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Karl-H e inz Eser

Qualitätssich erung durch  Te ilne h m erbefragung – Entw ick lung und
Monitoring1 e ine s Musterfragebogens

1. Einleitung

Ein Auftrag, de m  de r Fach aussch usse s „Ergebnisq ualitä t und Evaluation“ de r Bunde sarbe its-
ge m e insch aft de r B e rufsbildungsw e rk e  (BAG BBW ) unte r Le itung von H e rrn W ilh elm  Eich -
h orn, Potsdam , und H e rrn Prof. Dr. W olfgang Se yd, H am burg, se it de m  11. April 2002  nach -
k am , laute te  auf „(W e ite r)Entw ick lung von Erh ebungsinstrum e nte n“. Konk re t stand die  Kon-
struk tion e ine s Muste rfrageboge ns zur Erm ittlung de r Te ilne h m e rzufrie de nh e it in Maßnah -
m e n de r Erstausbildung junge r M ensch e n m it B e h inde runge n in B e rufsbildungsw e rk e n an.

D en großrah m ige n H inte rgrund die se s m e th odisch e n Proje k te s bilde te  vor alle m  de r Para-
digm e nw e ch sel in de r B e h inde rte npolitik  de r Bunde sre gie rung w ie  e r im  ne ue n SGB IX se i-
ne n k onze ntrie rte n Ausdruck  finde t. Staatsse k re tä r H e inrich  Tie m ann (2003) aus de m  B un-
de sm iniste rium  fü r Ge sundh e it und soziale  Sich e rung brach te  de sse n politisch e n Sch w e r-
punk t auf dre i Ne nne r: Te ilh abe , Ch ance ngle ich h e it und das Re ch t auf e in selbstbe stim m te s
Le b en. Ge rade  die  le tzte  Forde rung gilt e s, in de r Erstausbildung junge r M ensch e n m it Be -
h inde runge n e rnst zu ne h m e n, um  sie  z.B. an de r Le istungsge staltung de r be ruflich e n Re h a-
bilitation durch  B e fragunge n m itw irk e n zu lasse n. Ne b en die se r Form  individuelle r B e te ili-
gung gibt e s natü rlich  auch  k olle k tive  Form e n, e tw a die  Anw e ndung e ine r Te ilne h m e rve rtre -
tungsordnung (TVO) vor Ort, de re n Eck punk te  von de r Mitglie de rve rsam m lung de r Bunde sar-
be itsge m e insch aft de r B e rufsbildungsw e rk e  (BAG BBW ) am  7./8. Mai 2003 in Karbe n ve rab-
sch ie de t w urde n.

Die  Sinnh aftigk e it e ine r solch e n Te ilne h m e rbe fragung ist e ine rse its inh altlich  be grü nde t.
W ie  z.B. die  groß angele gte  Juge ndh ilfe -Effe k te-Studie  (Sch m idt, 2001) ze igt, ist u.a. die
Koope ration m it Kinde rn und Juge ndlich e n e in w e se ntlich e r und optim ie re nde r W irk fak tor
de r Proze ssq ualitä t e rzie h e risch e r H ilfe n. Koope ration lebt natü rlich  von Kom m unik ation,
und die  Te ilne h m e rbe fragung als k om m unik ative r Ak t ist vor alle m  e in (sch riftlich e s) Rü ck -
m e lde instrum e nt ü be r die  individuelle  Le istungsak ze ptanz im  Rah m e n e b e n die se r ze ntral
be de utsam e n Koope ration. Eine  Ü be rtragung die se s Ergebnisse s de r JES-Studie  auf Proze sse
de r be ruflich e n Re h abilitation junge r M ensch e n m it B e h inde runge n sch e int m ir e vide nt und
zulä ssig.

Ande re rse its ist unse r Entw ick lungsvorh abe n auch  in de r be re its e rw ä h nte n, ak tuelle n Ge -
se tzgebung fundie rt. § 20 SGB IX (Qualitä tssich e rung) be sch re ibt de n ge se tzlich e n Auftrag
zu e ine r subsidiä r auszuge stalte nde n (Selbst)Ve rpflich tung m it de m  Zie l e ine r „k ontinuie rli-
ch e n Qualitä tssich e rung und -optim ie rung de r Le istunge n“ (vgl. Fuch s, 2003). Dort h e ißt e s
in Abs. 1: „Die  Re h abilitationsträ ge r nach  § 6 Abs. 1 Nr. 1 bis 5 ve re inbare n ge m e insam e
Em pfe h lunge n zur Sich e rung und W e ite re ntw ick lung de r Qualitä t de r Le istunge n, insbe son-
de re  zur barrie re fre ie n Le istungse rbringung, sow ie  fü r die  D urch fü h rung ve rgle ich e nde r Qua-
litä tsanalyse n als Grundlage  fü r e in e ffe k tive s Qualitä tsm anage m e nt de r Le istungse rbringe r.
                                                       
1 Unte r Monitoring w e rde n routine m äßige  Erh ebungen m it e ine m  standardisie rte n Be obach tungsinstrum e nt
ve rstande n.
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§ 13 Abs. 4 ist e ntspre ch e nd anzuw e nde n. D ie  Re h abilitationsträ ge r nach  § 6 Abs. 1 Nr. 6
und 7 k ö nne n de n Em pfe h lunge n be itre te n.“

