bewerteten 28 Personen (82,4%) als absolut wichtig, 6 Personen (17,6%) als

wichtig.

Den hochsten Wert an absoluter Wichtigkeit erreichte das Merkmal
,Hoflichkeit und Freundlichkeit. Dieses bewerteten 32 Personen (94,1%) als
absolut wichtig, 1 Person (2,9%) als wichtig, 1 Person (2,9%) als ,weder-

noch*.

Die Punktlichkeit war fur 20 Personen (58,8%) absolut wichtig, fur 9
Personen (26,5%) wichtig, 4 Personen (11,8%) gaben ,weder-noch” als

Antwort, und einer Person (2,9%) war diese Eigenschaft nicht wichtig.

Die Verschwiegenheit der Helferinnen war fiir 30 Personen (88,2%) absolut

wichtig, fir 2 Personen (5,9%) wichtig, fur 2 Personen (5,9%) unwichtig.
Die Atmosphéare zwischen ihnen und den Betreuerlnnen schétzten 31

Personen (91,2%) als absolut wichtig ein, 2 Personen (5,9%) als wichtig, 1

Person (2,9%) als weder-noch.
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Das Eingehen auf individuelle Winsche und Bedirfnisse bewerteten 26
Personen (76,5%) als absolut wichtig, 6 Personen (17,7%) als wichtig und 1
Person (2,9%) als unwichtig. Eine Person (2,9%) gab keine Antwort.

Absolut wichtig war die Beziehung zu den Betreuerinnen fiir 26 Befragte
(76,5%), fur 5 Personen (4,7%) war dieses Merkmal wichtig, 3 Personen

(8,8%) aul3erten sich neutral.

Das Merkmal ,Hilfsbereitschaft* bewerteten 31 Personen (91,2%) als
»-absolut wichtig“. Fur 2 Personen (5,9%) war diese Eigenschaft wichtig, fur

eine Person (2,9%) nicht wichtig.

Die Flexibilitat der Betreuerlnnen bewerteten 25 Personen (73,5 %) als
absolut wichtig. 6 Personen (17,7%) als wichtig, 2 Personen (5,9%) als

weder-noch, 1 Person (2,9%) als unwichtig.

Dem Einhalten von Terminen mafRen 28 Personen (82,3%) absolute
Wichtigkeit bei, fur 4 Personen (11,8%) war diese Eigenschaft wichtig, 2

Personen (5,9%) aul3erten sich neutral.
Die Erreichbarkeit der Mitarbeiterinnen war fur 25 Personen (73,5%) absolut
wichtig, fur 6 Personen (17,7%) wichtig, 2 Personen (5,9%) aul3erten sich

neutral, fir 1 Person (2,9%) war diese Eigenschaft unwichtig.

Die folgende Tabelle gibt die Rangordnung der Antworten ,absolut wichtig"

wieder:
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Merkmal/absolut wichtig TN (absolut) %
Hoflichkeit 32 94,1
Atmosphéare 31 91,2
Hilfsbereitschaft 31 91,2
Verschwiegenheit 30 88,2
Einhalten von Terminen 28 82,3
Wissen 28 82,3
Eingehen auf individ. Bed. 26 78,8
Beziehung 26 76,5
Flexibilitat 25 73,5
Erreichbarkeit 25 73,5
Punktlichkeit 20 58,8

Tab.1: Rangordnung der Antworten ,absolut wichtig“

8.3. Kundinnenzufriedenheit

Generell ist die Streuung bei den Angaben zur Zufriedenheit mit den
Helferinnen gering.

Beim Wissen und Konnen der Mitarbeiterinnen &uflerten sich 25 Personen
(73,5%) sehr zufrieden, 8 Personen (23,5%) zufrieden.

Mit der Hoflichkeit und Freundlichkeit der Helferinnen waren 30 Personen

(88,2%) sehr zufrieden, 3 Personen (8,8%) zufrieden.
Eine grol3ere Streuung ergab sich bei der Punktlichkeit: Diesem Verhalten

messen 13,8% der Befragten keine Bedeutung bei — die Zufriedenheit lag
dennoch bei sehr hoch (73,5%) bis hoch (26,5%).
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Ahnlich zufrieden auRerten sich die Kundinnen in punkto Verschwiegenheit,
wo die absolute Zufriedenheit bei 28 Personen (82,4%), die Zufriedenheit bei
6 Personen (17,6%) gegeben war.

Absolute Zufriedenheit bei der Atmosphare zwischen Betreuerinnen und
Kundinnen herrschte bei 29 Personen (85,3%), Zufriedenheit war bei 5
Personen (14,7%) zu finden.

Beim Merkmal ,Eingehen auf individuelle Winsche und Bedurfnisse”
auBBerten sich 29 Personen (85,3%) absolut zufrieden, 5 Personen (14,7%)

zufrieden.

Mit der Beziehung zwischen Betreuerlnnen und Kundinnen waren 24
Personen (70,6%) absolut zufrieden, 9 Personen (26,5%) zufrieden, 1

Person (2,9%) aul3erte sich neutral.

In  punkto Hilfsbereitschaft aul3erten 29 Personen (85,3%) absolute
Zufriedenheit, 5 Personen (14,7%) Zufriedenheit.

Die Flexibilitat der Mitarbeiterinnen beurteilten 27 Personen (79,4%) als
absolut zufriedenstellend, 5 Personen (14,7%) als zufriedenstellend. 2

Personen (5,9%) auf3erten sich neutral.

Absolute Zufriedenheit mit den Mitarbeiterinnen herrscht beim Einhalten von
Terminen bei 29 Personen (85,3%), 5 Personen (14,7%) waren mit dieser

Eigenschaft zufrieden.
Bei der Erreichbarkeit aul3erten sich 27 Personen (79,4%) absolut zufrieden,
6 Personen (17,7%) waren damit zufrieden, 1 Person (2,9%) &ul3erte sich

neutral.

