KarBHeinz Eser

Qualtdtssicherung durch Teihehmerbefragung — Entwick Iing und
Monitoring' eines Muste rfragebogens

1. Einkitung

Ein Auftrag, dem der Fach aussch usses ,Ergebnisqua i tund Evaliation* der Bunde sarbe its-
gemeinsch aftder Berufshi Bungswerke (BAGBBW)unter Leitung von Herrn Wille b Eich -
h orn, Potsdam, und Herrn Prof. Dr. Woligang Seyd, Hamburg, seitdem 11. Apri 12002 nach -
kam, hutt auf,(Weite NEntwick Ing von Em ebungsinstrume nten®. Konk re tstand die Kon-
struktion eines Muste rfragebogens zur Em ittling der Teihehme rzufriedenh eitin Maf3nah -
men der Erstausbi Bung junger Menschen mitBehinderungen in Berufshi Bungswerken an.

Den grof¥ah migen Hintergrund dieses me th odischen Progkts biBHet vor allm der Para-
digmenwech se lin der Beh inde rte npo btk der Bundesregierung wie erim neuen SGB IX sgi-
nen konzentrierten Ausdruck finde t. Staatssekre tir Heinrich Tiemann (2003) aus dem Bun-
desministerium fir Gesundheitund soziall Sicherung brach & dessen po Hiscien Scwe r-
punktaufdrei Nenner: Teillabe, Chanceng Bichheitund das Rech taufein se bstbestimm s
Leben. Gerade die Bzte Forderung gikes, in der Erstausbi Bung junger Menschen mitBe-
hinderungen ernstzu nehmen, um sie zB. an der Leistungsgestakung der beruflichen Reh a-
bi kation durch Befragungen mitwirken zu bssen. Neben dieser Form individue BrBeteill-
gung gibtes natirlich auch koBkt\we Formen, etwa die Anwendung einer Tei hehme ne rre-
twngsordnung (TVO) vor Ort, deren Eckpunk® von der Mitg ledenersamm ling der Bundesar-
beitsgemeinsch aftder Berufsbi Bungswerke (BAG BBW) am 7./8. Mai 2003 in Karben \erab-
schiedetwurden.

Die Sinnh aftigkeiteinersokhen Teihehme roefragung isteinerseits inh aklich begrindet
Wie z.B. die grof3ange kgt Jugendhile-Eflekt-Studie (Samidt, 2001) zeigt, istu.a. die
Kooperation mitKindern und JugendBchen ein wesentlcher und optimierender W irk fak tor
der Prozessqualtiterzieheriscer Hilen. Kooperation Bbtnatirlich von Kommunikation,
und die Teihehme rbefragung a b kommunikativer Aktistvor allim ein (sch riftlches) Ri -
me BMeinstrumentiber die individue B Leistungsakzeptanz im Rahmen eben dieser zentral
bedeutsame n Koope ration. Eine | be rtragung dieses Ergebnisses der JES-Studie aufProze sse
der beruflichen Reh abi Itation junger Menschen mitBeh inderungen scheintmirevidentund
zullssig.

Andererseits istunser Entwick Iingswvorh aben auch in derbereits erwdh nten, aktue ln Ge-
setzgebung fundiert. 820 SGB IX (Qualti tssich erung) besch reibtden gese zllchen Auftrag
zu einer subsididr auszuge stakenden (Se bst)ve rpfllch tung mitdem Zie Beiner ,kontinuierl-
chien Qualitssich erung und -optimierung der Leistungen® (gl Fuch s, 2003). Dortheif3tes
in Abs. 1: ,Die Reh abi Itationstriger nach 86 Abs. 1 Nr. 1 bis 5 \ereinbaren gemeinsame
Empteh lingen zur Sicherung und Weiterentwick bing der Qualé tder Leistungen, insheson-
dere zur barrigrefreien Leistungse rbringung, sowie fir die Durch fih rung wverghichender Qua-
Ititsanabsen ab Grund bhge firein eflektives Qualtitsmanagementder Leistungse roringer.

"Unter Monitoring werden routinem4 Rige Erhebungen miteinem standardisie ren Be obach tungsinstrume nt
\erstanden.