Die  ab de m  01. Juli 2003 gü ltige  „Ge m e insam e  Em pfe h lung Qualitä tssich e rung nach  § 20
Abs. 1 SGB IX vom  27. M ä rz 2003“ le gt in ih re m  § 2 de n von de n Re h abilitationsträ ge rn, die
in de r Bunde sarbe itsge m e insch aft fü r Re h abilitation (BAR) zusam m e nge sch losse n sind, als
ge m e insam  e rk annte n B egriff von „Qualitä t“ fe st: „Qualitä t von Le istunge n zur Te ilh abe  b e -
de ute t e ine  w irk sam e  und be darfsge re ch te , am  Krank h e itsfolge m odell de r W H O (ICF) orie n-
tie rte  fach lich  q ualifizie rte , abe r auch  w irtsch aftlich e  Le istungse rbringung.“

§ 3 de r Em pfe h lung be stim m t ach t w e se ntlich e  Grundsä tze  de r Qualitä tssich e rung. Nach
Abs. 1 h at „Qualitä tssich e rung be i Le istunge n zur Te ilh abe  (...) zum  Zie l, e ine  am  B e darf de r
Le istungsbe re ch tigte n orie ntie rte , unte r de n je w e ilige n ge se tzlich e n Rah m e nbe dingunge n
be stm ö glich e  Qualitä t zu ge w ä h rle iste n. Dazu die ne n die  syste m atisch e  und k ontinuie rlich e
Prü fung, B e w e rtung, Fö rde rung und Ve rbe sse rung de r Qualitä t.
In Abs. 2 ve rpflich te n sich  „die  Re h abilitationsträ ge r (...) zu e ine r k ontinuie rlich en Quali-
tä tssich e rung und -optim ie rung de r Le istungen. H ie rzu die ne n sow oh l e xte rne  Maßnah m e n de r
Re h abilitationsträ ge r als auch  inte rne  Maßnah m e n de r Le istungse rbringe r e insch ließlich  de r
Im ple m e ntie rung e ine s Qualitä tsm anage m e ntsyste m s.“
Und Abs. 7 nim m t die  Le istungsbe w e rtung aus Sich t de r Le istungsbe re ch tigte n in de n Blick
und be stim m t, dass „die  w ah rgenom m ene  Qualitä t von Le istunge n zur Te ilh abe  und de re n
B e w e rtung aus Sich t der Le istungsb erech tigten (...) e in w e se ntlich e s Me rk m al von Qualitä ts-
sich e rung (ist). Die  syste m atisch e  B e fragung de r Le istungsbe re ch tigte n bilde t e ine  w ich tige
Grundlage  fü r die  B e rü ck sich tigung ih re r B elange .“

§ 5 ge h t auf die  Ve rfah re n de r e xte rne n Qualitä tssich e rung e in und ne nnt sie b e n Ele m e nte :
Abs. 1 form ulie rt: „Grundlage  fü r e ine n k ontinuie rlich e n Qualitä tssich e rungsproze ss sind
fach lich  ane rk annte  Verfah ren zur routine m äßigen Erfassung de r Qualitä t de r Le istungse rbrin-
gung. So k ö nne n Ve rä nde runge n in Ablä ufe n und Ergebnisse n aufge ze igt und dam it frü h ze i-
tig H inw e ise  auf Ve rbe sse rungspote nziale  ge ge b e n w e rde n.“
Im  Rah m e n de r Erm ittlung de r Prozessq u alität w e rde n nach  Abs. 5 „die  Le istungsbe re ch tig-
te n (...) h insich tlich  de r Le istungsbe dingunge n, Le istungsausfü h rung und ih re r B ete iligung
b efragt. D ie  Re h abilitationsträ ge r ode r von ih ne n B e auftragte  w e rte n m ittels ge e igne te r
Ve rfah re n die  vorlie ge nde  Proze ssdok um e ntation und die  B e fragung de r Le istungsbe re ch tig-
te n aus.“

Auch  und ge rade  aus Sich t de s Qualitä tsm anage m e nts, z.B. nach  de n Syste m e n DIN EN ISO
9 001:2000 ode r EFQM, w ird de r Analyse  und Optim ie rung de r Kunde nzufrie de nh e it e ine  h e r-
ausrage nde  B e de utung zuge m e sse n. Nich t ganz stim m ig ist in de rze itige n Zusam m e nh ä nge n
de r be ruflich e n Re h abilitation alle rdings de r B e griff de s „Kunde n“. Im  Mittelpunk t unse re r
H ilfe - und Unte rstü tzungsproze sse  ste h e n die  „B etroffe ne n“ ode r die  „Nutze r“. „Klie nt“ w ü r-
de  e in de utlich e s Ge fälle  ode r e in Abh ä ngigk e itsve rh ä ltnis signalisie re n und „Kunde “ trifft
die  Situation im  Sozialbe re ich  nich t adä q uat, da u.a. de r k om ple m e ntä re  B e griff de s „Mark -
te s“ (noch ) nich t zutrifft. Er h at alle rdings e ine n durch aus positive n Effe k t, nä m lich  aufzu-
rü tteln und ne ue  Pe rspe k tive n anzure ge n, w e nn m an e tw a an Vorh abe n w ie  das „pe rsö nlich e
Budge t“ ode r de n “Bildungsgutsch e in“ de nk t.
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2. Meth odisch e  Fragen

2.1  Frage nk onstruk tion und -gruppie rung

Um  die  Erfah runge n de r bunde sde utsch e n B e rufsbildungsw e rk e  m it Te ilne h m e rbe fragunge n
e inzubringe n, w urde n B efragungsinstrum e nte  von 32 antw orte nde n Einrich tunge n analysie rt
(Rü ck lauf bis 31.12.2002). Etw a 600 Ite m s in 12 B efragungssch w e rpunk te n und 33 m ö glich e
Antw ortsk ale n (sie b e n 5-stufige , zw e iundzw anzig 4-stufige  und 4 zw e istufige ) w are n de r
ü be rsch ne idungsfre ie  Fundus, aus de m  w ir sch ö pfe n k onnte n.