Die folgende Tabelle gibt die Rangordnung der Antworten ,absolut zufrieden®

wieder:
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Merkmal/absolut zufrieden

TN (absolut)

%

Hoflichkeit 30 88,2
Atmosphéare 29 85,3
Eingehen auf individ. Bedurfnisse 29 85,3
Hilfsbereitscharft 29 85,3
Einhalten von Terminen 29 85,3
Verschwiegenheit 28 82,3
Erreichbarkeit 27 79,4
Flexibilitat 27 79,4
Punktlichkeit 25 73,5
Wissen 25 73,5
Beziehung 24 70,6
Tab. 2: Rangordnung der Antworten ,absolut zufrieden”
Tab. 3 gibt die Rangordnung der Antworten bei ,zufrieden” wieder:
Merkmal/zufrieden TN (absolut) %

Beziehung 9 26,5
Panktlichkeit 9 26,5
Wissen 8 23,5
Verschwiegenheit 6 17,6
Erreichbarkeit 6 17,6
Atmosphéare 5 14,7
Eingehen auf individ. Bedirfnisse 5 14,7
Hilfsbereitschaft 5 14,7
Flexibilitat 5 14,7
Einhalten von Terminen 5 14,7
Hoflichkeit 3 8,8

Tab. 3. Rangordnung der Antworten ,zufrieden®
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8.4. Selbststandigkeit

Allgemein fuhlten sich 27 Personen (79,4%) voll in ihrer Selbststandigkeit
belassen, 5 Personen (14,7%) schatzten sich als selbstandig ein, 2
Personen (5,9 %) aul3erten sich neutral (s. Abb. 13).

Im Bereich ,Selbststandigkeit im Haushalt* stuften sich 26 Personen (76,5%)
als von ihren Betreuerinnen voll in ihrer Selbststandigkeit belassen ein. 8

Personen (23,5 %) schatzten sich als selbstandig ein.

Die Selbststandigkeit bei Behodrdenwegen ergab eine voll zutreffende
Selbststandigkeit bei 26 Personen (76,5%), bei 6 Personen (17,6%) eine

zutreffende Selbststandigkeit. 2 Personen (5,9%) &ulRerten sich neutral.

8.5. Erziehungskompetenz

Im Zuge der Selbsteinschatzung bewerteten 22 Teilnehmerinnen (64,7%)
beim Merkmal ,,Grenzen setzen” ihre Kompetenzen im Vergleich zur Zeit vor
der FIB als ,besser”, 7 Personen (20,6%) als ,viel besser* und 5 Personen
(14,7%) als ,gleich”.

Ihre Konsequenz in der Erziehung stuften 21 Personen (61,8%) als ,besser”,
7 Personen (20,6%) als ,gleich“ und 6 Personen (17,6%) als ,viel besser®

ein.

Bei der Fahigkeit, fur die Schule zu motivieren, gaben 23 Personen (67,7%)
.besser” zur Antwort, 6 Personen (17,6 %) ,viel besser®, 4 Personen (11,8%)
.gleich“ und 1 Person (2,9%) ,schlechter*.

Die Kompetenz ,Vermittlung von Schule als etwas Wichtigem" bewerteten 16

Personen (47,1%) bei sich selbst als ,besser®, 11 Personen (32,3%) als ,viel
besser® und 7 Personen (20,6%) als gleich geblieben.
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16 Personen (47,1%) bewerteten die Beziehung zu ihren Kindern im
Vergleich zur Zeit vor der FIB als ,viel besser®, 13 Personen (38,2%) als
.besser‘, 5 Personen (14,7%) als ,gleich®.

.Meine Kinder haben Respekt vor mir“ bezeichneten 21 Personen (61,8%)
als ,besser“, 7 Personen (20,6%) als ,viel besser* und 6 Personen (17,7%)
als gleich.

Die Erziehungskompetenz, die Kinder mit Wertschatzung zu behandeln,
bewerteten 14 Personen (41,2%) mit ,besser”, 12 Personen (35,3%) mit ,viel

besser” und 8 Personen (23,5%) mit ,gleich®.

Einen liebevollen Umgang zwischen sich und den Kindern bewerteten 13
Personen (38,2%) als ,viel besser”, 11 Personen (32,4%) als ,gleich* und 10

Personen (29,4%) als ,besser, verglichen mit der Zeit vor der FIB.

Die Fahigkeit, Konflikte fair auszutragen, bewerteten 23 Personen (67,7%)
als ,besser”, 8 Personen (23,5%) als ,viel besser* und 3 Personen (8,8%) als

gleich.

Das Merkmal ,Meine Kinder folgen meinen Anordnungen“ wurde von 20
Personen (58,8%) mit ,besser* bewertet, 7 Personen (20,6%) mit ,gleich“ 6

Personen (17,7%) mit ,viel besser®, 1 Person (2,9%) mit ,schlechter”.

Ein gelungenes Rollenverstandnis stellten 20 Personen (58,8%) mit ,besser”
bei sich fest, 8 Personen (23,5%) bewerteten dieses Merkmal mit ,viel

besser* und 6 Personen (17,7%) mit ,gleich*.
Die Forderung der Geschwisterbeziehungen bezeichneten 17 Personen

(53,1%) als ,besser”, 8 Personen (25%) als ,gleich* und 7 Personen (21,9%)
als ,viel besser®. 2 Personen gaben bei dieser Dimension keine Antwort.
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Korperpflege als Erziehungskompetenz bewerteten 17 Personen (50%) als
»gleich®, 9 Personen (26,5%) als ,viel besser* und 8 Personen (23,5%) als
.besser”, verglichen mit der Zeit vor der FIB.

Altersgemélles Zubettgehen wurde von 18 Personen (52,9%) als ,gleich”
bewertet, von 10 Personen (29,4%) als ,besser®, 5 Personen (14,7%) als
»viel besser” und 1 Person (2,9%) als ,schlechter*.

