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WORKSHOPDOKUMENTATION

Workshop 4: Sicher kommunizieren mit Eltern

vor, wahrend und nach der Reise

Format Online-Workshop im Rahmen der Weiterbildungsreihe fiir
Betreuungspersonen von Kinder- und Jugendreisen

Termin Dienstag, 16.06.2026 | 16:00-19:00 Uhr

Zielgruppe Betreuungspersonen, Teamende, padagogisch
Verantwortliche und Mitarbeitende im Kontext von Kinder-
und Jugendreisen

Dokumentationsform Anonymisierte, neutrale Zusammenfassung ohne
personenbezogene Nennungen

Arbeitsgrundlagen Workshop-Prasentation "Sicher kommunizieren mit Eltern",
Meetingzusammenfassung und Corporate-Design-Leitfaden
des BundesForum

Kernanliegen Der Workshop starkte Kommunikationssicherheit gegeniiber
Eltern: Erwartungen erkennen, Informationen klar
formulieren, Grenzen transparent machen, Beschwerden
professionell aufnehmen und auch in schwierigen
Situationen im Gesprach bleiben.

Hinweis zur Neutralisierung

Die Dokumentation fasst Inhalte, Methoden und Transferimpulse zusammen. Einzelbeitrage wurden zusammengefiihrt
und nicht personenbezogen wiedergegeben. Personennamen aus den Ausgangsmaterialien wurden nicht
Gibernommen.

Die Ausarbeitung ist als Arbeits- und Reflexionsdokument fiir die Praxis von Kinder- und Jugendreisen gedacht.
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Kernaussagen auf einen Blick

Eltern reagieren nicht nur auf das, was gesagt werden sollte, sondern auf das, was sie verstanden haben. Gute
Kommunikation muss deshalb Liicken, Interpretationen und Emotionen aktiv mitdenken.

Viele Erwartungen von Eltern werden indirekt formuliert. Hinter Fragen, Andeutungen oder Beschwerden stehen
haufig Bedirfnisse nach Sicherheit, Information, Vertrauen, Orientierung, Verbundenheit und Verlasslichkeit.
Professionelle Elternkommunikation bedeutet nicht, alle Erwartungen zu erfiillen. Sie bedeutet, Erwartungen
wahrzunehmen, transparent zu klaren, realistische Grenzen zu benennen und in schwierigen Situationen verbindlich
im Gesprach zu bleiben.
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1. Einordnung in die Teamerseminare 2026

Die Teamerseminare 2026 sind als Online-Weiterbildungsreihe fiir Menschen konzipiert, die Kinder- und
Jugendreisen vorbereiten, begleiten oder padagogisch verantworten. Workshop 4 behandelte ein zentrales
Querschnittsthema der Reise- und Freizeitpraxis: die sichere, klare und professionelle Kommunikation mit
Eltern beziehungsweise Sorgeberechtigten.

Elternkommunikation ist nicht nur ein organisatorischer Begleitprozess. Sie beeinflusst Vertrauen,
Erwartungsmanagement, Beschwerdebearbeitung, Kinderschutz, Krisenmanagement und die wahrgenommene
Qualitat einer Reise. Gerade bei Kinder- und Jugendreisen beurteilen Eltern viele Aspekte nicht direkt aus
eigener Erfahrung, sondern anhand von Vorabinformationen, Kontaktverhalten, Fotos, Rlickmeldungen des
Kindes, Auftreten des Teams und Umgang mit Problemen.

Rahmen der Reihe Bedeutung fiir Workshop 4

Online-Format mit Praxisbezug Input, Ubungen, Austausch und Transferfragen wurden verbunden.

Zielgruppe aus Haupt- und Ehrenamt Kommunikation wurde aus Sicht von Betreuungspersonen, Teamleitungen, Tragern und
Veranstaltern betrachtet.

Fokus Kinder- und Jugendreisen Typische Situationen wie Elternbriefe, Packlisten, Fotos, Handyregeln, Heimweh,
Verletzungen, Beschwerden und Abholung wurden aufgegriffen.

Weiterbildungscharakter Ziel war nicht nur Wissen tiber Kommunikationsmodelle, sondern Handlungssicherheit fiir
konkrete Gesprachssituationen.

2. Zielsetzung und Leitgedanke des Workshops

Der Workshop verfolgte das Ziel, Elternkommunikation als professionelle Aufgabe zu verstehen. Dazu gehort,
Aussagen nicht nur inhaltlich zu formulieren, sondern auch die mogliche Wirkung auf der Empfangerseite zu
antizipieren. Was fiir das Team wie eine neutrale Information klingt, kann bei Eltern Sorge, Nachfragen oder
den Eindruck ausldsen, etwas werde verschwiegen.

Leitgedanke

Menschen reagieren nicht automatisch auf das, was eine Person sagen wollte, sondern auf das, was sie verstanden
haben. Kommunikation besteht deshalb immer aus Senden und Interpretieren.

Daraus ergab sich eine zentrale Praxisfrage: Wie kann die Kommunikation so gestaltet werden, dass Eltern
ausreichend informiert sind, ohne unrealistische Dauerverfligbarkeit zu erwarten? Wie kbnnen Teams Sorge
ernst nehmen, ohne jede Sorge sofort als Vorwurf zu erleben? Und wie kdnnen Beschwerden aufgenommen
werden, ohne sich vorschnell zu rechtfertigen?

3. Ablauf, Methoden und Arbeitsweise

Der Workshop war in sechs Arbeitsphasen aufgebaut: Einstieg und Icebreaker, Grundlagen der Kommunikation,
Erwartungen von Eltern, Rolle der Betreuungsperson, Umgang mit Beschwerden und Abschluss. Die fachlichen
Impulse wurden durch Ubungen, Fallbeispiele und Austausch in Kleingruppen erganzt.

