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Die Qualitat sozialer Dienstleistungen kann auch mittels
»Hidden Client Studien« festgestellt werden, in denen
sich Testpersonen als Ratsuchende ausgeben. Ziel dieses
Vorgehens darf es jedoch nicht sein, Fachkrafte oder
Einrichtungen 6ffentlich an den Pranger zu stellen,
sondern die nicht beabsichtigten Wirkungen von
Angeboten der Sozialen Arbeit aus Sicht von Klientinnen
und Klienten offen zu legen und zu beheben.

Bekannte und Nachbarn stellten in den
Jahren 2012 und 2013 nach Polizei, Gericht
oder Staatsanwaltschaft die zweitgrofite
Meldergruppe von Verdachtsfillen auf Kin-
deswohlgefahrdung (Statistisches Bundes-
amt 2014). Im Rahmen einer Hidden Client
Studie wurde der Umgang von Einrich-
tungen aus den Zustidndigkeitsbereichen
Kinder, Jugendliche, Familie und Gewalt
mit Testpersonen erhoben, die als Bekann-
te oder Nachbarn einen Verdachtsfall auf
Kindeswohlgefihrdung melden wollten.

Hidden Client Studien in
der Marktforschung

Hidden Client Studien sind vor allem als
Marktforschungsinstrumente unter den
Begriffen Mystery Shopping, Mystery Cal-
ling und Mystery Guesting im Handel, bei
Banken und Versicherungen, im Dienstleis-
tungsgewerbe sowie in der Gastronomie
und Hotellerie bekannt und gebrauchlich.

In der Marktforschung werden Hidden
Client Studien eingesetzt, um »die tatsdch-
liche Qualitat eines Dienstleistungsprozes-
ses auf objektiver Ebene durch den Einsatz
von Mystery Shoppern zu eruieren. [...]
Mystery Shopper sind Testkunden[Innen],
welche fiir die Mitarbeiter[Innen] nicht
erkennbare sreale< Dienstleistungen simu-
lieren, um so den Dienstleistungsprozess
bzw. das tatsichliche Leistungsniveau ei-

ner Unternehmung zu bewerten. [...] Die
Zielsetzung |[...] liegt [...] in der:

‘I Beurteilung der tatsichlichen Dienst-
o leistungsqualitit

Definition, Einfithrung und Uber-
o priifung von Servicestandards

3 Benchmarking und Konkurrenz-
s beobachtung« (Dobbelstein/Wind-
bacher 2007: 103)

Diese Zielsetzungen werden dabei nicht
primdr nach den subjektiven Wahrneh-
mungen der Mystery Shopper erhoben,
sondern anhand objektiver Kriterien, die
in Dokumentationsbogen festgehalten sind.

Deckers und Heinemann (2006: 12)
veranschaulichen Mystery Shopping an-
hand einer typischen Marktforschungs-
situation: »Eine Frau Mitte vierzig betritt
den Supermarkt, nimmt sich einen Ein-
kaufswagen und schiebt ihn gemachlich
durch die Regalreihen. Sie priift die Frische
der Gemiiseauslage, lsst sich ausfiihrlich
an der Kiasetheke beraten, mustert die Aus-
stellung zur Sonderaktion >ltalienischer
Sommer, geht zur Kasse und verabschiedet
sich. Drauflen, aufSer Sichtweite des Super-
marktes, setzt sie sich in ihr Auto, zieht
einen Fragebogen hervor und bewertet den
kompletten Einkauf.« >
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Hidden Client Studien in
der Sozialen Arbeit

Entkleidet von Kontext der Marktfor-
schung lassen sich Hidden Client Stu-
dien als eine verdeckte teilnehmende
Beobachtung unter Praxisbedingungen
definieren. In der Sozialen Arbeit werden
Hidden Client Studien vergleichsweise
selten eingesetzt.