Kom ple tte  Frageboge n, die  sow oh l die  B e rufsvorbe re itung und Ausbildung als auch  Fö rde r-
be rufssch ule , Fach die nst und Inte rnat bzw . Exte rne nbe tre uung als Ge ge nstand um fasste n,
bote n 14 Einrich tunge n (43,8%), 5 ve rw e nde te n partiell e inse tzbare  Instrum e nte  (15,6%),
die  nich t alle  Tä tigk e itsbe re ich e  b e trafe n, 2 k annte n nur th e m e nspe zifisch e  Frageboge n
(6,3%) und 12 m e lde te n Fe h lanze ige  (37,5%).

Zu Einsatz- ode r D e signfrage n w urde n oft „k e ine  Angabe n“ ge m ach t, e inige  sch ilde rte n
„unre gelm ä ßge “ Einsä tze  und ande re  „e inm al pro Jah r“, „am  Ende  de r Ausbildung“ ode r –
se h r aufw e ndig – „k urz nach  B e ginn, in de r Mitte  und am  Ende  von B e rufsvorbe re itung so-
w ie  Ausbildung“.

Eine  e rste  D urch sich t de s Pools ze igte  im  W e se ntlich e n k e ine  b e h inde rungs-, sonde rn e h e r
e ine  organisationsspe zifisch e  Ausge staltung de r Frageboge n, die  offe nsich tlich  die  je w e ilige
Einrich tungsstruk tur w ide rspie gelte . Le diglich  de r Großdruck  fü r se h be h inde rte  M ensch e n
stach  diffe re nzie re nd ins Auge . Als Antw ortsk ale n w urde n m itunte r 2- und 5-, m e iste ns abe r
4-stufige  Lik e rt-Sk ale n ve rw e nde t. B egrü ßungs- und Instruk tionste xte  b e die nte n sich  de r
unte rsch ie dlich ste n Inh alte  und Form ulie runge n.

Grundsä tzlich  sind Frageboge n de r inte ndie rte n Art de n subje k tiven Ve rfah re n de r Studie n
zuzuordne n, die  pe rsö nlich  bzw . subje k tiv w ah rge nom m e ne Zufrie de nh e itsw e rte  b e i Kunde n
e rh e b e n. Im  Ge ge nsatz dazu stü nde n obje k tive  Ve rfah re n, die  in indire k te r Form  m e h r obe r-
flä ch lich e  Rü ck sch lü sse  e rlaube n, inde m  sie  z.B. von de r Abbre ch e rq uote  o.ä . h arte n Date n
ausge h e n, und e h e r Spä tindik atore n darstelle n.

W ir favorisie re n e ine  e xplizite , m e rk m alsorientie rte  und m e h rdim ensionale  M e ssung. Dabe i
be de ute n:
- e xplizit: D ie  Te ilne h m e r w e rde n ü be r relevante  Krite rie n de r Zufrie de nh e it ak tiv und di-

re k t be fragt, zu de ne n sie  sich  im  Laufe  de s Re h abilitationsproze sse s e ine  ge w isse  e ige -
ne  M e inung geb ilde t h abe n.
W ir e m pfe h le n dabe i vor alle m  aus Grü nde n de r Anonym itä t, die  vollstä ndig garantie rt
ist und w ah rsch e inlich  zur Antw orte h rlich k e it be iträ gt, und Ze itö k onom ie  de n sch riftli-
ch e n W e g de r B e fragung oh ne  „Nach fassen“. Prinzipiell de nk bar w ä re  auch  e ine  m ü ndli-
ch e  bzw . tele fonisch e  Erh ebung.
D e r „Kopf“ de s Frageboge ns w urde  so ge stalte t, daß e r e ine  diffe renzie rte  Zielgruppen-
ausw e rtung e rlaubt.

- m e rk m alsorientie rt und m e h rdim ensional: D ie  Te ilne h m e r w e rde n ge b e te n, ve rsch ie de ne
M e rk m alsgruppe n2 de s Ge sam tle istungsangebote s „B e ruflich e  Re h abilitation“ zu be w e r-

                                                       
2 Klassisch e  M e rk m alsgruppe n industrielle r B efragunge n sind:
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te n, d.h . Aussage n zu inh altlich e n ode r organisatorisch e n Aspe k te n unse re r Arbe it in
de n Fö rde rle h rgä nge n, in de r Ausbildung, h insich tlich  de r Fö rde rb erufssch ule , de s Inte r-
nats und de r Exte rne nbe tre uung sow ie  de n Fach die nste n zu tre ffe n. Anfä nglich  w ird de r
Ge sam te indruck  „ü b e r alles“ e rfragt, de r m it e ine r B e re ch nung de r Ge sam tzufrie de nh e it
aus de n nach folge nde n Einzelite m s ve rglich e n w e rde n k ann.

Ein w e se ntlich e r Sch ritt in de r Konstruk tion de s Frageboge ns ist die  Fe stle gung de r M e rk -
m alsgruppe n und de re n abzufrage nde  Einzelk rite rie n, in de ne n sich  die  Funk tionsbe re ich e
de r be ruflich e n Re h abilitation abbilde n solle n. Erfah rungsge m ä ß ist e s sinnvoll, die  Ite m an-
zah l zu be gre nze n (m axim al ca. 30) und nur die  w ich tigste n Me rk m alsgruppe n m it ih re n
Einzelk rite rie n in Form  von Ite m s zu adm inistrie re n, d.h . die  Unte rsuch ung nich t zu ü be r-
frach te n.