Workshopphase Inhaltlicher Fokus Methode / Arbeitsform

Einstieg Ankommen, Erfahrungen mit Feriencamps und Vorstellungs- und Chatimpulse
Elternkontakt sichtbar machen

Grundlagen Sender-Empfanger-Modell, Vier-Ohren-Modell, direkte und  Input, Beispiele, Einordnung typischer
indirekte Kommunikation Elternaussagen
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Workshopphase Inhaltlicher Fokus Methode / Arbeitsform

Erwartungen von Eltern direkt und indirekt geduBerte Erwartungen, Sorgen, Kleingruppenarbeit mit Leitfragen
Bediirfnisse und Grenzen

Rolle der Betreuungsperson Spannung zwischen Aufsicht, Beziehung, Programm, Regeln = Rollenklarung und Praxistransfer
und Elternkontakt

Beschwerden Beschwerden als Information tber unerfiillte Erwartungen Sammlung, Leitfaden, Fallbeispiele und
verstehen Zustandigkeitsklarung
Abschluss Rat an neue Betreuungspersonen und Transfer in die eigene = Reflexion, Chatimpulse und Zusammenfassung

Organisation

4. Grundlagen professioneller Kommunikation

4.1 Senden, Empfangen und Interpretieren

Das Sender-Empfianger-Modell machte deutlich, dass eine Nachricht nicht unverandert beim Gegeniiber
ankommt. Eine Person codiert eine Botschaft, sendet sie liber einen Kommunikationskanal, und die
empfangende Person decodiert sie. Auf diesem Weg kdnnen Stérungen entstehen. Im Kontext von Kinder- und
Jugendreisen sind solche Stérungen besonders wahrscheinlich, weil Eltern haufig mit Sorge, Ungewissheit und
hohem Verantwortungsgefiihl auf Informationen reagieren.

Mogliche Stérung Typische Wirkung im Elternkontakt

fehlende Informationen Eltern flllen Licken mit Annahmen: Wie schlimm war es?  nicht nur Ereignis nennen, sondern Einordnung,
Wurde gehandelt? Muss ich kommen? Mafnahmen und aktuellen Stand ergdnzen

unterschiedliche Erwartungen Eltern erwarten mehr Einzelriickmeldung, als das Team vorab Kommunikationsanladsse und Grenzen
leisten kann beschreiben

Emotionen Sorge oder Schuldgefiihle verdndern die Wahrnehmung ruhig, wertschatzend und klar formulieren; Sorgen
einer Nachricht benennen

ungunstiger Kanal kurze Textnachrichten wirken knapp, missverstandlich bei sensiblen Themen Telefonat oder persénliches
oder kalt Gesprach nutzen

Zeitpunkt spate Information erzeugt den Eindruck, etwas sei Kriterien fiir zeitnahe Information festlegen und
verheimlicht worden einhalten

Das Beispiel "lIhr Kind hatte heute Heimweh" zeigt die Bedeutung von Kontext. Ohne weitere Informationen
bleiben zentrale Fragen offen: Wie stark war das Heimweh? Wie lange dauerte es? Was wurde getan? Wie geht
es dem Kind jetzt? Ist eine Abholung erforderlich? Eine professionelle Nachricht beantwortet solche
Anschlussfragen moéglichst mit.

4.2 Das Vier-Ohren-Modell

Das Vier-Ohren-Modell verdeutlicht, dass jede Nachricht auf mehreren Ebenen verstanden werden kann:
Sachinhalt, Selbstoffenbarung, Beziehung und Appell. Eltern héren eine Aussage daher nicht nur als
Information, sondern fragen sich oft auch, was die Betreuungsperson damit tGber das Kind, tiber sich selbst,
Uber die Beziehung zu den Eltern oder tber eine erwartete Handlung sagt.

Sachebene Welche Information steckt in der Aussage?  Das Kind war heute sehr aktiv oder hat sich eher zuriickgehalten.
Selbstoffenbarung Was zeigt die Betreuungsperson tber sich?  Das Team beobachtet mein Kind und nimmt sein Verhalten wahr.
Beziehungsebene Wie steht die Betreuungsperson zu mir Ist die Aussage freundlich gemeint, kritisch, genervt oder
oder zu meinem Kind? wertschatzend?
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Appell Was soll ich jetzt tun? Soll ich mein Kind ermahnen, abholen, etwas erkldaren oder nur
informiert sein?

Praxisfolge fiir Teamer*innen

Bei sensiblen Riickmeldungen sollte die beabsichtigte Botschaft explizit gemacht werden: Geht es um reine
Information, um Entwarnung, um eine Bitte, um eine gemeinsame Entscheidung oder um eine akute Handlung?

5. Direkte und indirekte Kommunikation

Der Workshop unterschied zwischen direkter und indirekter Kommunikation. Direkte Kommunikation benennt
Erwartungen klar: "Bitte informieren Sie mich, wenn mein Kind Heimweh hat." Indirekte Kommunikation
arbeitet starker mit Andeutungen, Kontext, Tonfall oder Formulierungen zwischen den Zeilen: "Mein Kind war
noch nie so lange ohne mich weg." Beide Formen kdnnen sinnvoll sein, bergen aber unterschiedliche Risiken.
direkte Kommunikation Erwartungen und Bediirfnisse werden klar; wenig Raum = Kann hart oder unempathisch wirken; erfordert

flir Missverstandnisse; Probleme werden direkt Mut und Kompetenz; kann Konflikte auslésen.
angesprochen; spart Zeit.

indirekte Kommunikation Schonend und héflich; kann Beziehungen schiitzen; Erwartungen bleiben unklar; Missverstandnisse
sensible Themen lassen sich vorsichtig ansprechen; gibt  sind wahrscheinlicher; Probleme werden
dem Gegenliber Spielraum. eventuell nicht gelost; Frustration auf beiden

Seiten moglich.

