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Bewohner-Befragung in der Stiftung für Schwerbehinderte Luzern

Die Fragei st nie ht « 0 b » ,
S0 n der n « wie »

. BarbaraSteiner

In Zusammenarbeitmiteiner
Kommunikationsfachfrauhatdie

Stiftungfür Schwerbehinderte
Luzern(SSBL)ein Konzeptfür die
BefragungvonBewohnerinnen
undBewohnernzurZufriedenheit

undLebensqualitäterarbeitet.
Nicht alle Mitarbeitendenhatten

dasProjektbegrüsst.Mittlerweile
stehenaber auchSkeptiker
dahinter.

Ist es sinnvoll und zulässig, hilfsbe-

dürftige Menschen mit einer schweren

Behinderung, die sich zum Teil kaum
ausdrücken und ihr aktuelles Lebens-

umfeld nur beschränkt mit anderen

vergleichen können, zu ihrer Zufrie-

denheit zu befragen? Wie in vielen

Institutionen lieferte diese Frage in

den letzten Jahren auch in der Stiftung

für Schwerbehinderte Luzern (SSBL,

siehe Kasten) Diskussionsstoff.
Natürlich hätten die Mitarbeitenden

im Alltag im Gespräch mit den
Bewohnerinnen und Bewohnern schon

immer versucht, herauszufinden, wie

sich diese fühlten. Eine Befragung, die

im Rahmen eines Qualitätsmanage-

ments Aufschluss geben soll über

Zufriedenheit und Lebensqualität der

Kundinnen und Kunden, habe aber

natürlich einen ganz anderen Charak-

ter, sagt Rene Landolt, Leiter Arbeit

und Beschäftigung der SSBL. Zur

Einführung einer solchen Befragung

hat bei der SSBLdie Zertifizierung

gemäss den Vorgaben des Bundesamts

für Sozialversicherung (BSVjIV 2000

geführt). Das Amt verlangt von allen

Wohnheimen, Tages- und Werkstätten

für Menschen mit Behinderung ein

Managementsystem, in dem auch die

Untersuchung der Klientinnenzufrie-

denheit abgebildet wird. Ermitteln
muss diese auch, wer wie die SBBLdie

Normen gemäss ISO 9001:2000

erfüllen will. Eine erste systematische

Befragung startete die Institution
bereits 2001. Die Bewohnerinnen und

Bewohner konnten sich mit Smileys -

gezeichnete Gesichter, die Stimmun-

gen ausdrücken - zum Essen, zum
Wohnen, zur Arbeit und zur Freizeit

äussern. Die Auswertung der Daten
liess auf eine hohe Zufriedenheit der

Befragten schliessen. Allerdings

erntete die Art der Befragung viel
Kritik von Seiten der Mitarbeiterinnen

und Mitarbeiter. Bemängelt wurde

einerseits, dass diese für die Befragten

keine unmittelbaren positiven Konse-

quenzen hatte. Befürchtet wurde

weiter, negative Antworten könnten

Folgen haben für die Mitarbeitenden.

«Abgesehen davon brachte uns die

Auswertung kaum neue und für die

Unternehmungsführung nützliche

Informationen», sagt Landolt.

Schulung der Interviewenden
Für die Verantwortlichen der SSBLwar

klar, dass für künftige Befragungen

andere Voraussetzungen geschaffen

werden mussten. An einer Tagung
diskutierten im Herbst 2002 rund

20 Mitarbeitende und die Sonder-

pädagogin Gabriela Antener vom

Zuger Büro für unterstützte Kommu-

DieBefragung
vonMenschenmit

einerschweren
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lassenRück-
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nikation (buk), tätig in verschiedenen

Bereichen der Behindertenpädagogik,

über die Ansprüche, die an das Projekt

gestellt wurden, und über die Pro-

bleme, die es zu lösen galt. «Wir haben
damals bewusst versucht. die kriti-

schen Mitarbeitenden in den Dialog

mit einzubeziehen», erläutert Landolt.