Regelmalige Mahlzeiten als Merkmal von Erziehungskompetenz bewerteten
22 Personen (64,7%) als ,gleich®, 7 Personen (20,6%) als ,viel besser* und 5

Personen (14,7%) als ,besser*.

Die Versorgung mit Lebensmitteln bewerteten 23 Personen (67,7%) als
.gleich”, 6 Personen (17,6%) als ,viel besser* und 5 Personen (14,7%) als

Jesser.

Das gemitliche Beisammensitzen bezeichneten 19 Personen (55,9%) als
.besser, 10 Personen (29,4%) als gleich und 5 Personen (14,7%) als ,viel

besser”, verglichen mit der Zeit vor der FIB.

Gemeinsame Unternehmungen mit den Kindern bewerteten 14 Personen
(41,2 %) als ,gleich”, 12 Personen (35,3%) als ,besser”, 8 Personen (23,5 %)

als ,viel besser”.

Sinnvoller Umgang mit Medien wurde von 17 Teilnehmerinnen (50%) als
.gleich“ bezeichnet, von 11 Personen (32,4%) als ,besser* und von 6

Personen (17,6%) als ,viel besser”.

Pinktliches Heimkommen der Kinder wurde von 17 Personen (54,8%) als
gleich bewertet, von jeweils 7 Personen (22,6%) als ,viel besser® bzw.
.pbesser’ im Vergleich zur Zeit vor der FIB. 3 Personen gaben bei dieser
Frage keine Antwort (wohl weil die Kinder noch zu klein und damit zu

unselbststandig waren).
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Sinnvoller Umgang der Kinder mit Geld wurde von 19 Personen (61,3%) als
»gleich* bewertet, von 8 Personen (25,8%) als ,besser”, und von 4 Personen
(12,9%) als ,viel besser‘. 3 Personen gaben keine Antwort, vermutlich

ebenso aufgrund des geringen Alters der Kinder.

Die folgende Tabelle stellt die Dimensionen der Erziehungskompetenz und
die Antworten bei ,viel besser* und ,besser‘, geordnet nach den

Prozentwerten, dar:

Dimension Prozentanteile bei ,viel besser* und
.besser”
Faires Austragen von Konflikten 91,1
Grenzen setzen 85,3
Gute Beziehung zu den Kindern 85,2
Fahigkeit fur die Schule zu motivieren 85,2
Respektvoller Umgang 82,5
Rollenverteilung 82,3
Schule ist etwas Wichtiges 79,3
Konsequenz 79,3
Anordnungen folgen durch die Kinder 76,4
Wertschatzung der Kinder 76,4
Forderung Geschwisterbeziehung 75,0
Gemitliches Beisammensitzen 70,6
Liebevoller Umgang 67,6
Gemeinsame Unternehmungen 58,8
Korperpflege 50,0
Sinnvoller Umgang mit Medien 49,9
Punktliches Heimkommen 45,2
Altersgemalies Zubettgehen 44,1
Sinnvoller Umgang mit Geld 38,7
RegelméalRige Mahlzeiten 35,3
Versorgung mit Lebensmitteln 32,3

Tabelle 4: Grad der Verbesserung der Erziehungskompetenz in der
Selbsteinschatzung der Kundinnen
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Tabelle 5 stellt die Dimensionen der Erziehungskompetenz und die

Antworten bei ,gleich“, geordnet nach den Prozentwerten, dar:

Dimension Prozentanteile bei ,gleich”

Versorgung mit Lebensmitteln 67,6
RegelméaRige Mahlzeiten 64,7
Sinnvoller Umgang mit Geld 61,3
Punktliches Heimkommen 54,8
Altersgemalies Zubettgehen 52,9
Korperpflege 50,0
Sinnvoller Umgang mit Medien 50,0
Gemeinsame Unternehmungen 41,1
Liebevoller Umgang 32,3
Gemiitliches Beisammensitzen 29,4
Férderung

Geschwisterbeziehungen 25,0
Wertschatzung 23,5
Konsequenz 20,6
Schule ist etwas Wichtiges 20,6
Anordnungen folgen 20,6
Respekt 17,6
Rollenverteilung 17,6
Grenzen setzen 14,7
Gute Beziehung 14,7
Fahigkeit fir Schule zu motivieren 11,7
Faires Austragen von Konflikten 8,8

Tabelle 5: Anteil der Selbsteinschatzung hinsichtlich unveranderter

Dimensionen von Erziehungskompetenz
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9. Interpretation der Ergebnisse

Wie in Kap 7.2. erwahnt, ist Kundinnenzufriedenheit das Ergebnis von
Erwartung und Eintritt des Erwarteten, also des kognitiven Vergleichs von
Erwartungen und Erfahrungen, wobei Dbestéatigte Erwartungen sodann
unmittelbar als ,Zufriedenheit* erlebt werden. Vergleicht man die
Rangordnungen der Antworten ,absolut wichtig” und die Rangordnung der
Antworten ,absolut zufrieden“ (Tab. 1 und Tab. 2), sind die Merkmale
~Hoflichkeit*, ~LAtmosphare*, .Hilfsbereitschaft, .verschwiegenheit®,
.Eingehen auf individuelle Bedurfnisse* und ,Einhalten von Terminen* sowohl
bei der Wichtigkeit als auch bei der absoluten Zufriedenheit gleichermalf3en in
der hochsten Prozentlage (hdher als 80%). Bei diesen Merkmalen ist die

KundInnenzufriedenheit also besonders ausgepragt.

Weniger wichtig scheinen den Befragten Merkmale wie Wissen, Beziehung,
Flexibilitdt, Erreichbarkeit und Punktlichkeit zu sein. Diese Merkmale
rangieren auch in der Kategorie ,absolute Zufriedenheit* am unteren Ende
der Prozentskala (unter 80%). Die Erwartungshaltung gegeniber diesen
Merkmalen war also geringer, und auch die Erfahrungen dazu scheinen

weniger als andere gemacht worden zu sein.

