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Sind Sie zufrieden?
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Bewohnerinnenbefragung in einer Stiftung
fiir Menschen mit einer geistigen/mehrfachen Behinderung

Die Stiftung fiir Schwerbehinderte Luzern
(SSBL) hat in Zusammenarbeit mit dem
biiro fiir unterstiitzte kommunikation
(buk) ein Pilotprojekt zur Befragung der
Bewohnerinnen und Beschiftigten durch-
gefiihrt. Dass sich der Aufwand fiir das
Projekt gelohnt hat, beschreiben die Auto-
rin und der Autor in ihrem Beitrag, denn
die Resultate der Befragung lassen Aussa-
gen iiber die Zufriedenheit der Befragten
mit ihrer Lebenssituation zu, und sie zei-
gen zu bearbeitende Themenfelder auf.

Bewohnerinnenbefragung

als Instrument des Qualitdtsmanagements
Ein wirkungsvolles Managementsystem
setzt voraus, dass Wiinsche und Ansprii-
che aller wichtigen Kundengruppen gegen-
iber der Institution bekannt sind und die
Zufriedenheit mit den erbrachten Dienst-
leistungen bei den Kundinnen und Kunden
regelmissig erfragt wird. Dies hat auch das
Bundesamt fiir Sozialversicherungen (BSV)
erkannt und bestimmt, dass in allen Wohn-
heimen, Tagesstitten und Werkstitten fiir
Menschen mit Behinderungen die Methode
und Haufigkeit zur Bestimmung der Klien-
tinnenzufriedenheit festzulegen sei.

Vor diesem Hintergrund wurde die Be-
wohnerinnenbefragung als Controllingins-
trument ins Qualititsmanagement (in der
Folge QM) der Stiftung fiir Schwerbehin-
derte Luzern (SSBL, vgl. Kasten S. 39) aufge-
nommen. Sie soll Auskunft iiber die Zufrie-
denheit der Nutzerinnen mit den Lebens-
und Arbeitsbedingungen in der Stiftung ge-
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ben. Sie dient der mittel- und langfristigen
Planung in der Geschiftsleitung, in den In-
stitutionen und zum Teil in den Gruppen.
Die Befragungsresultate sollen Tendenzen
aufzeigen und Hinweise auf einzuleiten-
de Korrekturen und zu bearbeitende The-
men geben. Damit wird klar, dass die Befra-
gung weder der individuellen Aufenthalts-
planung dient, noch direkte Riickschliisse
auf die Qualitiat der erbrachten Dienstleis-
tungen zuldsst. Vielmehr gibt sie der SS-
BL Riickmeldung iiber die Befindlichkeit
ihrer Zielgruppe und damit indirekt Infor-
mation tiber Qualitdt und Entwicklungsbe-
darf ihrer Dienstleistungen bzw. der Art der
Dienstleistungserbringung.

Die Ausgangslage fiir das Projekt

Eine erste Befragung hatte bereits 2001
stattgefunden. Sie war einfach konzipiert.
Die vier gestellten Fragen lauteten: Wie zu-
frieden sind Sie mit dem Essen? Wie zufrie-
den sind Sie mit dem Wohnen? Wie zufrie-

Die SSBL bietet Wohn- und Beschiftigungs-
plitze fiir Menschen mit einer geistigen/
mehrfachen Behinderung im Kanton Luzern.
Sie verfugt, verteilt iiber das ganze Kantonsge-
biet, iber neun Wohnheime mit insgesamt 34
Wohngruppen, drei Tagesstitten und ein Kin-
derheim, in denen 350 Menschen mit schwe-
ren geistigen Behinderungen von 650 Mitar-
beitenden (verteilt auf 400 Vollzeitstellen) be-
gleitet und betreut werden.
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den sind Sie mit dem Arbeiten? Wie zufrie-
den sind Sie mit der Freizeit?