Eine zentrale Ubung bestand darin, Elternaussagen einzuordnen: Geht es um direkte Bitte, indirekte Sorge,
versteckte Erwartung oder um ein Beddrfnis nach Sicherheit? Beispielhafte Aussagen betrafen Heimweh,
Zimmerbelegung, Anschluss in der Gruppe, Medikamenteneinnahme, Fotos wahrend der Reise oder Zweifel, ob
das Kind die ganze Woche durchhalt.

Elternaussage / Signal Mogliches Bediirfnis dahinter Professionelle Antwortlogik

"Bekommen wir auch Fotos wihrend der Reise?"  Teilhabe, Vertrauen, sichtbarer Eindruck vom Fotoregeln und realistische Frequenz erklaren;

Wohlbefinden Datenschutz beachten.
"Hoffentlich achten die Betreuer darauf, dass alle  Sorge um Zugehorigkeit und Ausgrenzung Anschluss als padagogische Aufgabe bestatigen;
Kinder Anschluss finden." keine Garantie versprechen.
"Mein Kind war noch nie so lange ohne mich Sicherheit, Erreichbarkeit, Heimweh-Sorge Sorge ernst nehmen, Umgang mit Heimweh
weg." erklaren und Informationsanlasse klaren.
"lhr habt sicher viel zu tun mit den ganzen mogliche Sorge, ob das eigene Kind gesehen Betreuungskonzept, Ansprechbarkeit und
Kindern." wird Beobachtung im Alltag transparent machen.
"Mir ist wichtig, dass mein Kind Medikamente Gesundheit und Verlasslichkeit Medikamentenprozess schriftlich klaren;
nimmt." Verantwortlichkeit und Dokumentation
festlegen.
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6. Erwartungen, Sorgen und Bediirfnisse von Eltern

6.1 Was Eltern oft erwarten

In den Kleingruppen wurden Erwartungen und Winsche von Eltern gesammelt. Viele davon sind
nachvollziehbar und fir die Qualitat von Kinder- und Jugendreisen relevant. Zugleich zeigte sich, dass Eltern
manche Erwartungen direkt und andere eher indirekt kommunizieren. Sicherheitsrelevante Aspekte wie
Medikamente, Allergien oder besondere Versorgung werden haufig direkt benannt. Zweifel am Verhalten des
Kindes, Angst vor Abbruch, Sorgen um Anschluss oder Hygiene erscheinen dagegen oft indirekt.

Erwartungsbereich Typische Auspragung Kommunikative Konsequenz

Sicherheit Aufsicht, Notfallhandeln, Schutz vor Gefahren, Sicherheitskonzept, Ansprechpersonen und
klare Regeln Informationsanlasse vorab erklaren.

Versorgung Essen, Trinken, Schlaf, Hygiene, Kleidung, konkrete Prozesse statt allgemeiner Beruhigung
Medikamente kommunizieren.

Zugehorigkeit Kind findet Anschluss, wird nicht ausgeschlossen, Gruppenprozesse als padagogische Aufgabe
Konflikte werden begleitet beschreiben.

Information Eltern wollen wissen, wann etwas passiert und Kriterien fiir Meldungen definieren: was wird wann,
wie es dem Kind geht wie und von wem kommuniziert?

Professionalitat freundliches Auftreten, vollstéandige Teambriefing, einheitliche Aussagen und gute
Informationen, souverane Antworten Vorbereitung sicherstellen.

Rlckgabe und Abschluss Koffer vollstandig, Kind ausgeglichen, sichtbare Pack- und Abholprozesse planen; Abreise als wichtigen
Reiseerfahrung Eindruck verstehen.

6.2 Bediirfnisse hinter indirekter Kommunikation

Hinter indirekten Formulierungen stehen haufig grundlegende Bedlirfnisse: Sicherheit, Information, Vertrauen,
Zugehorigkeit, Gesundheit und Erreichbarkeit. Eine professionelle Reaktion versucht deshalb nicht nur, die
wortliche Aussage zu beantworten, sondern auch das Bediirfnis dahinter anzusprechen.

Wie es sich zeigen kann Antwortbeispiel in der Haltung

Sicherheit viele Nachfragen zu Regeln, Aufsicht, Heimweh oder Wir erklaren, wie wir beobachten, wann wir handeln und
Notfall wann wir informieren.

Information Wunsch nach Updates, Fotos, Berichten oder klaren Wir benennen feste Kanale und Anlasse statt vager
Kontaktwegen Versprechen.

Vertrauen Priifung, ob das Team vorbereitet und ruhig wirkt Wir treten freundlich, strukturiert und verbindlich auf.

Zugehorigkeit Sorgen, ob das Kind Anschluss findet oder ausgegrenzt Wir erlautern, wie wir Gruppenprozesse begleiten.
wird

Gesundheit Fragen zu Essen, Medikamenten, Allergien, Hygiene, Wir kldaren Besonderheiten schriftlich und beziehen Eltern
Schlaf bei relevanten Entwicklungen ein.

Erreichbarkeit Wunsch, jederzeit jemanden kontaktieren zu kénnen Wir benennen erreichbare Zeiten, Notfallwege und

realistische Grenzen.

6.3 Erwartungen, die nicht erfiillt werden kénnen

Ein wichtiger Teil professioneller Kommunikation ist die transparente Grenze. Eltern diirfen Sicherheit und
verantwortliche Betreuung erwarten. Nicht realistisch sind jedoch standige Erreichbarkeit, liickenlose
Information, garantierte Konfliktfreiheit, permanente 1:1-Betreuung oder die Garantie, dass ein Kind
durchgehend gliicklich ist. Solche Grenzen sollten nicht erst im Konfliktfall sichtbar werden, sondern bereits in
Elternbriefen, FAQs, Informationsabenden oder Teilnahmeunterlagen.
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Formulierungslogik fiir Erwartungsgrenzen

Nicht: "Das kénnen wir nicht leisten."