813 Abs. 4 istentsprechend anzuwenden. Die Reh abi Itationstriger nach 86 Abs. 1 Nr. 6
und 7 kénnen den Emp®h bingen beitreten.”

Die ab dem 01. Jull 2003 gi Kige ,Gemeinsame Emp®h bng Qualti tssicherung nach 8§20
Abs.1 SGB IXwom 27.Mé&rz 2003 Egtin ihrem 82 den von den Reh abi ationstrége rn, die
in der Bundesarbeitsge me insch aft fi r Reh abi Itation (BAR) zusamme ngesch bssen sind, aB
gemeinsam erkannten Begriffvon ,Qualti t*fest ,Qualtitvon Leistungen zur Teill abe be-
deutteine wirksame und bedarfsgerech &, an Krankheitsfo bemode Bder WHO (ICF) orien-
tierte fach Ich qualizierte, aber auc wirtsch aftliche Leistungse rbringung.”

83 der Empteh bing bestimm t ach twesentlich e Grundsétze der Quallti tssich e rung. Nach
Abs. 1 hat,Qualétsicierung bei Leistungen zur Teillabe (...) zum Zie Beine am Bedarfder
Leistungsberech tigen orientierte, unter den pweillgen gesetzlchen Ranme nbedingungen
bestmigliche Qualtitzu gewéh rkisttn. Dazu dienen die systematische und kontinuierliche
Prifung, Bewertung, K rde rung und \érbesserung der Qualli t.

In Abs. 2 \erpflich ten sich ,die Rehabi Iationstrdger (...) zu einerkontinuierlcdien Qua
ttssidierung und -optimierung der Leistungen. Hierzu dienen sowoh Bexterne Maf3nahmen der
Reh abi Itationstrdger ab audh interne Maf3nahmen der Leistungserbringer einsch Ref3lch der
ImpEmentierung eines Qualtitsmanageme ntsyste ms.*

Und Abs. 7 nimm tdie Leistungshewertung aus Sich tder Leistungsherech tigten in den B Ick
und bestimm t, dass ,die wah rgenommene Qualtitwon Leistungen zur Teill abe und deren
Bewertung aus Sia tder Leistungsherech tigten (...) ein wesentliches Merkmalvon Qua It ts-
sicnerung (ist). Die systematische Befragung der Leistungsberech tigten bi He teine wich tige
Grund hge fir die Benicksic igung ihrer Be Bnge .

85 geh taufdie \erfah ren derextrnen Qualdtssicherung ein und nenntsieben Ekmente:
Abs. 1 formulert ,.Grund bhge fireinen kontinuierlichen Quallt tssich e rungsprozess sind
faa la anerkannte \erfah ren zur routinemé fdgen Erfassung der Quallitder Leistungse rbrin-
gung. So kénnen Verinderungen in Ab Ru®n und Ergebnissen aufgezeigtund damitfrih zei-
tig Hinweise auf\erbesserungspotenziall gegeben werden.”

Im Rahmen der Em ittling der Prozessqualdtwerden nach Abs. 5 ,die Leistungshe rech tig-
tn (...)hinsich thch der Leistungsbedingungen, Leistungsausfih rung und ih rer Beteilgung
befragt. Die Reh abi Mationstrdger oder von ihnen Beauftragte werten mitte B geeigneter
\&rfah ren die vorBlegende Prozessdokumentation und die Befragung der Leistungsbe re ch tig-
tn aus.”

Auch und gerade aus Sich tdes Qualltitsmanagements, z.B. nach den Systmen DIN EN 1SO
9001:2000 oder EFQM, wird der Anakse und Optimierung der Kundenzufriedenheiteine her-
ausragende Bedeutung zugemessen. Nich tganz stimmig istin derzeitigen Zusammenhéngen
der beruflichen Reh abi Itation a Mrdings der Begriffdes ,Kunden®. Im Mitte bunktunserer
Hile- und Untersti tzungsprozesse stehen die ,Betrofenen* oder die Nutzer®. ,Klent wir-
de eindeutlches Ge i M oderein Abhédngigkeits\ve rh & Enis signalsieren und ,Kunde ““ trifft
die Situation im Soziabereich nich tadéquat, da u.a. derkomp Ementire Begriffdes ,Mark-
ts“ (noch ) nich tzutrifft. Er h at alrdings einen durch aus positiven Efekt, nim Bch autzu-
ritee b und neue Perspektiven anzuregen, wenn man etwa an Vorh aben wie das ,persinliche
Budget*oder den “Bi Bungsgutsch ein“ denk t.