Beim Merkmal ,Beziehung®“ ist allerdings anzumerken, dass die absolute
Zufriedenheit mit diesem Merkmal zwar mit 70,6% vergleichsweise am
geringsten ist, bei der Rangordnung der Antworten ,zufrieden” allerdings an
oberster Stelle rangiert. Somit kann auch bei diesem Merkmal von einer sehr
hohen Zufriedenheit gesprochen werden. Zudem haben die Teilnehmerinnen
ihre hohe absolute Zufriedenheit schon beim Merkmal ,Atmosphare”
ausgedruckt (85,3%), das auch als Ergebnis einer positiven

Beziehungsgestaltung seitens der Helferinnen gesehen werden kann.
Zur Uberpriifung der ersten Hypothese, wonach die Dauer der FIB direkt mit

der Hohe der KundIinnenzufriedenheit korreliert, wurden die 5 Merkmale, die

am haufigsten mit ,absolut zufrieden“ beantwortet wurden (,Hoflichkeit",
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LAtmosphare“,  Hilfsbereitschaft’, ,Verschwiegenheit’, ,Eingehen auf
individuelle Bedurfnisse” und ,Einhalten von Terminen*) mit der
Betreuungsdauer ,unter 12 Monate* (als Uublicherweise vereinbarte
Betreuungsdauer) bzw. ,mehr als 12 Monate* (als in besonderen Fallen

vereinbarte Betreuungsdauer) in einer Kreuztabelle verknupft.

Beim Merkmal ,Hoflichkeit® aul3erten 90,0% der Befragten, die unter 12
Monate in Betreuung waren, absolute Zufriedenheit bzw. 6,7% Zufriedenheit,
gegenuber 75,0% bzw. 25,0% bei jenen Befragten, die mehr als 12 Monate

in Betreuung waren.

Mit der ,Atmosphare” waren 90,0% der Interviewten bei den unter 12
Monaten Betreuten absolut zufrieden bzw. 10,0% zufrieden, hingegen waren
jeweils 50,0% bei den Uber 12 Monate Betreuten absolut zufrieden oder

zufrieden.

In Bezug auf ,Hilfsbereitschaft* waren 86,7% der unter 12 Monate Betreuten
absolut zufrieden bzw. 13,3% zufrieden gegenuber 75,0% bzw. 25,0% bei
den uUber 12 Monate Betreuten.

Beim Merkmal ,Verschwiegenheit®* waren 83,3% der unter 12 Monate
Betreuten absolut zufrieden bzw. 16,7% zufrieden, gegeniber 75,0% bzw.
25,0% bei den tUber 12 Monate Betreuten.

Das Merkmal ,Einhalten von Terminen* erbrachte 86,7% absolut zufriedene
bzw. 13,3% zufriedene Teilnehmerlnnen bei den kirzer Betreuten,

gegeniber 75,0% bzw. 25,0% bei den langer Betreuten.

Die Ergebnisse zeigen, dass die absolute Zufriedenheit bei den unter 12

Monate Betreuten generell héher liegt.

Somit kann die erste Hypothese, wonach die Dauer der FIB direkt mit der

Hohe der Kundinnenzufriedenheit korreliert, nicht bestatigt werden.
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Zur Uberprifung der zweiten Hypothese, wonach die Erziehungskompetenz
der Kundinnen abnimmt, je langer die FIB dauert, wurden nur jene
Merkmale, bei denen die Antwort ,schlechter* gewahlt worden war (Fahigkeit
fur die Schule zu motivieren, Kinder folgen den Anordnungen und
altersgemalles  Zubettgehen) sowie jene funf Merkmale der
Erziehungskompetenz, bei denen mehr als 50% der Befragten die Nennung
.gleich” gewahlt hatten, mit der Dauer der FIB gekreuzt.

Als Ergebnis dieser Vorgangsweise kann hervorgehoben werden:

Die eine Person, die beim Merkmal ,Fahigkeit fur die Schule zu motivieren®
die Antwort ,schlechter” gewahlt hatte, war im Zeitraum bis zu 12 Monaten in
Betreuung; ebenso verhielt es sich bei den Merkmalen ,Die Kinder folgen

meinen Anordnungen® und ,altersgeméles Zubettgehen“.

Somit wurde deutlich, dass die Einschéatzung einer Verschlechterung der
Erziehungskompetenz in diesen Bereichen jeweils von Personen erfolgte, die
bis zu 12 Monate in Betreuung waren. Es wurde also gezeigt, dass eine

Verschlechterung nicht mit der Lange der Betreuungsdauer korreliert.

Ahnliche Resultate ergab die Kreuzung der Merkmale ,Dauer der Betreuung*
und der meistgenannten Antworten in der Kategorie ,gleich® bei den

Erziehungskompetenzen:

Wahrend beim Merkmal ,Versorgung mit Lebensmitteln® 70,0% der
Befragten, die bis zu 12 Monaten in Betreuung waren, mit ,gleich”
antworteten, waren es bei den uber 12 Monate Betreuten nur 50,0%. In der
Antwortkategorie ,viel besser®* waren mit 50,0% an langer Betreuten
gegenuber 13,3% bei den klrzer Betreuten sogar wesentlich mehr Befragte

vertreten.

Beim Merkmal ,regelméafige Mahlzeiten* wéahlten 70,0% der unter 12 Monate

Betreuten die Antwort gleich, gegeniber 25,0% bei den Uber 12 Monate
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Betreuten. 50,0% der langer Betreuten gaben die Einschatzung ,viel besser”

an, gegenutber 16,7% bei den kirzer Betreuten.

Die Kompetenz ,sinnvoller Umgang mit Geld“ bewerteten 63,0% der bis zu
12 Monate betreuten Teilnehmerlnnen mit ,gleich”, gegentber 50,0% bei den
langer Betreuten. 25,0% der langer Betreuten schétzten sich hier ,viel
besser” ein, gegeniber 11,1% der kirzer Betreuten.