Besser: "Wir informieren Sie zeitnah bei gesundheitlichen, sicherheitsrelevanten oder anhaltend belastenden
Situationen. Kleinere Alltagskonflikte begleiten wir vor Ort und sprechen sie bei Bedarf im Abschlussgesprach an."

7. Rolle der Betreuungsperson in der Elternkommunikation

Die Rolle der Betreuungsperson wurde mehrdimensional betrachtet. Teamer*innen sind nicht nur
Ansprechpersonen fiir Eltern, sondern zugleich Aufsichtspersonen, Bezugspersonen fiir Kinder,
Freizeitgestaltende, Regelsetzende, Konfliktmanager*innen und Kommunikator*innen gegenlber Eltern. Gute
Elternkommunikation entsteht, wenn diese Rollen nicht gegeneinander ausgespielt, sondern transparent

gemacht werden.

_ Kernaufgaben Bedeutung fiir Elternkommunikation

Aufsichtsperson

Bezugsperson

Freizeitgestalter*in

Regelsetzer*in und Konfliktmanager*in

Kommunikator*in gegenliber Eltern

Aufsichtspflicht wahrnehmen, Sicherheit herstellen,
Risiken einschatzen, in Notfillen handeln

zuhoren, trosten, Orientierung geben, bei Heimweh
unterstitzen

Programm gestalten, motivieren, Gruppenprozesse
begleiten, Erlebnisse ermoglichen

Regeln erkldren, Grenzen setzen, Streit moderieren,
Konsequenzen umsetzen

Informationen weitergeben, Fragen beantworten,
Erwartungen klaren, bei Problemen kommunizieren

7.1 Sichtbare Qualititsmerkmale

Eltern wollen sehen, dass Sicherheit aktiv
organisiert wird.

Eltern vertrauen eher, wenn das Kind nicht nur
beaufsichtigt, sondern wahrgenommen wird.

Eltern bewerten Reisequalitdt auch an
sichtbaren Aktivitaten und Begeisterung.

Eltern brauchen Klarheit, dass Konflikte
begleitet und nicht ignoriert werden.

Kommunikation ist Teil der professionellen
Betreuungsleistung.

Eltern beurteilen die Qualitat einer Reise haufig nach sichtbaren oder offensichtlichen Aspekten. Das heif3t
nicht, dass padagogische Qualitat auf Oberflachenwirkung reduziert wird. Es bedeutet aber, dass professionelle
Arbeit sichtbar und verstandlich kommuniziert werden muss.

Kommunikation Wie regelmaBig, Giber welchen Kanal und zu

welchen Anlassen hore ich etwas?

Kommunikationsrhythmus und Notfallkanal vorab
klaren.

Wirkt die Reise strukturiert? Gibt es klare
Informationen und Zustandigkeiten?

Organisation Elternbrief, FAQ, Packliste und Ansprechpersonen

aktuell halten.

erster Eindruck des Teams Wirkt das Team vorbereitet, ordentlich,

selbstbewusst und freundlich?

BegriiBung, Abholung, Fragen und Auftreten
bewusst gestalten.

Fotos, Koffer und Kind Ist mein Kind sichtbar, gut versorgt, ausgeglichen

und kommt alles wieder zurtick?

Fotoberichte, Packprozesse und
Abschlusssituation bewusst planen.

8. Kommunikation vor, wahrend und nach der Reise

Der Workshoptitel stellte Elternkommunikation entlang der Reisephasen in den Mittelpunkt. Die Unterlagen
zeigten: Viele Konflikte wahrend oder nach der Reise entstehen aus unklaren Vorabinformationen. Umgekehrt
kénnen klare Vorabkommunikation, verlassliche Informationswege und eine gute Abschlusskommunikation
Beschwerden vorbeugen oder sie konstruktiv bearbeitbar machen.

BundesForum Kinder- und Jugendreisen e.V. | neutralisierte
Arbeitsdokumentation

Seite 7



Teamerseminare 2026 | Workshop 4 Dokumentation

_ Kommunikationsziel Konkrete Aufgaben

vor der Reise Erwartungen klaren und Vertrauen Elternbrief, Packliste, Regeln, Handyregelung, Essensangebot,
aufbauen Betreuungsschlissel, Erreichbarkeit, Beschwerdewege und
Ansprechpersonen transparent machen.

wahrend der Reise Orientierung geben und relevante Information bei Krankheit, Verletzung, anhaltendem Heimweh,
Entwicklungen mitteilen relevanten Konflikten, Medikamententhemen oder Abholbedarf;
Fotos und Berichte bewusst einsetzen.

nach der Reise Erfahrung abschliessen und Abholung, Kofferrlickgabe, kurze positive Riickmeldungen, Hinweise
Rlckmeldungen aufnehmen auf besondere Vorkommnisse und strukturierte
Beschwerdeannahme.

8.1 Vor der Reise: Transparenz schafft Vertrauen

Vor der Reise sind vollstandige und realistische Informationen zentral. Packlisten sollten klar sein und auch
scheinbar selbstverstandliche Punkte wie Regenkleidung oder Gummistiefel im Sommer enthalten, wenn diese
flir das Programm oder Wetter relevant sind. Elternbriefe sollten nicht nur organisatorische Daten nennen,
sondern auch Regeln, Kontaktwege, Beschwerdewege, Zustandigkeiten und Grenzen der Erreichbarkeit
beschreiben.