2. Methodische Fragen
2.1 Fragenkonstruktion und -gruppie rung

Um die Erfah rungen der bundesdeutschen Berufshi Bungswerke mitTeibhehme rbe fragungen
einzubringen, wurden Befragungsinstrume nte von 32 antworte nden Einrich tunge n anabsiert
(Rick Rufhbis 31.12.2002). Etwa 600 Items in 12 Befragungssciwe rpunktn und 33 mogliche
Antwortskalln (sieben 5-stufige, zweiundzwanzig 4-stufige und 4 zweistufige) waren der

i bersch neidungsfreie Fundus, aus dem wir schd pfen konnten.

Komp Bte Fragebogen, die sowoh Idie Berufsvorbereitung und Ausbi Bung aB auch Rirder-
berufssai u B, Fach dienstund Internatbzw . Exte rnenbe treuung a B Ge genstand um fassen,
boten 14 Einrich tungen (43,8%), 5 verwende & n partie Meinse zbare Instrumente (15,6%),
die nichtal Tatigkeitsbereiche betrakn, 2 kannten nur themenspe zifisch e Fragebogen
(6,3%)und 12 me Beten Feh Bnzeige (37,5%).

Zu Einsatz- oder Designfragen wurden oft ,keine Angaben“ gemach t, einige schiberten
Lunrege harge“Einsétze und andere ,ginmalpro Jah r, ,,am Ende der Ausbi Bung* oder —
seh raufvendig — ,kurz nach Beginn, in der Mitle und am Ende von Berufsvorbe reitung so-
wie Aushbi Bung®.

Eine erste Durchsich tdes Poo B zeigte im Wesentlichen keine behinderungs-, sonderneher
eine organisationsspe zifisch e Ausgestabung der Fragebogen, die offensich thch die pweillge
Einrich tungsstruk tur wide rspiege le . Ledig lch der Grofdruck firsehbehinderte Menschen
stadr difrenzierend ins Auge . AR Antwortskalln wurden mitunter 2- und 5-, meistns aber
4-stufige Likert-Skaln verwendet Begrifaings- und Instruk ionse xt bedienten sich der
unterschied Ich sten Inhale und Formu Berungen.

Grundsdtzllch sind Fragebogen der intendierten Artden subgktiven \erfah ren der Studien
zuzuordnen, die persinlich bzw . subpktivwah rggnommene Zufriedenheitswerte bei Kunden
emmeben. Im Gegensatz dazu stinden ob pktive \erfah ren, die in indirekter Form mehr ober-
il Iche Ricksan Bsse erbuben, indem sie z.B.von der Abbrecherquote od.haren Daten
ausgehen, und eher Spidtindikatoren darste ln.

Wir favorisieren eine exp lzie, merkmaBorientierte und meh rdimensiona # Messung. Dabei
bedeuten:
explzit Die Teihehmerwerden iber re Ivant Kriterien der Zufriedenheit a tivund di-
rekthefragt, zu denen sie sich im Lauf des Reh abi Itationsprozesses eine gewisse eige-
ne Meinung gebi Bethaben.
Wiremp®h En dabei vor allm aus Grinden der Anonymitdt, die vo Btindig garantiert
istund wah rscheinlich zur Antworteh riichkeitbeitrigt, und Zeitikonomie den sa riftl-
chen Weg der Befragung oh ne ,,Nach fassen*. Prinzipie Bdenkbar wire auch eine mind I
che bzw . & Bfonische Erebung.
Der ,Kopf‘des Fragebogens wurde so gestale t, daf3ereine differenzierte Zie Bruppen-
auswertung erbubt

merkmaBorientiert und meh rdimensionall Die Teibhehmerwerden gebetn, \erschiedene
Merkm aBgruppen® des Gesam thistungsangebotes ,Berufliche Reh abi Iation zu bewer-