Beim Merkmal ,punktliches Heimkommen® wahlten 59,3% der bis zu 12
Monate Betreuten die Antwort ,gleich”, gegeniber 25,0% der Uber 12
Monate Betreuten. 25,0% der langer Betreuten schéatzten sich hier ,viel
besser” ein, gegenuber 22,2% bei den kiirzer Betreuten.

Schliel3lich gaben 53,3% der Befragten bei den bis 12 Monate Betreuten
beim Merkmal ,altersgemalies Zubettgehen® die Antwort ,gleich®, gegentuber
50,0 bei den langer Betreuten. 25,0% der langer Betreuten schatzten sich

.viel besser” ein, gegenuber 13,3% der kirzer Betreuten.

Je langer die Betreuung also gedauert hat, desto weniger Befragte haben bei
der Erziehungskompetenz die Selbsteinschatzung ,schlechter* oder gleich®
gewdahlt und desto mehr Teilnehmerlnnen haben sich als ,viel besser”
eingeschatzt. Somit kann die zweite Hypothese, wonach eine langere Dauer
der FIB eine niedrigere Erziehungskompetenz mit sich bringt, nicht bestatigt

werden.

Zur Uberprifung der dritten Hypothese, wonach eine hohere
Kundinnenzufriedenheit eine niedrigere Erziehungskompetenz mit sich bringt
(die Kunden sind umso zufriedener, je mehr man sie umsorgt, wodurch sie
jedoch in Folge desto weniger lernen, ihre Kinder kompetent zu erziehen)
wurde das Merkmal ,Héflichkeit®, welches den hdchsten Wert bei der Antwort
.absolut zufrieden* erreicht hatte, mit jenen Erziehungskompetenzen
gekreuzt, bei denen sich jeweils ein/e Befragte/r als ,schlechter” eingeschéatzt

hatte. Die folgenden Abbildungen verdeutlichen, dass die absolute
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Zufriedenheit beim Merkmal ,Hoéflichkeit” mit einer hdheren Kompetenz bei

den einzelnen Merkmalen der Erziehungskompetenz verknupft ist.

Die Abbildung 13 zeigt, dass jene Person, die sich bei der Fahigkeit, die
Kinder fur die Schule zu motivieren als ,schlechter” eingestuft hatte, mit der
Hoflichkeit des Helfers oder der Helferin absolut zufrieden war bzw. 70,0 %
der absolut Zufriedenen sich als ,besser bzw. 16,7% als ,viel besser* in

dieser Erziehungskompetenz einstuften:

Zufriedenheit "Hoflichkeit” /
Fahigkeit fiir Schule zu motivieren

& &
& &
\.§ .

& & &

& b g
viel schlechter | 0,0%  0,0% 00% 0.0% 00%] 0.0%
schlechter 0.0%  00% 0.0% 0.0% 33%| 29%
gleich 0,0% 0,0% 0,0% 33,3% 10,0%| 11.8%
besser 00%  0,0% 0,0% G66,7% 70,0%| 67.7%
viel besser 0,0% 100,0% 00% 00% 16,7%] 17.7%
Anteil 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 100,0% |100,0%

Abb. 13. Zufriedenheit ,Hoflichkeit* / Fahigkeit fir Schule zu motivieren

Ahnlich verhalt es sich beim Merkmal ,Die Kinder folgen meinen
Anordnungen®: Jene Person, die sich in dieser Erziehungskompetenz als
.Schlechter” bewertet hatte, war mit der Hoflichkeit der FIB-Betreuerin bzw.
des FIB-Betreuers ,absolut zufrieden®. Insgesamt 60,0% der Befragten, die
mit der Hoflichkeit absolut zufrieden waren, schatzten sich in dieser
Erziehungskompetenz auch als ,besser bzw. 16,7% als ,viel besser” ein (s.
Abb.14).
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Zufriedenheit "Hoflichkeit” /
"Kinder folgen meinen Anordnungen”

& &
& &
\.§ .

& & ES

& b g
viel schlechter | 0,0%  0,0% 00% 0.0% 00%] 0.0%
schlechter 0.0%  00% 0.0% 0.0% 33%| 29%
gleich 0,0% 0,0% 0,0% 33,3% 20,0%| 20.6%
besser 0,0% 0,0% 0,0% G66,7% 60,0%| 58.8%
viel besser 0,0% 100,0% 00% 00% 16,7%] 17.7%
Anteil 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 100,0% |100,0%

Abb. 14: Zufriedenheit ,Hoflichkeit” / ,,Kinder folgen meinen Anordnungen®

Jene Person, die schlie3lich ihre Kompetenz, die Kinder altersgemaf zu Bett
zu bringen mit ,schlechter* bewertete, war gleichzeitig mit der Hoflichkeit des
Helfers bzw. der Helferin absolut zufrieden. Insgesamt 56,7% der Befragten
mit absoluter Zufriedenheit schatzten sich in dieser Kompetenz als ,gleich”,
30,0% als ,besser” und 10,0% als ,viel besser ein (s. Abb. 15).

Zufriedenheit "Héflichkeit” /
"Altersgemalies Zubettgehen"

&
49’5@ @60
\4.& '\j§

& o &

i i &
viel gchlechter | 0.0%  0,0% 00% 0,0% 00%| 0,0%
schlechter 0.0% 0,0% 0,0% 0,0% 33%]| 9%
gleich 0.0% 0,0% 0,0% 333% 356,7%]| 52.9%
besser 0,0% 0,0% 0,0% 333% 30,0%]| 19.4%
viel besger 0,0% 100,0% 0,0% 33,3% 10,0%| 14.7%
Aunteil 0,0% 100,0%  0,0% 100,0% 100,0% |100,0%

Abb. 15: Zufriedenheit ,Ho6flichkeit" / ,,Altergemalies Zubettgehen*
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Gemald dieser Vorgangsweise ist ansatzweise zu erkennen, dass hohe
Kundenzufriedenheit nicht mit niedriger Erziehungskompetenz einhergeht.
Um diese Tendenz zu untermauern, wurde wieder das Merkmal mit der
hdchsten Kundinnenzufriedenheit (,Hoflichkeit”) mit jenen drei Dimensionen
der Erziehungskompetenz gekreuzt, die in der Antwortkategorie ,viel besser”
und ,besser* an den drei untersten Platzen der Prozentanteile rangierten
(vgl. Tab. 4), namlich ,Versorgung mit Lebensmitteln®, ,regelmaliige
Mabhlzeiten* und ,sinnvoller Umgang mit Geld"“.