Vorabinformation Warum wichtig? Qualitatskriterium

Packliste vermeidet falsche Annahmen lber Ausstattung und vollstéandig, konkret, saisonal passend, mit Hinweis
Wetter auf Beschriftung
Handyregelung vermeidet Konflikte zwischen Elternkontakt, klar, altersgerecht, begriindet und mit
Selbststandigkeit und Gruppenprozess Notfallausnahme
Erreichbarkeit reduziert Erwartung standiger Verfligbarkeit Telefonzeiten, Notfallnummer und Antwortzeiten
benennen
Essensangebot und Versorgung beantwortet Sorgen zu Erndhrung, Allergien und Sonderbedarfe vorab abfragen und Verfahren klaren

Besonderheiten

Betreuungskonzept macht Professionalitat sichtbar Rollen, Qualifikation, Schutzkonzept und Aufsicht
grob erklaren

Beschwerdeweg verhindert Unsicherheit bei Problemen Ansprechperson vor Ort und beim
Trager/Veranstalter benennen

8.2 Wahrend der Reise: relevant, ruhig und verbindlich informieren

Wahrend der Reise braucht es eine Balance: Eltern sollen relevante Informationen bekommen, ohne dass das
Team durch liickenlose Einzelfallkommunikation arbeitsunfahig wird oder Kinder in ihrer Selbststandigkeit
eingeschrankt werden. Geeignet sind vorab definierte Informationskriterien.

Anlass Elterninformation sinnvoll? Kommunikationshinweis

akute Krankheit oder Verletzung ja, insbesondere bei Behandlung, Was ist passiert? Was wurde getan? Wie ist der aktuelle
Einschrankung oder Abholoption Zustand? Was ist der nachste Schritt?

anhaltendes oder starkes Heimweh ja, wenn es belastend bleibt oder nicht dramatisieren, aber MaBnahmen und Verlauf
Abholung im Raum steht transparent machen

kurzer Alltagskonflikt nicht zwingend sofort vor Ort begleiten; bei Wiederholung, Eskalation oder

Gefahrdung informieren

Fehlverhalten anderer gegeniiber dem bei relevanter Belastung oder Kind schiitzen, Sachstand klaren, keine Schuldzuweisung ohne
eigenen Kind Schutzbedarf ja Priifung
Medikamente / Allergien / besondere ja, wenn Abweichung, Risiko oder schriftliche Grundlage und interne Dokumentation nutzen
Bedarfe Unsicherheit entsteht
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_ Elterninformation sinnvoll? Kommunikationshinweis

positive Entwicklung oder Lob besonders bei Abreise oder Riickblick positive Beobachtungen nicht nur Probleme kommunizieren
wertvoll

8.3 Nach der Reise: Abschluss als Qualitatsmoment

Die Abholung ist ein sensibler Qualititsmoment. Eltern sehen das Kind, den Koffer, die Stimmung, das Team
und die Organisation zugleich. Ein ungeordneter Koffer, fehlende Kleidung, kaum Fotos oder ein gestresster
Abschied kénnen den Eindruck einer sonst gelungenen Reise tiberschatten. Deshalb gehéren Pack- und
Riickgabeprozesse, kurze Abschlussinformationen und Beschwerdewege in die Nachbereitung.

Abschlussbereich Praxisstandard

Koffer und Gegenstande Packen rechtzeitig planen, beschriftete Kleidung nutzen, Fundsachenprozess kommunizieren,
Verluste sachlich aufnehmen.

Kind und Stimmung kurze positive Riickmeldungen geben, wenn maoglich konkrete Beobachtung nennen, keine sensiblen
Themen vor der Gruppe besprechen.

Fotos und Berichte Wirkung priifen: Sind Aktivitaten, Wetter, Gruppe und Stimmung angemessen sichtbar? Datenschutz
und Einwilligung beachten.

Vorfalle relevante Themen nicht erst zufallig bei Abholung sichtbar werden lassen; vorher oder strukturiert
im Abschluss ansprechen.

Beschwerden ruhig aufnehmen, Zustandigkeit klaren, nachsten Schritt benennen, nicht nebenbei abwehren.

9. Umgang mit Beschwerden

Beschwerden wurden im Workshop nicht als Storung des Ablaufs, sondern als Information iber unerfillte
Erwartungen eingeordnet. Diese Perspektive entlastet: Eine Beschwerde ist nicht automatisch ein personlicher
Angriff, sondern zeigt, dass Eltern eine Erwartung, ein Bedlirfnis oder eine Sorge nicht ausreichend aufgefangen
sehen.

Grundsatz

Erst verstehen, dann erklaren. Zuhoren ist in der ersten Phase wichtiger als sofortige Lésungsangebote oder
Rechtfertigungen.

9.1 Warum Eltern sich beschweren

m Was dahinterliegen kann Professionelle Haltung

etwas ist schiefgelaufen tatsachlicher Fehler, Organisationsproblem oder Sachverhalt priifen und Verantwortung klaren.
unklare Erwartung

Eltern sind verargert Enttduschung, Sorge, Kontrollverlust oder Emotion ernst nehmen, nicht spiegeln oder
Kostenfrage eskalieren.

Eltern fiihlen sich nicht ernst vorherige Kommunikation war zu knapp, spat oder anerkennen, dass der Eindruck entstanden ist;

genommen unpersonlich dann klaren.

Eltern méchten eine Verdnderung  Problem soll fiir das Kind oder kiinftige Reisen gelost mégliche MaBnahmen und Zustandigkeit
werden benennen.
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9.2 Bediirfnisse hinter Beschwerden

Hinter Beschwerden stehen oft Bedlirfnisse nach Sicherheit, Information, Kontrolle, Verlasslichkeit,
Verbundenheit, Orientierung, Vertrauen, Bestatigung und Teilhabe. Wer diese Ebene wahrnimmt, kann anders
antworten: Nicht jede Forderung muss erfiillt werden, aber das dahinterliegende Bediirfnis sollte gehort
werden.