Die Antworten konnten auf einer 4-stu-
figen Skala (©©,0,0,8) von den Befragten
oder deren Bezugspersonen auf der (Wohn-)
Gruppe angekreuzt werden. Die Auswer-
tung der Daten ergab eine hohe Zufrieden-
heit der Befragten mit der SSBL. Allerdings
lste die Befragung neben positiven auch
viele negative Riickmeldungen aus. Die Kri-
tik bezog sich u.a. auf die Art der Befragung
und auf den Verwendungszweck der Befra-
gungsergebnisse. So wurde z.B. beméngelt,
dass die Befragung fiir die Befragten gar kei-
ne unmittelbaren positiven Konsequenzen
hitte, oder es wurde befiirchtet, eine Unzu-
friedenheit der Befragten kénnte sich in ei-
ner negativen Beurteilung oder Qualifikati-
on von Mitarbeitenden niederschlagen. Ab-
gesehen von diesen Kritikpunkten ergab die
Befragung auch kaum neue und fiir das QM
niitzliche Information.

An einer Tagung im Herbst 2002 mit ca.
20 Mitarbeitenden der Stiftung wurde dis-
kutiert, wie eine zukiinftige Befragung aus-
zusehen hitte, welchen Anspriichen sie ge-
niigen miisste und mit welchen Schwierig-
keiten sie konfrontiert wiére. In der Folge
wurde eine Arbeitsgruppe gegriindet, die
die Pilotbefragung von 2003 vorbereiten
sollte. Mitglieder waren Tagungsteilneh-
mende, QM-Verantwortliche und die Auto-
rin dieses Beitrags, Gabriela Antener vom
buk (vgl. Kasten oben), als externe Fachper-
SOM.

Problemfelder in der Zufriedenheits-
befragung von Menschen mit (schweren)
kognitiven Beeintréchtigungen

Die Befragung von Menschen mit (schwe-
ren) kognitiven Beeintrichtigungen ist al-
les andere als einfach. Dies gilt insbesonde-
re dann, wenn von der Befragung substan-

Das buk (biiro fiir unterstiitzte kommunikati-
on) wurde 1997 von Dorothea Lage, Gabriela
Antener und Christina Knobel als Arbeitsge-
meinschaft gegriindet. Es bietet Weiterbildun-
gen, Fachberatungen und Konzeptarbeit zum
Fachgebiet der Unterstiitzten Kommunikati-
on aber auch zu anderen behindertenpidagogi-
schen Themen an.

zielle Aussagen iiber die Befindlichkeit der
Zielgruppe, die Qualitdt der angebotenen
Leistungen und die Art und Weise ihrer Er-
bringung erwartet werden. Damit diese Er-
wartungen erfiillt werden kénnen, miissen
in der Konzeption der Befragung einige Pro-
blemfelder beriicksichtigt werden.

Alle Befragungen (also nicht nur sol-
che von Menschen mit Beeintrachtigungen)
sind mit generellen Problemen behaftet, die
zu einer Verfalschung der Antworten fiih-
ren konnen. Dabei lassen sich zwei Bereiche
unterscheiden:

— Probleme, die auf der Seite der Fragen-
den entstehen (z.B. durch den Fragebogen
oder durch die Art, Fragen zu stellen)

— Probleme, die auf der Seite der Befragten
entstehen (z.B. durch Schwierigkeiten, die
Fragen zu verstehen, oder wenn die Fragen
in Richtung sozialer Erwiinschtheit beant-
wortet werden).

Die Tendenz, in Richtung sozialer Er-
wiinschtheit zu antworten oder auf neutrale
Antwortkategorien auszuweichen, besteht
bei den meisten Befragten, selbst wenn sie
sachlich und reflektiert Auskunft geben.
Griinde dafiir gibt es viele. Wir erwidhnen
hier nur zwei — und zwar solche, die unse-
res Erachtens fiir eine Zufriedenheitsbefra-
gung besonders wichtig sind:

- Kritik oder negative Ausserungen gelten
generell als unerwiinscht;
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- Die negative Bewertung der eigenen Le-
bensumstidnde wird als unangenehm erlebt
und deshalb vermieden.

