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0 Vorwort 

Die Einbeziehung der Klientenperspektive als zentrale Ressource zur 
Weiterentwicklung des Qualitätsmanagements der Jugendhilfe - die 

Meinung der Kunden zählt 
 
Ob gut oder schlecht, über die Qualität der Arbeit in Jugendhilfeeinrichtungen, 
entscheiden fast nur Experten. Sie diskutieren Standards, entwickeln neue 
Konzepte und evaluieren Prozesse. In der Jugendhilfe Eckehardt des 
Unternehmensbereichs Gebal GmbH der v. Bodelschwinghschen Anstalten 
Bethel ist das anders. Da urteilen die Betroffenen selbst über die Qualität der 
Maßnahmen. Seit drei Jahren werden Kinder, Jugendliche, Eltern und auch das 
Jugendamt als kommunaler Träger befragt, ob sie mit den Hilfeangeboten, den 
Möglichkeiten zur Mitgestaltung und Mitbestimmung zufrieden sind. 
 „Mein Zimmer oder meine Wohnung war für mich groß genug - Ich hatte das 
Gefühl mich beschweren zu können ohne einen Nachteil zu haben -  Es gab 
klare Regeln und Absprachen in der Gruppe.“ Das sind einige der Aussagen, 
die die Jugendlichen der Jugendhilfe Eckehardt in einem Fragebogen bewerten 
können.  

Die Idee, im Rahmen der im § 78 Kinder- u. Jugendhilfegesetz 
geforderten   Qualitätsentwicklungsvereinbarung, Jugendliche und Eltern bei 
der Entwicklung einer dienstleistungsorientierten Jugendhilfe mit 
einzubeziehen, hatte Michael Walde, der Einrichtungsleiter der Jugendhilfe 
Eckehardt. Ihm war wichtig, dass die Kunden die Möglichkeit haben, sich über 
die Qualität der Angebote zu äußern. Bisher wurden rund zweihundertfünfzig 
Jugendliche, dreißig Eltern/Sorgeberechtigte und 60 Sachbearbeiter 
unterschiedlicher Jugendämter ausführlich interviewt. In der 
NutzerInnenbefragung geht es vor allem um drei Bereiche: Qualität der 
Rahmenbedingungen, wie Unterbringung und Freizeitangebote, Prozessqualität, 
wie Mitspracherecht und Beschwerdemanagement, und Ergebnis- und 
Erfolgsqualität, wie Grad der Hilfeplanerfüllung, Schulabschluss und Erwerb 
lebenspraktischer Fähigkeiten.  

„Die Auswertungen der ersten drei Befragungsaktionen in den 


