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Sind Sie zufrieden?

HEILPADAGOGIK ALLGEMEIN <

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.