(Die Antwortkategorie ,gleich* wurde aus jenem Grund nicht herangezogen,
da es sich bei den betreffenden Dimensionen um alltagspraktische
Kompetenzen handelte, die nie oder nur sehr selten Teil des FIB-Auftrages
und damit kaum Thema der Beratung waren oder bei denen von vornherein
fur die Klientinnen kein Problem bestand. Somit konnte fir den Zweck der
Hypothesenprufung dieser Antwortkategorie nicht unbedingt Aussagekraft

beigemessen werden.)

Abbildung 16 zeigt, dass insgesamt 66,7% der Befragten, die mit der
Eigenschaft ,Hoflichkeit* absolut zufrieden waren, sich gleichzeitig bei der
Versorgung mit Lebensmitteln als ,gleich®, 16,7% als ,besser und 16,7% als
.viel besser® einschatzten, wogegen bei der Kreuzung der Kategorien
»Schlechter” und ,viel schlechter* bzw. ,zufrieden* und ,absolut zufrieden”
keine Nennung aufschien. Nur eine Person hat diese Kompetenz mit ,gleich®
bewertet und sich mit der Eigenschatft ,Hoflichkeit* unzufrieden gezeigt.
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Zufriedenheit "Hoflichkeit” /
"Versorgung mit Lebensmitteln”

e &

@y »@'“& >

w #* &
viel schlechter | 0.0%  0,0%  0.0% 0,0% 0.0%| 0,0%
schlechter 0.0%  0,0% 00% 0,0% 00%| 0,0%
gleich 0.0% 100,0%%  0.0% 66,7% 066,7% | 67.7%
besser 0.0% 0,02 0.0% 0,0% 16,7%| 14.7%
viel beszer 0.0% 0,02 0.0% 33.3% 16,7%| 17.7%
Anteil 0,0% 100,0% 0,02 100,0% 100,0%|100,0%

Abb. 16: Zufriedenheit ,Hoflichkeit” / ,Versorgung mit Lebensmitteln”

Abbildung 17 zeigt ein &hnliches Bild bei der Kreuzung von ,Hdéflichkeit* und
.RegelméaRige Mahlzeiten®. 63,3% der absolut Zufriedenen zeigten sich in
dieser Kompetenz ,gleich”, 16,7% besser und 20,0% viel besser. Hingegen
scheinen bei der Kreuzung zufrieden/absolut zufrieden bzw. schlechter/viel
schlechter keine Nennungen auf. Ebenso hat nur eine Person diese
Kompetenz mit ,gleich* bewertet und sich mit der Eigenschaft ,Ho6flichkeit®

unzufrieden gezeigt.

Zufriedenheit "Hoflichkeit” /
"Regelmafige Mahlzeiten"

O
& s
& rd
ﬁp@“ ﬁp&" £
i S ‘5}
viel schlechter | 0,0%  0,0%  00% 0,0% 00%]| 0,0%
schlechter 00% 0,0% 00% 00% 00%]| 0,0%
gleich 0,0% 100,0%  0,0% 66.7% 633%| 64,7%
besgser 00% 0,0% 00% 00% 16,7%| 14.7%
viel besger 0.0% 0,0% 0,0% 333% 200%| 20,6%
Anteil 0.0% 100,0%  0,0% 100.0% 100,0% | 100,026

Abb. 17: Zufriedenheit ,Hoflichkeit* / ,Regelmaldige Mahlzeiten*
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Aus Abb. 18, die die Kreuzung der Zufriedenheit mit ,Hoflichkeit* mit
LsSinnvoller Umgang mit Geld* darstellt, wird deutlich, dass 59,3% der absolut
Zufriedenen sich in dieser Kompetenz als “gleich®, 25,9% als besser und
14,8% als viel besser zeigten. Hingegen scheinen bei der Kreuzung
zufrieden/absolut zufrieden bzw. schlechter/viel schlechter keine Nennungen
auf. Ebenso hat nur eine Person diese Kompetenz mit ,gleich® bewertet und
sich mit der Eigenschaft ,Hoflichkeit* unzufrieden gezeigt.

Zufriedenheit "Hoflichkeit” /
"Sinnvoller Umgang mit Geld"

& &
& &
\.§ .

& & ES

& b g
viel schlechter | 0,0%  0,0% 00% 0.0% 00%] 0.0%
schlechter 0.0% 00% 00% 0.0% 00%] 0.0%
gleich 0,0% 100,02  0,0% 66,7% 593%| 61.3%
besser 00%  0,0% 0,0% 333% 259%| 258%
viel besser 00% 00% 00% 00% 148%] 12.9%
Anteil 0,0% 100,0% 0,0% 100,0% 100,0% |100,0%

Abb.18: Zufriedenheit ,Hoflichkeit” / ,Sinnvoller Umgang mit Geld*

Mithilfe dieser Vorgangsweise bei der Hypothesenprifung wurde also
deutlich, dass zwischen hoher Kundinnenzufriedenheit und niedriger
Erziehungskompetenz kein Zusammenhang besteht. Somit kann auch die
dritte Hypothese, wonach eine hohere Kundinnenzufriedenheit eine

niedrigere Erziehungskompetenz mit sich bringt, nicht bestétigt werden.
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10. Zusammenfassung