Die Erkenntnisperspektiven von
Hidden Client Studien fiir die Soziale
Arbeit lassen sich an der von Moussa
Dieng (2012) praktizierten Tatigkeit
eines Undercover-Sozialarbeiters illus-
trieren. Moussa Dieng gab sich bei der
Begleitung von Familien mit Migrations-
hintergrund gegeniiber Behorden und
sozialen Diensten nicht als Sozialarbeiter
zu erkennen und wurde aufgrund seines
eigenen Migrationshintergrundes als der
begleiteten Familie zugehorig behandelt.

Als Undercover-Sozialarbeiter erlebte
er unmittelbar und an der eigenen Person
Diskriminierungen, denen die von ihm

Hidden Client Studie bei
Verdachtsmeldung auf
Kindeswohlgefahrdung

Am Beispiel der Hidden Client Studie
zum Umgang mit Verdachtsmeldungen
auf Kindeswohlgefihrdung aus nicht-
professionellen Personenkontexten las-
sen sich die innovativen Perspektiven
dieses bis dato in der Sozialen Arbeit
noch wenig gebriauchlichen Forschungs-
ansatzes exemplifizieren.

Diese Studie fand ihren Ausgangs-
punkt in Praxiserzdhlungen, in denen
berichtet wurde, dass Einrichtungen
der Sozialen Arbeit inaddquat und teils
auch abweisend auf Meldungen von
Personen reagierten, die als Bekannte
oder Nachbarn Verdachtsfillen auf Kin-
deswohlgefihrdung melden wollten. Es
wurde etwa moniert, dass mit mehreren
Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern ge-
sprochen werden musste, da innerhalb
der kontaktierten Einrichtung die Zu-
standigkeiten und Verfahrenswege nicht

»Als Undercover-Sozialarbeiter mit
Migrationshintergrund kann man die

tdgliche Diskriminierung von Behorden
und sozialen Diensten erleben«

betreuten Familien mit Migrationshin-
tergrund in unbegleiteten Kontakten mit
Behorden und sozialen Diensten aus-
gesetzt sind. Aufgrund der Verschleie-
rung seiner beruflichen Identitit konnte
Moussa Dieng unvermittelt Einblick in
die diskriminierende Praxis von Behor-
den und sozialen Diensten nehmen, die
er als Sozialarbeiter bis dahin lediglich
vom Hérensagen kannte.

In Hidden Client Studien wird der aus
der Arbeitspraxis von Moussa Dieng ent-
sprungene Ansatz einer Undercover-Re-
cherche systematisiert und wissenschaft-
lich fundiert. Auf der Basis von verdeckten
teilnehmenden Beobachtungen mittels
Testklientinnen und Testklienten kann
ein umfassenderer Einblick in die Pra-
xiswirkungen der Sozialen Arbeit gewon-
nen werden und die Anforderungen und
Sichtweisen von Klientinnen und Klien-
ten expliziter in die Professionalisierung
der Sozialen Arbeit eingebracht werden
(Stummbaum/Stein 2013).
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geklart waren oder die Bitte formuliert
wurde, sich in vier Tagen nochmals zu
melden, wenn die zustindige Fachkraft
wieder aus dem Urlaub zuriick ist.
Auffillig an diesen Praxisgesprachen
war auch, dass bei diesen nicht profes-
sionellen Personen und Biirgern grofSe
Unsicherheiten dariiber bestanden, an
wen die Meldung solcher Verdachtsver-
mutungen auf Kindeswohlgefihrdung
zu erfolgen hat oder es gegeniiber diesen
(vermeintlich) zustandigen Stellen grofSe
Vorbehalte gab, die eine unmittelbare
Kontaktaufnahme erschwerten oder
verunmoglichten. Vorbehalte wurden
in diesem Gespriachskontext gegentiber
Jugenddmtern und vor allem gegeniiber
der Polizei gedufSert (»Bevor ich meinen
Nachbarn die Polizei ins Haus schicke,
miisste er schon vor meinen Augen sein
Kind schlagen. Bis jetzt habe ich im-
mer nur so ein verdachtiges Wimmern
gehort. Aber das konnte ja auch etwas
ganz anderes bedeuten.«). Diese in Pra-
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xiskontakten gedufSerten Unsicherheiten
und Vorbehalte wurden auch in der Vor-
bereitung dieser Hidden Client Studie
von den Testpersonen genannt.