Auf die se r Grundlage  w urde n unse re  Frage n dann m it be grü nde te r Intuition und unte r Be -
rü ck sich tigung de r Ve rstä ndnism ö glich k e ite n (Satzbau, W ortw ah l) von M ensch e n m it
(Le rn)B e h inde runge n form ulie rt. B e sonde rs w ich tig w ar zude m  die  Abfrage  nur e ine s Krite ri-
um s pro Ite m .

Aus de m  ge nannte n Ite m - und Sk ale npool stellte n w ir auf de m  H inte rgrund e ige ne r Erfah -
runge n (Ese r, Gle ixne r &  Magin, 2002) e ine n m e rk m alsorie ntie rte n Muste rfrageboge n m it 37
Ite m s3 zusam m e n, de r nach  de n Angabe n zu pe rsone nbe zoge ne n Te ilne h m e rdate n u.a. se ch s
Le istungsbe re ich e  abbilde t, de re n Ak ze ptanz be w e rte t w ird. Ergä nzt w e rde n die se  Ite m s
durch  e ine  standardisie rte , offe ne  Frage  nach  Ve rbe sse rungsvorsch lä ge n und Anre gunge n.
Die s e ntsprich t de r „critical incident tech niq u e “, die  e s e rlaubt, k ritisch e  Ere ignisse  in posi-
tive r w ie  ne gative r Ausprä gung zu ide ntifizie re n und daraus be sonde re  Stä rk e n ode r Sch w ä -
ch e n de r Einrich tung ode r e inzelne r ih re r B e re ich e  abzule ite n. Unse re  Juge ndlich e n und
junge n Erw ach se ne n sind alle r Erfah rung nach  h ie r in ih re n Darstellunge n se h r ak tiv.

Das re sultie re nde  Rü ck m e lde instrum e nt h at insbe sonde re  e ine  „Barom e te rfunk ton“ und lie -
fe rt vor alle m  q uantitative  Ergebnisse  zur Te ilne h m e rzufrie de nh e it

2.2  Sk alie rung

Die  B e w e rtung de r Aussage n de s Frageboge ns e rfolgt anh and e ine r verbalen Rating- ode r
Sch ä tzsk ala. Ü blich  ist die  dire k te  Sk alie rung anh and 5-stufige r Lik e rt-Sk ale n ( se h r zufrie -
de n, ..., se h r unzufrie de n). W ir w ä h lte n e ine  4-stufige  Sk ala, z.B. se h r gut/trifft vollstä ndig
zu – gut/trifft te ilw e ise  zu – w e nige r gut/trifft w e nige r zu – nich t gut/trifft nich t zu, e r-
gä nzt durch  e ine  ausge w ie se ne  „w e iß-nich t“-Kate gorie , um  w e nig aussage k rä ftige  Urte ile
m it ze ntrale r Te nde nz („te ils-te ils“–Kate gorie ) zu ve rm inde rn und de re n im plizite  Konfun-
die rung m it de r „w e iß-nich t“-Kate gorie  auszusch ließe n.

                                                                                                                                                                            
- Produ k tangebot bzw . Le istungsangebot: Funk tionalitä t, Zuve rlä ssigk e it, Le istungsfä h igk e it, Kunde nfre und-

lich k e it, Angebotsbre ite  und –tie fe , Mode rnitä t, ...
- B etreuung durch  de n Ve rtrie b  bzw . durch  Anspre ch partne r: Erre ich bark e it, fach lich e  Kom pe te nz, Fre undlich -

k e it, Kontak th ä ufigk e it, Fle xibilitä t b e i Proble m e n, ...
- Logistik  bzw . Organisation: Inform ationsbe re itsch aft, Absprach e n, Te rm inie runge n, ...
- Se rvice  bzw . Kontak tpflege : W arte ze ite n, H ot-line , Um gang m it R e klam atione n, Ge staltung de r Kontak tauf-

nah m e , ... (s. auch  Anspre ch partne r)
3 D e r e inzelne  Te ilne h m e r b eantw orte t alle rdings je  nach  Zuge h ö rigk e it zu Maßnah m e n de r B e rufsvorb ere itung
ode r Ausbildung le diglich  30 ode r 31 Frage n.
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Es gibt alle rdings auch  m e ßth e ore tisch e  Positione n, w ie  z.B. von Pö rne r (19 9 9 ), die  so ge -
w onne ne  Ergebnisse  als „h e ile  (Zufrie de nh e its-)Sch e inw elt“ be w e rte n und e ine  asym m e tri-
sch e  Sk alie rung be vorzuge n (h e rvorrage nd – se h r gut – gut – m ittelm ä ßig – sch le ch t), da
nur so die  w irk lich e Zufrie de nh e it e rm ittelt w ü rde . Das Urte il „zufrie de n“ e ntsprä ch e  m e ist
nur de m  Urte il „gut“ ode r „m ittelm ä ßig“ auf die se r asym m e trisch e n Sk ala.