Im Februar 2009 wurde im Rahmen dieser Diplomarbeit eine quantitative
Befragung mittels standardisiertem Fragebogen von 34 aktuell betreuten
Klientinnen der Familien Intensiv Begleitung durchgefiihrt. Hauptaspekte
dabei waren die Dimensionen ,Kundinnenzufriedenheit®, ,Selbststandigkeit
bei der Betreuung“ und ,Erziehungskompetenz®. Erstmals seit Bestehen der
FIB konnten die Kundinnen den Grad ihrer Zufriedenheit mit bestimmten
Merkmalen der Betreuerinnen darlegen. Sodann sollten sie den Grad der
Selbststandigkeit bewerten, den ihnen die Betreuerinnen bei der Bewaltigung
ihrer Probleme belassen hatten. Schliel3lich sollten sie ihre Fortschritte bei

einigen wesentlichen Aspekten ihrer Erziehungskompetenz einschétzen.

Die Auswertung der Untersuchung erbrachte folgende Ergebnisse:

B Hochste Kundinnenzufriedenheit in  den Kategorien ,Hoflichkeit",
~Atmosphare, ,Eingehen auf individuelle Bedurfnisse®, ,Hilfsbereitschaft* und
.Einhalten von Terminen* (mehr als 85% absolute Zufriedenheit)

B Im Bereich allgemeine Selbststandigkeit ergab sich die Antwort “trifft voll
zu“ bei 79,4 % der Befragten, jener der Selbststandigkeit im Haushalt bei
76,5% der Befragten. Im Bereich ,Selbststandigkeit bei Behdrdenwegen®
wurde die voll zutreffende Selbststandigkeit von 76,5% der Teilnehmerinnen

genannt.

B Hohe Verbesserung der Erziehungskompetenz in jenen Bereichen, die
oft auch bei der Auftragsvergabe im Zentrum stehen: ,Faires Austragen von
Konflikten*, ,Grenzen setzen®, ,Gute Beziehung zu den Kindern®, ,Fahigkeit
fur die Schule zu motivieren® und ,Respektvoller Umgang“. Niedrigere
Verbesserungen (Antwortkategorien ,gleich® oder ,schlechter®) bei
alltagspraktischen Bereichen wie ,Versorgung mit Lebensmitteln®,
.Regelméalige Mahlzeiten®, ,sinnvoller Umgang mit Geld* oder
.altersgemaflies Zubettgehen®, die oftmals nicht im Auftrag enthalten und

somit kaum Thema in der Betreuung sind.
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B Samtliche drei Hypothesen, die zu Beginn der Untersuchung aufgestellt

worden waren, wurden falsifiziert:

- Keine Zunahme der Kundinnenzufriedenheit
Betreuungsdauer;

- Keine Abnahme der Erziehungskompetenz
Betreuungsdauer;

-  Keine Abnahme der Erziehungskompetenz

Kundlnnenzufriedenheit.
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13. Anhang

Anhang 1: Fragebogen

Fragebogen zur KundIlnnenzufriedenheit mit der Familien Intensiv
Begleitung im NO Hilfswerk

VIELEN DANK fur IHRE Mitarbeit!
Alle Ihre Angaben werden anonym und strenq vertraulich behandelt!

A. Statistische Daten

Alter: ...... Jahre

Geschlecht: 0 mannlich 0 weiblich
Anzahl der Kinder: ... Kind(er)
Alleinerzieher/in: 0 ja 0O nein
Berufstatig: 0 ja 0O nein

Hochste erreichte Schulbildung: 0 Hauptschule 0 Lehre [O0AHS
0 Berufsb. Hohere Schule [ kein Abschluss

In Betreuung bei Familien Intensiv Begleitung seit ... Monaten

B. Fragebogen zur Einschatzung lhrer Zufriedenheit mit der Familien Intensiv
Begleitung

Bitte kreuzen Sie bei den Zahlen links an, wie wichtig ihnen diese Eigenschaft ist.
AnschlieRend kreuzen sie bitte bei den Zahlen rechts an, wie zufrieden Sie mit
dieser Eigenschaft unserer Mitarbeiterinnen sind:

»0" bedeutet ,absolut unwichtig” bzw. ,absolut unzufrieden*
. 4" bedeutet ,absolut wichtig” bzw. ,absolut zufrieden”

1. Wissen und Kénnen unserer Mitarbeiterlnnen

Wichtigkeit Zufriedenheit
absolut absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden zufrieden
0 1 2 3 4 0 1 2 3 4
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2. Hoflichkeit und Freundlichkeit unserer Mitarbeiterlnnen

absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden

0 1 2 3 4 0 1
3. Plinktlichkeit unserer Mitarbeiterlnnen

absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden

4. Verschwiegenheit unserer Mitarbeiterinnen

absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden
0 1 2 3 4 0 1

5. Atmosphare zwischen lhnen und unseren Mitarbeiterlnnen

absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden

absolut
zufrieden

3 4

absolut
zufrieden

absolut
zufrieden

3 4

absolut
zufrieden

6. Eingehen unserer Mitarbeiterinnen auf Ihre individuellen Winsche und

Bedurfnisse

absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden

7. Beziehung zu unseren Mitarbeiterlnnen

absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden
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8. Hilfsbereitschaft unserer Mitarbeiterlnnen

absolut absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden zufrieden
0 1 2 3 4 0 1 2 3 4

9. Flexibilitdt unserer Mitarbeiterinnen

absolut absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden zufrieden
0 1 2 3 4 0 1 2 3 4

10. Einhalten von Terminen

absolut absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden zufrieden
0 1 2 3 4 0 1 2 3 4

11. Erreichbarkeit unserer Mitarbeiterlnnen

absolut absolut absolut absolut
unwichtig wichtig unzufrieden zufrieden
0 1 2 3 4 0 1 2 3 4

C. Fragen zur Selbststandigkeit

Bitte kreuzen sie nun bei den Zahlen an, wie selbstandig Sie unsere
Mitarbeiterinnen wahrend der Betreuung lhre taglichen Pflichten erledigen haben
lassen.