Beschwerdebeispiel Mogliches Bediirfnis Antwortlogik

"Warum erfahre ich erst jetzt, dass mein Kind sich Sicherheit, Information, Vertrauen Verstandnis zeigen, zeitlichen Ablauf klaren, aktuelle

den Fuss umgeknickt hat?" Versorgung schildern, zukunftigen Informationspunkt
benennen.

"Es gab so wenige Fotos, und mein Kind war kaum Teilhabe, Bestatigung, Vertrauen Fotopraxis erklaren, Datenschutzgrenzen benennen,

darauf." Rickmeldung fiir kiinftige Berichte aufnehmen.

"Die Zimmeraufteilung war unfair." Gerechtigkeit, Zugehorigkeit, Einfluss  Kriterien erklaren, Erfahrung des Kindes aufnehmen,

bei laufender Reise nachsteuern.

"Mein Kind wurde geargert, und niemand hat Schutz, Ernstnahme, Kontrolle sofort Schutzbedarf klaren, Sachlage priifen,
eingegriffen." MaBnahmen und weitere Kommunikation festlegen.
"Mein Kind hat mehrmals nicht gegessen, ich Versorgung, Kosten, Verantwortung vor Ort Sachlage klaren, Versorgung bewerten, ggf. an
mochte Geld zuriick." Veranstalter/Tréger weiterleiten.

9.3 Leitfaden fiir Beschwerdegesprache

1. Zuhéren Druck aus der Situation nehmen nicht sofort erklaren, rechtfertigen oder verteidigen; Eltern ausreden
lassen.

2. Verstehen und spiegeln zeigen, dass die Sorge angekommen ist Verstandnis heif3t nicht automatisch Zustimmung.

3. Sachlage klaren Fakten von Wahrnehmungen trennen wer war beteiligt, was ist passiert, was wurde bereits getan?

4. Eigene Perspektive Information geben, ohne defensiv zu ruhig schildern, was aus Teamsicht bekannt ist und was noch gepriift

einordnen wirken wird.

5. Weiteres Vorgehen Verbindlichkeit schaffen nachster Schritt, Zeitpunkt der Riickmeldung, Zusténdigkeit und

vereinbaren Dokumentation.

6. Verantwortung klaren Beschwerde an richtige Stelle bringen nicht zustandig sein bedeutet nicht abweisen, sondern weiterleiten und
nachhalten.

10. Zustandigkeiten, Eskalation und Dokumentation

10.1 Wer ist wofiir zustandig?

Ein wichtiger Bestandteil professioneller Beschwerdekommunikation ist die Klarung der richtigen Ebene. Einige
Themen kénnen Team und Teamleitung vor Ort bearbeiten. Andere betreffen Reisevertrag, Erstattung,
Unterkunftsbeschreibung oder Schadenersatz und miissen an Trager oder Veranstalter weitergegeben werden.

Erste Ebene Weiterleitung sinnvoll, wenn...

Zimmeraufteilung wird als unfair erlebt Betreuungsteam / Teamleitung keine Lésung vor Ort moglich ist oder strukturelle
Kriterien betroffen sind.

zu wenige Fotos oder Kind kaum sichtbar Betreuungsteam / Teamleitung Fotokonzept, Datenschutz oder Elternkommunikation
grundsatzlich angepasst werden soll.

Kind wurde wiederholt geargert Betreuungsteam / Teamleitung Schutzbedarf, Mobbing, Elternkommunikation oder
Nachbereitung notwendig ist.
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Erste Ebene Weiterleitung sinnvoll, wenn...

Aktivitat fand seltener statt als erwartet
Riickerstattung wegen ausgefallener Leistung
oder Mahlzeit

verlorene Jacke oder Schadenersatzforderung

Unterkunft weicht von der Beschreibung ab

10.2 Eskalationskriterien

Betreuungsteam / Teamleitung

Veranstalter / Trager

Veranstalter / Trager

Veranstalter / Trager

Leistungsversprechen, Wetter, Sicherheit oder
Vertragsfragen betroffen sind.

finanzielle Forderung, Reiserecht oder
Vertragsleistung betroffen sind.

Haftung, Versicherung oder Ersatzanspruch gepruft
werden muss.

Leistungsbeschreibung, Vertrag oder Reklamation
gegenlber Unterkunft betroffen ist.

Nicht jede Nachfrage ist eine Krise. Gleichzeitig diirfen sicherheits- oder schutzrelevante Themen nicht aus
falsch verstandener Selbststandigkeit im Team verbleiben. Teams brauchen Kriterien, wann Leitung,
Veranstalter, Eltern, Fachberatung, medizinische Hilfe oder gegebenenfalls Behdrden einbezogen werden.

Eskalieren bei...

Krankheit, Verletzung oder medizinischer
Unsicherheit

anhaltendem Heimweh oder Abholfrage

Gewalt, Mobbing, sexualisierten
Grenzverletzungen

finanziellen Forderungen oder Vertragsfragen

medialen oder 6ffentlichen Beschwerden

Uberforderndem Elternkontakt

Gesundheit und Aufsichtspflicht

Belastung des Kindes und Entscheidung mit
Eltern

Schutzbedarf und Dokumentationspflicht

Team kann nicht verbindlich Gber Anspriiche
entscheiden

Reputations- und Datenschutzrisiko

Schutz des Teams und Vermeidung von
Eskalation

Teamleitung, Eltern, Arzt/Notdienst

Teamleitung, Eltern, Veranstalter

Teamleitung, Schutzkonzept, Fachberatung, ggf.
Behdrden

Veranstalter / Trager

Leitung, Kommunikation, Trager

Teamleitung, feste Ansprechperson,
Gesprachsprotokoll

10.3 Dokumentation von Elternkontakt und Beschwerden

Dokumentation wurde als Schutz- und Qualitatsinstrument eingeordnet. Sie macht nachvollziehbar, was
bekannt war, welche Entscheidung getroffen wurde und welche Information an Eltern oder Verantwortliche
ging. Dokumentiert werden sollte sachlich, knapp und ohne wertende Zuschreibungen.