2.3  Ausw e rtung

W ir k ö nne n de m  be ge gne n, inde m  w ir in Anle h nung an die se  Sk alie rungsform  e ine  asym -
m e trisch e  Ausw e rtung vorne h m e n. D ie  Sk ale nstufe n w e rde n zunä ch st je  nach  Antw ortq uali-
tä t m it de n W e rte n 1 bis 4 bele gt, z.B. „se h r gut“ = 1 bis „nich t gut“ = 4 („w e iß nich t“ w ird
m it Null be w e rte t), die  als Roh w e rte  ü be r die  30 ode r 31 Ite m s pro Te ilne h m e r addie rt und
durch  die  Anzah l be antw orte te r Ite m s im  Sinne  e ine s arith m e tisch e n Mittels dividie rt w e r-
de n (Alte rnativ k ö nnte  de r ve rte ilungsfre ie  M e dian als Stellungsm ittel Anw e ndung finde n).
D e r re sultie re nde  W e rt de r D ivision (ode r de r Median) w ird ansch ließe nd asym m e trisch  in-
te rpre tie rt. Dabe i signalisie re n:
- Mittelw e rte  „k le ine r 1,51“ : Zufrie de nh e it oh ne  Einsch rä nk unge n und H andlungs-

be darf
- Mittelw e rte  „von 1,51 bis 2,00“ : Zufrie de nh e it m it le ich ten Einsch rä nk unge n und ü be r-

le ge nsw e rte m  H andlungsbe darf
- Mittelw e rte  „grö ße r 2,00“ : Zufrie de nh e it m it e rh e blich en Ensch rä nk unge n und

sofortige m  H andlungsbe darf

Eine  organisationbe zoge ne  Ausw e rtung ü be r viele  Te ilne h m e r ve rfä h rt selbstve rstä ndlich
nach  de m  gle ich e n Algorith m us.

2.4  Me ssze itpunk te

W ir favorisie re n e ine  „ex-post“-Messung (oh ne  e ine  zusä tzlich e , vorausge h e nde  „e x-ante “-
Erw artungse rh ebung) ge ge n Ende  de s Be rufsvorbe re itungs- ode r Ausbildungsjah re s,z.B. im
Juni, da alle  Te ilne h m e r zu die se m  Z e itpunk t die  nö tige n Erfah runge n m it uns h abe n und
dadurch  auch  brauch bare  Urte ilsgrundlage n.

W ie de rh olungsbe fragunge n (Panelstudien) sollte n ü blich e rw e ise  in standardisie rte r Form  am
Ende  e ine r be obach te te n Maßnah m e n ge plant w e rde n. Eine  Vorgabe  in de re n Mitte  und am
Ende  ist u.E. auch  noch  ve rtre tbar. H ä ufige re  Vorgabe n fü h re n je doch  sch nell zu e ine m  un-
e rw ü nsch te n Sä ttigungseffe k t m it große r Antw ortm ü digk e it, die  durch  fe h le nde  ode r m an-
gelh afte  Konse q ue nze n noch  ge ste ige rt w ird.

Ergä nze nd k ann zw isch e n um fangre ich e re n sch riftlich e n B e fragunge n das Instrum e nt de r
Te ilne h m e rk onfe renz (in Anle h nung an das de r Kundenk onfe renz; sie h e  z.B. Bö h m , 2000) m it
Ge w inn e inge se tzt w e rde n, um  „Entw ick lungstre nds“ abzusch ä tze n. Dazu k ö nne n e ine  ode r
m e h re re  k le ine  (N ≈ 6 bis 12), re prä se ntativ-organisie rte  Te ilne h m e rstich probe n geb ilde t
und h albjä h rlich  in Le itfade n ge stü tzte n, e tw a 60-m inü tige n Inte rvie w s zu (th e m atisch e n)
Ere ignisfrage n ge h ö rt w e rde n, z.B. w as in de r Einrich tung als be sonde rs gut/ sch le ch t be ur-
te ilt w ird ode r sich  m e rk lich  ve rbe sse rt/ve rsch le ch te rt h at.
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3.  Das Instrum ent

D en nach ste h e nde n Muste rfrageboge n, de r die  Sum m e  ge ge nw ä rtige r Erfah runge n m it Te il-
ne h m e rbe fragunge n in B e rufsbildungsw e rk e n zu ve re inige n such t, ve rste h e n w ir als Em p-
fe h lung, die  de n B e dü rfnisse n de r e inzelne n Einrich tung inh altlich , struk turell, se ine s Um -
fange s, se ine r form ale n Ge staltung (z.B. Einarbe itung von Antw ortk ä stch e n zum  Ank re uze n
de r ge w ä h lte n Sk ale nstufe ), se ine r Ausw e rtung, abe r auch  se ine r Adm inistration nach  ange -
passt w e rde n sollte .

Teilne h m e rb efragung
– Musterfragebogen –

Lie b e  Auszubilde nden4,
alte rnativ: Lie b e  Te ilne h m e r und Te ilne h m e rinne n de s Fö rde rle h rgange s,
alte rnativ: Lie b e  Te ilne h m e r und Te ilne h m e rinne n de r Blinde nte ch nisch e n Grundausbildung,

w ir m ö ch te n ge rne  Ih re  M e inung zur Ausbildung bzw . zum  Fö rde rle h rgang, zur B e rufssch ule , zum  W oh ne n bzw .
de r Exte rne nbe tre uung und de n w e ite re n Angebote n im  BBW  k e nne n le rne n.

Mit Ih re r Anw ort h elfe n Sie  uns, Ve rbe sse runge n im  BBW  ... durch zufü h re n. Das Le itungste am  w ird dann ge nau
prü fe n, w elch e  Ih re r Anre gunge n um ge se tzt w e rde n k ö nne n.

W ir m ö ch te n Sie  nun bitte n, die se n Frageboge n sorgfältig auszufü lle n, auch  w e nn das Ganze  e tw as Arb e it
m ach t. B e re its an die se r Stelle  dü rfe n w ir fü r Ih re  M itarb e it re ch t h e rzlich  dank e n!