Ausgehend von den Erfahrungen aus

der ersten Befragung seien die heiklen
Punkte skizziert und unrealistische

Erwartungen nach unten korrigiert

worden. Es habe sich gezeigt, dass das

Übersetzen der Fragen an die Bewoh-



nerinnen und Bewohner und deren

Antworten gründlich vorbereitet

werden müsse. Klärungsbedarf habe

auch in Bezug auf die Rollen von

Bezugspersonen und Interviewenden
bestanden. Gefordert worden sei

weiter eine ausführlichere Information

aller Involvierter im Vorfeld der

Befragung.

Eine Arbeitsgruppe mit Mitarbeiterin-

nen und Mitarbeitern, Führungskräf-

ten und Gabriela Antener erhielt den

Auftrag, ausgehend von dieser Ausle-

geordnung eine Pilotbefragung zu

konzipieren. Zu berücksichtigen hatte

sie dabei unter anderem, dass Befragte

- mit und ohne Behinderung -

grundsätzlich dazu neigen, sozial

erwünschte Antworten zu geben, das

heisst Kritik und negative Äusserun-

gen zu vermeiden. Diese allgemeine

Tendenz kann bei der Befragung von

Menschen mit Behinderung verstärkt

werden, beispielsweise, wenn Betreu-

ungspersonen, von denen sie im Alltag
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abhängig sind, als Interviewende

eingesetzt werden oder wenn Fragen

und Antwortkonzepte nicht den

kognitiven Fähigkeiten der Befragten

angepasst sind. «Menschen mit

geistiger Behinderung werden eher

selten nach ihrer Meinung gefragt. Sie

antworten deshalb möglicherweise auf

eine Frage mit Ja,weil ein Nein eher

begründet werden muss», hat Landolt
beobachtet.
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Den Schwierigkeiten versuchte die

Arbeitsgruppe mit verschiedenen

Massnahmen zu begegnen. Unter

anderem lernten die rund 20 künftigen
Interviewerinnen und Interviewer in

einer zweitägigen Ausbildung, Fragen
umzuformulieren und zu konkretisie-

ren, ohne ihren ursprünglichen Sinn
zu verfälschen oder eine Antwort

vorwegzunehmen. Ihre Kenntnisse im

Umgang mit Mitteln der unterstützten

Kommunikation wie Piktogramme,

Fotos und Gegenstände wurden
vertieft und erweitert. Die Interviewer-
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innen und Interviewer rekrutierten

sich wohl aus dem Mitarbeiterstab der

SSBL,die Befragung wurde aber über

Kreuz organisiert, also so, dass die

Befragenden ausserhalb ihres eigenen

Tätigkeitsbereichs zum Einsatz

gelangten. «Die Personen waren somit
vertraut mit den Verhältnissen in der

Stiftung und gleichzeitig neutral in

Bezug auf die Befragten. Diese müssen

sicher sein können, dass kritische

Äusserungen für sie keine nachteiligen

Konsequenzen haben», sagt Landolt.

Die Möglichkeit, für die Formulierung

von Äusserungen der befragten

Personen eine Unterstützungsperson

aus der Wohn- und Beschäftigungs-

gruppe beizuziehen, wurde offen

gelassen. Für den Fragebogen stellte

die Arbeitsgruppe konkrete Fragen zu

verschiedenen Aspekten aus den
Themenfeldern Wohnen und Arbeiten.

Ziel war es, möglichst differenzierte
Auskünfte zur Zufriedenheit und zum

individuellen Wohlbefinden der

Bewohnerinnen und Bewohner zu

erhalten.

Kein «Schwachstellenkatalog»
Nach ihrer Schulung informierten die
Interviewerinnen und Interviewer

Bewohnerinnen und Bewohner und

Mitarbeitende der SSBLüber das

Projekt. Im Oktober 2003 kontaktier-

ten sie auf zehn Gruppen in verschie-

denen Institutionen der SSBL84
Bewohnerinnen und Bewohner. Fünf

davon wollten nicht befragt werden.