Im Vergleich zur vorab dargestellten
Undercover-Recherche bedarf es bei
Hidden Client Studien einer mehrstufi-
gen Vorbereitung der Durchfithrung der
geheimen teilnehmenden Beobachtungs-
situationen. Hierbei kommt neben der
Konzipierung und Erstellung eines Doku-
mentationsbogens sowie der Auswahl der
Testpersonen vor allem der Entwicklung
von Pseudoidentititen fiir den Praxisein-
satz der Testpersonen eine grundlegende
Bedeutung zu (Stummbaum/Stein 2013).

Bei der Durchfiihrung kontaktierten
die Testpersonen rund 60 Einrichtungen
aus dem Zustandigkeitsspektrum fiir Kin-
der, Jugendliche, Familien und Gewalt in
der Region Ostfriesland. Die Kontaktauf-
nahme erfolgte telefonisch mit Pseudoi-
dentititen, die sich an den biografischen
und lebensweltlichen Erfahrungen der
Testpersonen orientierten. Die allgemei-
nen Vorgaben fiir die Kontaktaufnahme
ergaben sich aus dem Erkenntnisinteresse
der Studie wie Einrichtungen mit verun-
sicherten Personen umgehen, die einen
Verdacht auf Kindeswohlgefihrdung
durch Nachbarn oder Bekannte melden.

Die Testpersonen prisentierten dem-
zufolge ihre biografisch und lebens-
weltlich verorteten Verdachtsfalle unter
der Pramisse der Unsicherheit, ob und
an wem sie ihren Verdacht auf Kindes-
wohlgefihrdung melden sollen: »Moin,
ich weif$ nicht, ob ich bei ihnen richtig
bin. Ich vermute, dass mein Nachbar sein
Kind misshandelt. Ich weif$ nicht, was ich
jetzt machen soll. Ich mochte ihm nichts
unterstellen. Aber ich mochte auch nicht,
dass ein Kind misshandelt wird. Ich weif3
nicht, was ich tun soll.« So oder so dhnlich
unsicher wandten sich die Testpersonen
mit ihren Verdacht auf Kindeswohlgefahr-
dung an die ausgewihlten Einrichtungen.

Wenn sie den Richtigen
fragen, wird ihnen geholfen

Als Ergebnis dieser Hidden Client Studie
lasst sich feststellen, dass es in der Region
Ostfriesland einige Einrichtungen gibt, die
die Testanfragen sehr professionell bear-
beiteten. Diese sehr positive Bewertung be-
zieht sich auf eine Vermittlungsqualitit, die
die Testpersonen in ihrer Unsicherheit und
ihren Verdachtsvermutungen ansprachen
und sowohl motivational als auch verfah-
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renstechnisch die Meldung eines Verdachts
auf Kindeswohlgefdhrdung unterstiitzten.
Besonders positiv war, dass Einrichtungen
dieser Spitzengruppe explizit das Angebot
einer nochmaligen Kontaktaufnahme un-
terbreiteten, wenn im weiteren Verlauf der
Verdachtsmeldung noch Schwierigkeiten
oder Unsicherheiten auftreten sollten.

Im Vergleich zu den mit Abstrichen
professionellen Umgangsweisen der
grofiten Gruppe der getesteten Einrich-
tungen folgte bei den top bewerteten
Einrichtungen eine differenzierte Kla-
rung des Gefihrdungspotenzials der Ver-
dachtsaspekte und eine darauf aufbauen-
de Empfehlung zur Verdachtsmeldung.