»0" bedeutet , trifft gar nicht zu“

4" bedeutet ,trifft voll zu”

12. Im Haushalt haben sich unsere Mitarbeiter im Hintergrund gehalten und Sie
dann unterstitzt wenn es notwendig war.

Trifft gar Trifft voll
nicht zu Zu
0 1 2 3 4
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13. Bei Behordenwegen haben sich unsere Mitarbeiter im Hintergrund gehalten
und Sie dann unterstiitzt wenn es notwendig war.

Trifft gar Trifft voll
nicht zu zZu
0 1 2 3 4

14. Allgemein haben sich unsere Mitarbeiterinnen, wenn ein konkretes Problem zu
[6sen war, im Hintergrund gehalten und Sie dann unterstiitzt wenn es notwendig

war.
Trifft gar Trifft voll
nicht zu zZu

0 1 2 3 4

D. Bitte vergleichen Sie nun lhr Zusammenleben mit lhren Kindern VOR der
Familien Intensiv Begleitung und wie es JETZT ist:

Viel schlechter schlechter gleich besser viel besser
15. Ich kann meinen Kindern 0 1] 0 0 1]
Grenzen setzen
16. Ich kann meinen Kindern 0 1] 0 0 0

gegenlber konsequent sein

17. Ich kann meine Kinder 0 0 0 0 1]
motivieren, die Aufgaben zu
machen und zu lernen

18. Meine Kinder wissen,
dass Schule etwas Wichtiges
ist a 0 I I a

19. Ich habe eine gute Beziehung
zu meinen Kindern 0 0 0 a a

20. Meine Kinder haben Respekt
vor mir a 0 I I I
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Viel schlechter

21. Ich behandle meine
Kinder mit Wertschéatzung

22. Zwischen uns herrscht
meist ein liebevoller Umgang

23. Wir konnen Konflikte fair
austragen

24. Meine Kinder folgen
meinen Anordnungen

25. Ich bin die Mutter/der
Vater, das Kind ist das Kind

6. Ich achte darauf, dass die
Geschwister gut miteinander
auskommen

27. Ich achte auf regelméRige
Korperpflege bei den Kindern

28. Meine Kinder gehen
altersgemal zu Bett

29. Ich achte auf
regelmafige Mahlzeiten

30. Das, was wir brauchen
ist meist im Kuhlschrank

31. Wir sitzen oft gemitlich
Beisammen

32. Wir unternehmen ofter
etwas zusammen

0

0

schlechter
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Viel schlechter schlechter gleich besser viel besser

33. Meine Kinder kénnen

sinnvoll mit Fernsehen,

Computer, Playstation

... umgehen a I a I a

34. Meine Kinder missen
Pinktlich zu Hause sein 0 0 0 1] 1]

35. Meine Kinder kédnnen
sinnvoll mit Geld umgehen [ I a 0 0

E. Was ich sonst noch sagen mdchte:

HERZLICHEN DANK FUR IHRE MITARBEIT!!!

76



Anhang 2

Antworten der Klientinnen: Was ich sonst noch sagen moéchte

B Am Anfang war ich sehr skeptisch. Aber mit dem Laufe der Zeit kann ich
sagen DANKE! Bei uns war die Uhr auf 5 min. vor 12. Dank der Hilfe lhrer
Mitarbeiterin haben wir zusammengefunden! Wir sind wieder eine kleine Familie,
die liebevoll miteinander umgeht, wenn es auch nur auf Wochenenden begrenzt
ist. Dank der Betreuung koénnen wir wieder aufeinander zugehen und uns
respektieren. Ich spire wieder die Liebe von meiner Tochter zu mir. Das ist schon!
Und ich verstehe mein Kind besser! Danke! Alleine waren wir nicht soweit

gekommen.

B Ich bin froh dass ich sie habe und habe viel gelernt. Das ist schon. Mir geht es
wieder gut.

B Danke.

B Ich bin jetzt viel selbstbewusster als vorher. Daftir bin ich dankbar!

B Gibt nix nervt nur manchmal.

B Ich bin mit meiner FIB sehr zufrieden.

B XY war ein netter Familienhilfsbetreuer! Vielen herzlichen Dank! XY ist
fachlich sehr kompetent und half uns sehr! Wiinschen ihm weiterhin viel Erfolg und
viel Positives!

B Vielen Dank fur lhre freundliche, hilfsbereite Begleitung!

B Meine Kinder sind noch sehr klein, 3 und 5. Seit der Trennung vom Vater der
Kinder hat sich die gesamte Situation zu Hause verandert. Ich bekomme von den

Kindern mehr Respekt. Denke aber dass FIB mir viel geholfen hat wegen der

Trennung, meine Erziehungsgrundsatze unterstitzt und mich gestarkt hat.
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Trotzdem der Trennungsschmerz bei Kindern und mir noch vorhanden ist, lauft

das Leben weiter...

B Es ist schwierig, diesen Fragebogen auszufillen wenn sonst alles passt nur
mit P. Schwierigkeiten gibt. Die Grenzen und Taschengeld und Ausgehzeiten ist
immer punktlich und sie sind gltcklich.

B Ohne diese Hilfe hatte ich den Kindern konsequent keine Grenzen gesetzt,
Einteilung von Haushaltsgeld gelernt, die Familienbegleitung ist das Beste was

gibt, dass alleinerziehende Mutter nicht den Mut verlieren, und helfen wo es geht.

B Ich habe mit meiner FIB sehr gute Erfahrung gemacht, ob jetzt zum Reden

oder fir Infos ist sie immer sehr kompetent und auch herzlich. Weiter so!

B Bin sehr zufrieden.
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