Rund ein Drittel der anderen 79 gab

alleine Auskunft, rund 57 Prozent der

Befragten wurden von einer Bezugs-

person bei der Beantwortung der

Fragen unterstützt. Nur bei 9 Prozent

war eine komplette Stellvertretung

nötig. Die Datenerfassung und die

Auswertung nahm das Büro für
unterstützte Kommunikation vor.

Die Resultate ergaben, dass rund 80

Prozent der Befragten grundsätzlich
zufrieden sind mit ihrer Wohn- und

Arbeitssituation. Allerdings zeigten
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sich auch Bereiche, in denen die

persönlich empfundene Lebensqualität

der Befragten gesteigert werden
könnte. So wünschen sich etliche

Personen mehr Kontakte zu Bezugsper-
sonen ausserhalb der SSBLoder eine

angenehmere Atmosphäre beim Essen.

Ein Thema ist auch die Angst vor
Mitbewohnenden und Mitarbeitenden.

Wahrend die Antworten auf die Fragen

im allgemeinen Teil der Befragung

anonymisiert wurden, hatten die

Befragten die Möglichkeit, in einem

DieStiftung

zweiten Teil persönliche Anliegen an

die Institutionsleitung zu deponieren.
Rund die Hälfte machte davon Ge-

brauch. Die Leitungskonferenz der
SSBLdiskutierte und bewertete die

Resultate der Befragung im vergange-

nen Frühling. Zum Teil zogen sie

schon konkrete Veränderungen nach
sich, zum Teil lösten sie Prozesse aus,

die noch andauern. Um die Stimmung
beim Essen zu verbessern, veränderten

einige Wohngruppen beispielsweise

Grösse und Anordnung der Tische

DieStiftungfür SchwerbehinderteLuzern(SSBL)betreibtimganzenKantonsgebiet9Wohn-

heimemit insgesamt36Wohngruppen,2Tagesstättenundein Kinderheim.Darinleben370

MenschenmitschwerengeistigenBehinderungen.Siewerdenvon670Mitarbeiterinnenund

Mitarbeitern,diesich420Vollzeitstellenteilen,begleitetundbetreut.

GegründetwurdedieStiftungimNovember1971.BereitseinJahrnachihrerGründungeröff-

netesiemitdem«Eichwäldli»inLuzerndieersteBeschäftigungsstätte.DerBedarfanWohn-

undBeschäftigungsplätzennahmlaufendzu,sodassweitereWohngruppenrealisiertwurden.

DieBetriebskostenvonheutejährlichrund53MillionenFrankenwerdenzuknappeinemDrit-
teldenBewohnerinnenundBewohnernverrechnet.RunddieHälfteübernimmtdasBundesamt

für Sozialversicherungen,rund20ProzentderKantonLuzernunddieGemeinden. (bas)

DiesesJahrstehen

inderSSBL350

Interviewsaufdem

Programm.
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sowie einzelne Abläufe während des

Essens. Das Thema Angst nahmen

verschiedene Mitarbeitergruppen zur

Sensibilisierung, genaueren Analyse

und Überprüfung auf. «Wir sahen in

den Resultaten der Befragung nicht

einfach einen Schwachstellenkatalog,

aus dem Lösungsmassnahmen

geschlossen werden können», erklärt

Landolt. «Vielmehr zeigten sie uns
Bereiche auf, die zu klären oder zu

bearbeiten sind.»

Laufender Prozess

Die Erfahrungen mit dem Pilotprojekt
bestärkten laut Landolt manchen

Mitarbeitenden der SSBLin der

Haltung, dass Befragungen auch
Schwerbehinderter Rückschlüsse auf

deren Befinden zulassen und taugliche

Instrumente der Qualitätsentwicklung

sind: «Als Organisation der Behinder-

tenhilfe vergrössern wir damit klar

unser Wissen über unsere Hauptziel-

gruppe», so Landolt. Die früheren

Kritiker hätten ihre Meinung revidiert
und stünden heute im Grossen und

Ganzen hinter den Interviews. Einer

dieser früheren Skeptiker ist Mitarbei-