Ge b en Sie  b itte  nich t Ih re n Nam e n an. Kre uze n Sie  b itte  das fü r Sie  gegenw ärtig Zutre ffe nde  an ode r fü lle n e s
aus:

• Alte r: _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _   Jah re

• Ge sch le ch t: !  m �  w

• Fö rde rle h rgang: �  F1 �   F2 �  F3

Blinde nte ch nisch e  Grundausbildung: �

B e rufsw unsch : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _

• Ausbildungsjah r: �  1. �  2. �  3. �  4.

Ausbildungsbe ruf: _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _

• W oh ne n: �  Inte rnat �  W oh nh e im �  zu H ause �  Sonstige s

                                                       
4 Im  Folge nde n w ird die  Anre de  „Sie “ ge w ä h lt; das „Du“ ist natü rlich  ge nauso m ö glich .
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Allgem e ines

1. W ie  finde n Sie  das BBW  ...  „Alle s in Alle m “?
alte rnativ: W ie  fü h le n Sie  sich  im  BBW  ...  insge sam t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

Einfü h rung und Orientierung

2. H ab en Sie  zu Be ginn  z.B. durch  Einfü h rungstage , Rundgä nge  ode r sch riftlich e  Darstellunge n ge nü ge nd
Inform atione n ü b e r das BBW  ...  e rh alte n, z.B. zu Re gelunge n, R ech te n, Pflich te n usw .?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

3. Finde n Sie  sich  durch  die se  Inform atione n be sse r im  BBW  ...  zure ch t?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

4. Mir fe h le n alle rdings Inform atione n zu : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _

Teilneh m erinnen und Te ilne h m e r, die sich  bere its in der Ausbildung befinden, m ach en m it Frage 11
w e iter!

Fö rderleh rgang / Blindentech nisch e  Grundausbildung

5. Ge h e n Sie  ge rne  in de n Fö rde rle h rgang / in die  Blinde nte ch nisch e  Grundausbildung?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

6. Erh alte n Sie  von Ih re m  Ausbilde r ve rstä ndlich e  Anw e isunge n, Erk lä runge n und prak tisch e  H ilfe n?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

7. W ie  k om m e n Sie  m it Ih re m  Ausbilde r zure ch t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

8. W urde n Sie  ü b e r Ih re  prak tisch en Fortsch ritte  ausre ich e nd inform ie rt, z.B. im  Fö rde rplange sprä ch ?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

9 . Ist Ih r Fö rde rle h rgang gut m it W e rk ze uge n, Ge rä te n und Arb e itsm ate rialie n ausge statte t?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

10. H ilft Ih nen de r Fö rde rle h rgang b e i Ih re r Entsch e idung fü r e ine n Ausbildungsbe ruf?
alte rnativ: W e rde n Sie  im  Fö rde rle h rgang gut auf die  B e rufsw ah l und die  Ausbildung bzw . die  Aufnah m e
e ine r Arb e it vorb ere ite t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

Teilneh m erinnen und Te ilne h m e r, die sich  im  Fö rderle h rgang / in der Blindentech nisch en Grundausbil-
dung befinden, m ach en m it Frage 18 w e iter!

Ausbildung

11. Fü h le n Sie  sich  in Ih re r Ausbildung w oh l?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

12. Erh alte n Sie  von Ih re m  Ausbilde r ve rstä ndlich e  Anw e isunge n, Erk lä runge n und prak tisch e  H ilfe n?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

13. W ie  k om m e n Sie  m it Ih re m  Ausbilde r zure ch t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

14. W ie  ist Ih re  W e rk statt m it W e rk ze uge n, Ge rä te n und Arb e itsm ate rialien ausge statte t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

15. W e rde n Sie  auf Ih re  spä te re  B e rufsausbildung gut vorb ere ite t?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t
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16. W urde n Sie  ü b e r ih re  prak tisch e n Fortsch ritte  ausre ich e nd inform ie rt, z.B. im  Fö rde rplange sprä ch ?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

17. H at Ih ne n das Be triebsprak tik um  b e i de r W ah l de s spä te re n Arb e itsplatze s ge h olfe n?
alte rnativ: H at Ih ne n das Be triebsprak tik um  e tw as gebrach t?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

Berufssch ule

18. Ge h e n Sie  ge rne  in die  B e rufssch ule?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

19 . Erh alte n Sie  von Ih re n Le h re rn ve rstä ndlich e  Anw e isunge n, Erk lä runge n und sch ulisch e  H ilfe n?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

20. W ie  k om m e n Sie  m it Ih re n Le h re rn zure ch t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

21. Ist die  B e rufssch ule  gut m it Unte rrich tsm ate rialie n, Medien (PC) und te ch nisch e n H ilfsm itteln ausge stat-
te t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

22. W urde n Sie  ü b e r Ih re  sch ulisch e n Fortsch ritte  ausre ich e nd inform ie rt?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

Fach dienst

23. B e k om m e n Sie  ge nü ge nd H ilfe n und Unte rstü tzung, w e nn Sie  pe rsö nlich e  Proble m e  h ab en, z.B. durch
Psych ologe n, Sozialpä dagoge n ode r H e ilpä dagogen?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

24. W ird Ih ne n be im  Le rne n ge nü ge nd ge h olfe n, z.B. durch  Le rnstunde n, Nach h ilfe  ode r Stü tzunte rrich t?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

25. W e rde n Sie  in de n Fö rde rplange sprä ch e n / Fö rde rplank onfe re nze n / R e h a-Ge sprä ch e n ... ge nü ge nd an de n
Entsch e idunge n be te iligt?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

26. W ie  b eurte ile n Sie  die  ä rztlich e  / m e dizinisch e  B e tre uung und Be h andlung?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