Was dokumentieren? Minimalinhalt

Kontaktanlass
Sachverhalt

Sorge / Erwartung
MaBnahmen
Zustandigkeit

Riickmeldung

welches Anliegen der Eltern wurde geduBert?

BundesForum Kinder- und Jugendreisen e.V. | neutralisierte
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Datum, Uhrzeit, Kanal, wer hat sich gemeldet, worum ging es?

beobachtete Fakten, Aussagen getrennt von Bewertungen, betroffene Personen neutral beschreiben

was wurde vor Ort getan, wer wurde informiert, welche Entscheidung wurde getroffen?
bleibt das Thema im Team, geht es an Leitung, Trager, Veranstalter oder Fachstelle?

bis wann, Giber welchen Kanal und durch wen erfolgt die nachste Information?
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11. Checklisten und Musterformulierungen

11.1 Checkliste: Elternkommunikation vor der Reise

e Elternbrief aktualisieren: Zeiten, Ort, Kontaktwege, Notfallnummer, Regeln, Ansprechpersonen, Beschwerdeweg.
Packliste konkretisieren: Wettervarianten, Regenkleidung, Gummistiefel, Beschriftung, verbotene oder unerwiinschte
Gegenstande.

Handy- und Social-Media-Regeln klar erklaren: Nutzung, Fotos, Gruppenchats, Notfille, Datenschutz.

® Versorgung transparent machen: Essensangebot, Allergien, Medikamente, besondere Bedarfe, Hygiene, Schlaf.
Kommunikationsanldsse definieren: Wann informieren wir sofort, wann spater, wann im Abschlussgesprach?
Erwartungsgrenzen benennen: keine 1:1-Betreuung, keine llickenlose Information, keine Garantie fiir Konfliktfreiheit.
e Team auf Standardfragen vorbereiten: Transport, Mahlzeiten, Alltag, Erreichbarkeit, Fotos, Heimweh, Konflikte.

11.2 Checkliste: wahrend der Reise

Bei sensiblen Informationen immer Kontext geben: Was ist passiert? Was wurde getan? Wie ist der aktuelle Stand?
Eltern nicht mit kurzen, mehrdeutigen Nachrichten alleinlassen, wenn die Situation emotional belastend sein kann.
Fotos und Berichte vor Versand auf Wirkung priifen: Sind Kinder angemessen erkennbar, Aktivitaten nachvollziehbar,
Wetter und Kleidung plausibel?

Elternkontakte im Team abstimmen, damit keine widerspriichlichen Aussagen entstehen.

Beschwerden nicht nebenbei zwischen Tir und Angel klaren, wenn Schutz, Vertrag, Gesundheit oder Emotionen
betroffen sind.

Bei wiederholten Konflikten nicht warten, bis Eltern durch das Kind oder Dritte davon erfahren.

® Positive Beobachtungen ebenfalls kommunizieren, besonders bei unsicheren Eltern oder schwieriger Eingewdhnung.

11.3 Musterformulierungen fiir schwierige Situationen

Sorge ernst nehmen "Ich hore, dass Sie sich Sorgen machen. Ich schaue mit Ihnen gemeinsam auf die Situation und klare, was wir
bereits getan haben."

Heimweh einordnen "lhr Kind hatte heute Heimweh. Wir haben es begleitet, es konnte sich beruhigen und nimmt aktuell wieder am
Programm teil. Wir beobachten die Situation weiter und melden uns, wenn es erneut stark belastet ist."

Grenze der Erreichbarkeit "Wir sind nicht durchgehend fiir Alltagsriickmeldungen erreichbar. In dringenden oder sicherheitsrelevanten
Situationen melden wir uns aktiv bei Ihnen."

Beschwerde aufnehmen "Danke, dass Sie uns das sagen. Ich méchte erst verstehen, was genau passiert ist, und klare danach den
nachsten Schritt mit der zustandigen Person."

Nicht zustandig, aber verantwortlich ~ "Die finanzielle Klarung kann ich vor Ort nicht entscheiden. Ich gebe Ihr Anliegen mit den notwendigen
weiterleiten Informationen an den Veranstalter weiter und notiere, bis wann Sie eine Riickmeldung erhalten."

Indirekte Sorge aufgreifen "Ich verstehe Ihre Frage so, dass Sie wissen mdchten, ob Ihr Kind gut Anschluss findet. Wir achten darauf und
melden uns, wenn wir merken, dass es dauerhaft schwerfallt."

Keine Garantie versprechen "Konflikte kénnen in Gruppen entstehen. Wir kdnnen nicht garantieren, dass es keine Auseinandersetzungen
gibt, aber wir begleiten Konflikte und greifen ein, wenn Grenzen (iberschritten werden."

BundesForum Kinder- und Jugendreisen e.V. | neutralisierte Seite 12
Arbeitsdokumentation



Teamerseminare 2026 | Workshop 4 Dokumentation

11.4 Mini-Leitfaden fiir das Teambriefing

Frage im Teambriefing Warum sie wichtig ist

Wer spricht mit Eltern zu welchem Thema? verhindert widerspriichliche Aussagen und unklare Zustandigkeiten.

Welche Informationen diirfen alle geben, welche nur Leitung schiitzt Datenschutz, Vertragsebene und Team.
oder Veranstalter?

Wann informieren wir Eltern sofort? macht Entscheidungen bei Krankheit, Verletzung, Heimweh oder Konflikten
einheitlich.

Wie dokumentieren wir Elternkontakt? sichert Nachvollziehbarkeit und Lernmdglichkeit.

Wie reagieren wir, wenn Eltern laut, wiitend oder drangend gibt dem Team Sicherheit und verhindert unbedachte Zusagen.

auftreten?