Diese allgemeine Neigung zu sozial er-
wiinschten Antworten wird bei unseren
Befragten noch durch die spezielle Befra-
gungssituation verstdrkt. Wir méchten hier
vier Aspekte dazu genauer ausfiihren.

Erstens: Haufig sind die Interviewe-
rinnen genau diejenigen Personen, deren
Dienstleistungserbringung beurteilt wer-
den soll und von denen die Befragten im
Alltag in héchstem Mass abhingig sind. Die
an sich schon asymmetrische Befragungssi-
tuation mit ihrem ausgepragten Machtgefil-
le gerat dadurch noch mehr in Schieflage.

Zweitens: Ebenfalls zum Ungleichge-
wicht der Situation trigt der Umstand bei,
dass viele der Befragten Schwierigkeiten ha-
ben, die Interviewfragen zu verstehen, ins-
besondere wenn es langere oder abstrakte
Fragen sind: Als Beispiel aus einer ande-
ren Befragung: «Wird die Wahrung Ihrer
Intimsphére im Wohn- und Arbeitsbereich
gewihrleistet?». Menschen mit kognitiven
Beeintrachtigungen verfiigen oft {iber ein-
geschrinkte Antwortkonzepte und haben
z.B. Schwierigkeiten in der Unterscheidung
zwischen «sehr», «eher ja», «eher neinv,
«gar nicht». Sie kénnen eigene Meinungen
und Gefiithle nur schwer in Worte fassen.
Viele sind deshalb auf Unterstiitzung in der
Kommunikation angewiesen. Diese Unter-
stiitzung kénnen vor allem die Betreuerin-
nen leisten, die die befragte Person und ih-
re Kommunikationsmaoglichkeiten gut ken-
nen - also diejenigen, deren Dienstleistung
beurteilt werden soll.

Drittens: Den zu befragenden Men-
schen mit einer so genannten geistigen Be-
hinderung wird iiblicherweise wenig Kom-
petenz und Autonomie in der Meinungsius-
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serung zugetraut. So neigen viele Menschen
mit kognitiven Beeintrachtigungen zu Zu-
stimmung und geben manchmal Ja-Antwor-
ten ohne den Inhalt der Frage zur Kennt-
nis zu nehmen. Damit entgehen sie dem Be-
griindungszwang, der einer kritischen oder
negativen Antwort folgt, denn etwas zu be-
griinden, stellt hohe Anforderungen an ko-
gnitive und kommunikative Kompetenz.

Viertens: Es stellen sich auch Probleme,
die weniger mit den individuellen Fihigkei-
ten der Befragten sondern vielmehr mit ih-
rer Lebenssituation zu tun haben. Perso-
nen, die in einer Institution fiir Menschen
mit schweren und mehrfachen Beeintrichti-
gungen leben, haben meist wenig Erfahrung
mit unterschiedlichen Dienstleistungsange-
boten und -erbringern. Sie kénnen deshalb
nicht vergleichen und sich so ein Urteil iiber
die Qualitit der Angebote und der Anbieten-
den bilden. Ausserdem sind sie meist wenig
gelibt darin, eigene Urteile abzugeben.

Es stellt sich also die Frage, ob man
Menschen mit (schweren) kognitiven Be-
eintrachtigungen im Rahmen des QM tiber-
haupt befragen kann und soll. Unseres Er-
achtens ist diese Frage falsch gestellt. Es
geht weniger um das «ob» als um das «wie».
Wie wir bereits gesehen haben sind alle Be-
fragungen - also auch solche von Menschen

ohne kognitive Beeintrichtigung — grund-
sdtzlich problematisch. Die Schwierigkeiten
in der Befragung von Menschen mit kogniti-
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ver Beeintrichtigung sind nicht anderer Art
als diejenigen anderer Befragungen — auch
wenn sie deutlicher ausgeprégt sind.