Internat / W oh nh e im  / Externenbetreuung

27. Nur interne Te ilneh m er: W oh ne n Sie  ge rne  in Ih re r W oh nge m e insch aft / W oh ngruppe  im  Inte rnat /
W oh nh e im ?
alte rnativ: Sind Sie  m it Ih re m  Z im m e r und de m  W oh nen im  Inte rnat / W oh nh e im  zufrie de n?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

28. Nur interne Te ilneh m er: W ird Ih re  Selbstä ndigk e it im  Inte rnat / W oh nh e im  ge nü ge nd ge fö rde rt?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

29 . Erh alte n Sie  von Ih re n Erzie h e rn / B etre ue rn ge nü ge nd Unte rstü tzung und leb ensprak tisch e  Tips und An-
le itung?
Trifft vollstä ndig zu – trifft te ilw e ise  zu – trifft w e nige r zu – trifft nich t zu -- w e iß nich t

30. W ie  k om m e n sie  m it Ih re n Erzie h e rn /B etre ue rn zure ch t?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

31. W ie  sch m e ck t Ih ne n das Esse n im  B B W  ... ?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t
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32. W ie  finde n Sie  die  Fre ize itangebote  im  BBW  ... ?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

Selbste insch ätzung

33. W ie  ist ge ge nw ä rtig Ih re  M itarb e it in de r Ausbildung / Fö rde rle h rgang / Blinde nte ch nisch e n Grundausbil-
dung?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

34. W ie  se h e n Sie  Ih re  b e ruflich e n Zuk unftsaussich te n?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

35. W ie  ge h t e s Ih ne n zur Z e it ganz allge m e in?
Se h r gut – gut – w e nige r gut – nich t gut -- w e iß nich t

Verbe sserungsvorsch läge

36. H ab en Sie  w e ite re  Ve rbesserungsvorsch lä ge : _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _

H ilfen

37. H ab en Sie  fast alle  Frage n m it H ilfe  durch  ande re  Pe rsone n be antw orte t:
�   ja �   ne in

Vielen Dank  fü r Ih re Mitarb e it!

4. Befragungsdesign

Das Total-Quality-Manage m e nt (TQM), die  k ontinuie rlich e  Ve rbe sse rung auf h ö ch ste m  Ni-
ve au, le gt de n Sch w e rpunk t se ine r Arbe it auf die  stä ndige  Re fle xion de r unte rne h m e risch e n
Ablä ufe . Se ine  Ste ue rungsinstrum e nte  folge n in de r Re gel de r Logik  de s „PDCA-Zyk lus“:

Das m e th odisch e  Vorge h e n be i de r M e ssung de r Te ilne h m e rzufrie de nh e it folgt e ine m  ä h nli-
ch e n, re gelk re isfö rm ige n H andlungsm uste r m it se ch s Statione n, die  aufe inande r abge stim m t
sind:

Plan/Planen – Do/Ausfü h ren – Ch eck /Ü b erprü fen – Act/Anpassen
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Messung der Te ilne h m e rzufriedenh e it

D e r e rk e nnbare  Arbe itsfluss k ann durch  die Zuordnung von Arbe itssch ritte n k urz und prä g-
nant ch arak te risie rt w e rde n:

- Proble m stellung und Zielsetzung fe stlegen
• Zie le  (Be h ebung von Einzelsituatione n - “Re paraturfunk tion“, Erm ittlung von Ve rbe s-

se runge n - “Le rnfunk tion“, Erm ittlung von Ke nnzah le n fü r das „H um an Re ssource n
Manage m e nt“ (Mitarbe ite rk e nnzah le n) - „Anre izfunk tion“) be stim m e n

• ze itlich e n Rah m e n und ve rantw ortlich e  M itarbe ite r fe stle ge n

- Unte rsuch ungsdesign festlegen
• Muste rfrageboge n fü r B e rufsvorbe re itung und –ausbildung auf die  e ige ne  Einrich -

tung anpasse n (k e ine sfalls m e h r als e tw a 30 (!) Frage n pro Adre ssate ngruppe , noch
be sse r: nur bis zu zw e i Se ite n) und m it de r Te ilne h m e rve rtre tung be rate n

• Kalk ulationsrah m e n, Ve rantw ortlich k e ite n und Te rm ine  fe stle ge n (re gulä re  M e ssze it-
punk te : m inim al nur am  Ende  de r Maßnah m e , m axim al in de r Mitte  und am  Ende  de r
Maßnah m e )

• Merk m alsorie ntie rte  Frageboge n - w ie  de r vorlie ge nde Muste rfrageboge n - sollte n
w e ge n de s Sä ttigungse ffe k te s h ö ch ste ns jä h rlich  Ve rw e ndung finde n und z.B. durch
h albjä h rlich e  stich probe nartige , abe r re prä se ntative  Te ilne h m e rk onfe re nze n e rgä nzt

1. Proble m stellung
und Zielse tzung fe st-

le ge n

2. Unte rsuch ungsde sign
fe stle ge n

6. Erfolgsk ontrolle

5. H andlungsbe darf
fe stle ge n 3. Durch fü h rung de r

Unte rsuch ung

4. Ausw e rtung de r Er-
gebnisse
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w e rde n, die  Ere ignisfrage n m ü ndlich  be antw orte n, z.B. w as be sonde rs gut/sch le ch t
be urte ilt w ird und w as sich  ge b e sse rt/ve rsch le ch te rt h at.