Bei der grofsten Gruppe der getesteten
Einrichtungen war eine professionelle
Vorgehensweise nicht durchgingig ge-
geben und die Vermittlungsqualitit von
kritischen und fehlerhaften Aspekten be-
lastet. So wurde einer Testpersonen etwa
mitgeteilt, dass nicht bekannt sei, wer im
Jugendamt fiir Kindeswohlgefihrdungen
zustdndig sei. Und empfohlen, sich tiber
die Telefonzentrale mit der zustindigen
Fachkraft verbinden zu lassen. Bei eini-
gen Einrichtungen wurde versucht, die
Testpersonen etwa mittels moralischen
Drucks zur Bekanntgabe ihrer Kontakt-
daten zu nétigen. Und damit riskiert, dass
verunsicherte Personen in ihren Angsten
und Vorbehalten bestitigt werden und
ihre Meldeaktivitdten abbrechen.

Bei einer weiteren Gruppe von geteste-
ten Einrichtungen gab es derart erhebliche
Miingel, dass eine professionelle Vorge-
hensweise in Abrede gestellt werden muss.
So verweigerte sich eine Einrichtung unter
Hinweis, dass sie nur fur die Kinder ihrer
Einrichtung zustindig seien. Und das Ge-
spriach nur weitergefithrt werden wiirde,
wenn belegt werden kann, dass sich der
Verdacht auf die Gefihrdung eines Kindes
ihrer Einrichtung bezieht. Eine andere
Einrichtung erteilte die Empfehlung, die
Hausgemeinschaft nicht unnotig zu be-
lasten und vor einer Meldung mit dem
verddchtigen Nachbarn zu reden. Scho-
ckierend auch, dass einige Einrichtungen
mitteilten, dass sie nicht wiissten, wie mit
einem Verdacht auf Kindeswohlgefahr-
dung umzugehen sei.

Zusammenfassend lasst sich konstatie-
ren, dass es in der Region Ostfriesland fur
Biirgerinnen und Biirger, die unsicher sind,
ob und an wen sie einen Verdacht gegen-
tiber Nachbarn oder Bekannten auf Kin-
deswohlgefihrdung melden, Einrichtungen
gibt, die hierzu eine sehr professionelle Ver-

mittlungsarbeit leisten. Die Problematik
ist, dass die getesteten Einrichtungen von
den Testpersonen nach dem Zufallsprinzip
ausgewihlt wurden und es aus der AufSen-
sicht von Biirgerinnen und Biirger kaum
abzuschitzen ist, wie professionell die
Vermittlungsqualitit einer Einrichtung ist.

Da die Meldung eines Verdachts ge-
gentiber Nachbarn oder Bekannten auf
Kindeswohlgefihrdung gemeinhin als
heikle Entscheidungsangelegenheit einzu-
stufen ist, ist die Wahrscheinlichkeit eher
hoch einzuschitzen, dass Biirgerinnen
und Biirger nach einer unzureichenden
Vermittlungsberatung eine Meldung ihres
Verdachts hinauszogern oder unterlassen.

Das Erkenntnisinteresse dieser Hid-
den Client Studie zielt nicht auf ein Ein-
richtungsranking oder auf ein an den
offentlichen Pranger stellen schlechter
Einrichtungen oder die 6ffentliche Kiir
eines Testsiegers. Intention ist es, tiber
den Einsatz von Testpersonen sowohl
die intendierten als auch die nicht beab-
sichtigten Wirkungen von Angeboten der
Sozialen Arbeit aus Sicht von Klientinnen
und Klienten in die Professionalisierungs-
diskurse der Sozialen Arbeit einzubringen.

Vor dem Ergebnishintergrund dieser
Hidden Client Studie und in Anbetracht
dessen, dass Bekannte und Nachbarn
2012 und 2013 die zweitgrofite Mel-
dergruppe von Verdachtsfillen auf Kin-
deswohlgefihrdung waren, erscheint
es dringlich, die Organisation und die
Unterstiitzung von Meldeprozessen von
Privatpersonen zu optimieren. Hidden
Client Studien koénnen hierzu einen
grundlegenden Beitrag leisten. ]
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