Welche Beschwerden gehen an den Veranstalter oder Trager? trennt padagogische, organisatorische und vertragliche Verantwortung.

12. Transfer, Qualitatssicherung und Glossar

12.1 Transfer in Organisationspraxis

Die Meetingzusammenfassung formulierte mehrere konkrete Transferaufgaben fiir Trager und Veranstalter.
Sie betreffen vor allem Vorabkommunikation, Beschwerdemanagement, Schulung von Betreuungspersonen,
Wirkung von Fotos und Berichten, Kofferprozesse, Informationskriterien fir Vorfalle sowie die regelmaRige
Aktualisierung von Elternbriefen und Materialien.

Transferfeld Konkrete Weiterarbeit

Elternbriefe und FAQs Regeln, Handy, Essen, Betreuungsschliissel, Erreichbarkeit, Ansprechpartner und Beschwerdewege klar
aufnehmen.

Packlisten vollstandig und alltagsnah formulieren; saisonale Besonderheiten und Beschriftung erwahnen.

Beschwerdemanagement vorab definieren, wer vor Ort, in der Leitung und beim Veranstalter zustandig ist.

Schulung der Teams Beschwerden (iben: zuhoéren, spiegeln, Sachlage klaren, weiterleiten, dokumentieren.

Fotos und Berichte visuelle Wirkung priifen: Kinder sichtbar, Aktivitaten nachvollziehbar, kein falscher Eindruck durch
Auswahl.

Koffer und Riickgabe Pack- und Fundsachenablaufe verbessern, damit Abholung nicht zum Konfliktmoment wird.

Informationskriterien klare Linie entwickeln, welche Vorfalle Eltern sofort erfahren und welche vor Ort begleitet werden.

Realistische Erwartungen keine liickenlose Information, keine permanente individuelle Betreuung, keine Garantie fiir

Freundschaften oder Konfliktfreiheit versprechen.

12.2 Qualitatskriterien fiir gute Elternkommunikation

Klarheit Informationen sind konkret, vollstandig und nicht mehrdeutig. Welche Riickfragen wiirde diese Nachricht
wahrscheinlich auslésen?

Verbindlichkeit Zustandigkeiten, Riickmeldezeiten und nachste Schritte sind Wer macht was bis wann?
benannt.

Wertschatzung Sorgen werden ernst genommen, ohne sich vorschnell zu Flhlen sich Eltern gehort, auch wenn nicht alles
rechtfertigen. erfallt wird?

Realismus Grenzen der Betreuung und Kommunikation werden offen Versprechen wir etwas, das im Reisealltag nicht
beschrieben. haltbar ist?

Einheitlichkeit Team, Leitung und Veranstalter kommunizieren abgestimmt. Wiirden Eltern von verschiedenen Personen

dieselbe Grundinformation bekommen?
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Lernorientierung Beschwerden werden ausgewertet und Materialien angepasst. =~ Welche wiederkehrende Beschwerde weist auf
ein strukturelles Thema hin?

12.3 Glossar zentraler Arbeitsbegriffe

Arbeitsdefinition fiir die Praxis

Sender-Empfanger-Modell Kommunikation als Prozess aus Codierung, Ubertragung, Decodierung und méglichen Stérungen.

Storung Alles, was Verstehen erschwert: fehlende Informationen, Emotionen, Erwartungen, unpassender Kanal oder
Zeitpunkt.

Vier-Ohren-Modell Modell, nach dem Nachrichten auf Sachebene, Selbstoffenbarung, Beziehungsebene und Appellebene gehort

werden kénnen.

direkte Kommunikation klare Benennung von Erwartungen, Wiinschen oder Problemen.

indirekte Kommunikation Kommunikation tiber Andeutungen, Kontext, Tonfall oder zwischen den Zeilen.
Erwartungsmanagement aktives Klaren dessen, was Eltern erwarten kénnen und was nicht geleistet werden kann.
Beschwerde Information dariiber, dass eine Erwartung nicht erfiillt wurde oder Eltern Sorge, Arger oder

Veranderungsbedarf erleben.

Spiegeln Wiedergeben des Gehorten, um Verstandnis zu zeigen und Missverstandnisse zu vermeiden.
Zustandigkeit Klarung, ob Team, Teamleitung, Trager, Veranstalter oder eine andere Stelle handeln muss.
Eskalation geordnete Weitergabe an eine verantwortliche Ebene, wenn Schutz, Gesundheit, Vertrag, Geld, Recht oder

Uberforderung betroffen sind.

12.4 Arbeitsgrundlagen der Dokumentation

Die Dokumentation wurde aus den bereitgestellten Workshopunterlagen und der Meetingzusammenfassung
erstellt. Sie fasst die Inhalte neutralisiert zusammen und tibernimmt keine personenbezogenen Nennungen.
Bild- und Prasentationsinhalte wurden inhaltlich ausgewertet, nicht als Foliensammlung reproduziert.

Unterlage Verwendung in dieser Dokumentation

Prasentation "Sicher kommunizieren mit Eltern" Ablauf, Kommunikationsmodelle, direkte und indirekte Kommunikation,
Elternbediirfnisse, Rollenmodell und Beschwerdeleitfaden.

Zoom-Meetingzusammenfassung Workshop 4 Ablauf, Gruppenarbeit, Transferpunkte, organisatorische Hinweise und nachste
Schritte.
Corporate-Design-Leitfaden des BundesForum Gestaltung, Farbgebung, Schrift, Logoanordnung und Dokumentenstil.

Abschliessender Praxisimpuls

Sichere Elternkommunikation entsteht durch Haltung und Struktur: Sorgen ernst nehmen, Informationen klar geben,
Grenzen transparent machen, Beschwerden professionell aufnehmen und Verantwortung verlasslich weitertragen.
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