- Durch fü h rung de r Unte rsuch ung
• Ve rantw ortlich e  M itarbe ite r sch ule n und die  sch riftlich e  B e fragung e vtl. vorank ü ndi-

ge n, um  die  M itarbe it zu e rh ö h e n
• B efragung durch fü h re n

- Ausw e rtung der Ergebnisse
• Ausw e rtung durch fü h re n (ggf. Einsatz von EDV)
• Ergebnisbe rich t e rstelle n, in de m  Stä rk e n und Sch w ä ch e n analysie rt w e rde n
• Em pfe h lunge n abge b en
• Ergebnisse  in Le itungsgre m ie n und danach  de r inte rne n Öffe ntlich k e it prä se ntie re n

(z.B. de r Te ilne h m e rve rtre tung, de r Mitarbe ite rve rtre tung und de r Mitarbe ite rsch aft
m ü ndlich  ode r sch riftlich  in Form  e ine s k urze n Ergebnisbe rich te s)

- H andlungsbedarf fe stlegen
• Zie le  und k onk re te  Maßnah m e n able ite n (k urz-, m ittel-, langfristig)
• Ve rantw ortlich e  M itarbe ite r fü r Korre k turm aßnah m e n be stim m e n
• Mitarbe ite r fü r de re n Um se tzung sch ule n
• Vorh abe n inte rn ve rö ffe ntlich e n (s.o.)

- Erfolgsk ontrolle
• Ist-Soll - Abw e ich unge n fe ststelle n
• Ursach e nanalyse  b e tre ibe n
• ggf. zusä tzlich e  Maßnah m e n e rgre ife n
• e vtl. Frageboge n fü r k ü nftige  Unte rsuch unge n ve rbe sse rn

B e sonde re  B e ach tung be i de r Konze ption von Te ilne h m e rbe fragunge n sollte n zusä tzlich
noch  folge nde  Punk te  finde n, de re n Ve rnach lä ssigung die  Ange m e sse nh e it und H andh abbar-
k e it nach drü ck lich  e insch rä nk e n k ann:

- Klare  Z ie lse tzunge n h e raus arbe ite n
- Meßve rfah re n anw e nde n, die  zu de n Zie lse tzunge n passe n; nich t im m e r sind aufw e ndige

m e rk m alsorie ntie rte  M eßve rfah re n nö tig
- Sch lank e  Fe e dback -Instrum e nte  e inse tze n
- „unglü ck lich e “ M eßsk ale n ve rm e ide n
- Sch lußfolge runge n zie h e n, z.B. auf e in syste m atisch e s, ak tive s Be sch w e rde m anage m e nt

5. Ausblick

W ir ste h e n e rst am  Anfang de r q ualitä tssich e rnde n, -w e ite re ntw ick e lnde n und –ve rgle ich e n-
de n Konse q ue nze n de s SGB IX fü r das Feld de r (be ruflich e n) Re h abilitation. W ir w e rde n uns
z.B. in ve rstä rk te m  Maße  auf die  Partizipation de r Te ilne h m e r an de r Ausge staltung unse re r
Le istunge n und Angebote  e instelle n m ü sse n. Eine  b e h inde rungsspezifisch e  Um se tzung die se r
Anforde rung ist unte r fach lich e n Ge sich tspunk te n alle rdings dringlich  und nö tig: Junge
M ensch e n m it B e h inde runge n in de r B e rufsvorbe re itung ode r Erstausbildung h abe n sich e r
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ande re  B e darfe  als Erw ach se ne  in de r Um sch ulung und Me nsch e n m it Kö rpe r- ode r Sinne s-
be h inde runge n w ie de r ande re  Entw ick lungsvorausse tzunge n als Me nsch e n m it Le rnbe h inde -
runge n usw ..

§ 20 SGB IX ve rlangt im  Rah m e n e ine s e ffe k tive n Qualitä tsm anage m e nts u.a. die  Eruie rung
de s Ve rbe sse rungspote ntials („Le rnfunk tion“) von Le istungse rbringe rn be i (inte rne n und
e xte rne n) Partne rn, z.B. H inw e ise  auf h inde rlich e  Le istungsbe dingunge n, m angelh afte  Le is-
tungsausfü h rung ode r fe h le nde  B e te iligung. Das Einh ole n die se r Rü ck m e ldunge n w ird ne b e n
ande re n Ergebnisk e nnzah le n im m e r w e nige r in das B elie b e n de r Le istungse rbringe r ge stellt,
sonde rn als q ualitä tssich e rnde r und –w e ite re ntw ick e lnde r Standard zur Norm  e rh obe n w e r-
de n.

Dazu soll die se  H andre ich ung e ine n e rste n, vorausgre ife nde n B e itrag le iste n, de r w om ö glich
Ergä nzunge n und W e ite runge n, z.B. in Form  de r B e fragung von Sorge b e re ch tigte n ode r
Partne rn in de n Ve rw altunge n de r Le istungsträ ge r, nach  sich  zie h e n k ö nnte . Er w ird in die -
se r ode r e ine r ä h nlich e n Form  zusam m e n m it Ke nnzah le n de r Ergebnisq ualitä t in die  e be nso
ge forde rte n ve rgle ich e nde n Qualitä tsanalyse n (B e nch m ark ing) unse re r Re h abilitationsle is-
tunge n durch  die  Le istungsträ ge r Eingang finde n. Mit de r re gelm ä ßige n Um se tzung de r
e m pfoh le ne n B efragung trage n w ir auf fach lich  ge sich e rte r Grundlage  b e re its an e ine r se n-
sible n Stelle  zur Erfü llung w ich tige r Forde runge n de s § 20 SGB IX und de r darauf grü nde n-
de n „Ge m e insam e n Em pfe h lung Qualitä tssich e rung nach  § 20 Abs.1 SGB IX“ be i.
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