Massnahmen zur Problemminderung

Damit diese Probleme in ihrem Auspré-
gungsgrad vermindert werden kénnen, sind
besondere Massnahmen notwendig.

Schulung und Information

der Interviewerinnen und Interviewer
Meist fithren die Mitarbeitenden der Be-
hindertenorganisation die Bewohnerinnen-

befragung durch. Dadurch kann der finan-
zielle Aufwand fiir externe Befragerinnen
oder Befrager eingespart werden. Ausser-
dem besitzen die eigenen Mitarbeitenden
bereits das institutionsspezifische Know-
how, das fiir die Befragung notwendig ist
(z.B. in Bezug auf Angebote, Klientel, Kom-
munikation mit Menschen mit kognitiven/
kommunikativen Beeintrichtigungen). Zu-
dem lernen die Befragenden etwas iiber ih-
re Klientinnen und Klienten und erhalten
Einsicht in andere Bereiche der Organisati-
on, wenn sie nicht in der eigenen Abteilung
oder Institution befragen.

Die Tatsache, von der SSBL angestellt
zu sein, qualifiziert aber noch keineswegs
fir die Befragungstatigkeit. Um giiltige Be-
fragungsresultate zu bekommen, wurden al-
le Interviewerinnen und Interviewer 2 Tage
lang weitergebildet u.a. in folgenden Aspek-
ten: Fragen konkretisieren und umformulie-
ren kénnen, ohne den urspriinglichen Sinn
der Frage zu verfilschen oder eine bestimm-
te Antwort vorweg zu nehmen; Mittel der
Unterstiitzten Kommunikation einsetzen
konnen; eine angenehme und konzentrier-
te Gesprachsatmosphire schaffen; Ziel, In-
halt, Form und Ablauf der Befragung (inkl
Zeitpunkt der Riickmeldung iiber die Befra-
gungsresultate) kennen.

Vertraulichkeit und Anonymitit

der Befragung

“Bei einer Zufriedenheitsbefragung in ei-

ner Institution fiir Menschen mit einer
geistigen/mehrfachen Behinderung muss
man sich immer vor Augen halten, dass die
Befragten von den Dienstleistungserbrin-
genden in besonderem Ausmass abhangig
sind. Die Gefahr, dass Kritik zu einer Ver-
schlechterung der eigenen Situation fiihrt,
ist deshalb gross — und fiir die Befragten
durchaus real.

Nur wenn die Interviews von neutralen
Personen streng vertraulich gefiihrt und die
Antworten anonymisiert werden, kénnen
die Befragten sicher sein, dass ithnen kein
Unheil droht, wenn sie offen Auskunft ge-
ben. Wir haben deshalb fiir das Projekt eine
Uber-Kreuz-Befragung installiert: So befra-
gen z.B. zwei Mitarbeitende aus dem Wohn-
heim Titlis in Rathausen die Bewohnerin-
nen und Bewohner eines anderen Wohn-
heims an einem anderen Standort und vice
versa.

Unterstiitzung der Befragten

Es scheint sinnvoll, die Bewohnerinnen
und Bewohner einige Zeit vor dem Inter-
view auf dieses vorzubereiten. Dazu gehort
neben der Information iiber Ziel, Form und
Ablauf der Befragung auch die Thematisie-
rung der Befragungsinhalte, um den Prozess
der Meinungsbildung anzuregen.
Grundsitzlich sollte die Befragung in
Abwesenheit von Betreuungspersonen statt-
finden. Ist dies nicht méglich, kann eine Un-
terstiitzungsperson oder Stellvertretung aus
der Wohn- oder Beschiaftigungsgruppe zum
Interview beigezogen werden. Diese hat die
Aufgabe, der befragten Person bei der For-
mulierung ihrer Aussagen behilflich zu sein.
Das Ausmass der Unterstiitzung ist fiir je-
de Frage des Fragebogens neu zu ermitteln,
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