? K hssisch ¢ MerkmaBgruppen industric Br Befragungen sind:



tn, dh . Aussagen zu inh alklich en oder organisatorisch en Aspekn unserer Arbeitin
den Firderhrgingen, in der Ausbi Bung, hinsich thch der R rderberufssaiu B, des Inter-
nats und der Externenbetreuung sowie den Fach diensten zu tre fen. Anfingllch wird der
Gesam teindruck ,,iber als* erfragt, dermiteinerBerech nung der Gesam tzufriedenheit
aus den nach folenden Einze lems verglichen werden kann.

Ein wesentlicher Schrittin der Konstruktion des Fragebogens istdie Festhgung der Merk-
maBgruppen und deren abzufragende Einze Rrierien, in denen sich die Funktionsbereich e
der beruflichen Reh abi Itation abbi Hen so ln. Erfah rungsgemé 3istes sinnvo B die Iteman-
zah Bzu begrenzen (maximallca. 30) und nur die wich igsen MerkmaBgruppen mitihren
Einze Briterien in Form von Items zu adm inistrieren, d.h . die Untrsuch ung nich tzu iber-
frach & n.

Aufdieser Grund bhge wurden unsere Fragen dann mitbegrindetr Intuition und unter Be-
ri cksich tigung der Verstindnismdéglchke it n (Satzbau, Wortwah B von Menschen mit
(Lern)Beh inderungen formu Rert. Besonders wich tig war zudem die Abfrage nureines Kriteri-
ums pro Item.

Aus dem genannten Item- und Skaknpoo st Ben wir aufdem Hintergrund eigener Erfa -
rungen (Eser, GRixner{ Magin, 2002) einen merkmaBorie ntie rte n Muste rfragebogen mit 37
Items’ zusammen, der nach den Angaben zu personenbezogenen Teihehmerdaten u.a. sech s
Leistungsbereiche abbi Met, deren Akzeptanz bewertetwird. Ergénztwerden diese Items
durar eine standardisierte, offene Frage nach M rbesserungsvorsch Bgen und Anregungen.
Dies entsprich tder ,,criticalincident & nique®, die es erbubt, kritische Ereignisse in posi-
tiverwie negativer Ausprégung zu identifizieren und daraus besondere Stirken oder Schwé-
chen derEinrich tung odereinze herihrer Bereiche abzuBiten.Unsere Jugend lichen und
jungen Erwach senen sind a Br Erfah rung nach hierinihren Darst Bingen sehr ak tiv.

Das resulierende Rickme Beinstrumenth atinsbesondere eine ,Barome & rfunkn*“und Be-
frtvor allm quantitative Ergebnisse zur Teihehme rzufriedenheit

22 Skalerung

Die Bewertung der Aussagen des Fragebogens erfolbt anh and einer \erbalbn Rating- oder
Schitzskah. | b lch istdie direkt Skalle rung anh and 5-stufiger Like rt-Skalin ( seh r zufrie -
den, ..., sehrunzufrieden). Wirwéh Een eine 4-stufige Skak, z.B. seh r gut/tnifitvo Bt ndig
zu — gut/trifiteileise zu —weniger gut/triffitweniger zu — nich tgut/trifftnic tzu, er-
ginztdurch eine ausgewiesene ,weif3nich t-Kategorie, um wenig aussagekri fige Urtei i
mitzentralr Tendenz (,,tei B-ti B“Kategorie) zu vemindern und deren imp Bzit Konfun-
dierung mitder ,weilsnich t-Kate gorie auszusch Rlef&n.

Produktangebothzw . Leistungsangebot Funktiona M t, Zuverlssigkeit, Leistungsfihigkeit, Kundenfreund-
Ichkeit, Angebotsbreit und —tie €, Modernitit, ...

Betrruung durch den \értrieb bzw . durch Ansprec partner: Erreich barkeit, fach Bch e Kom petenz, Freund lich -
keit, Kontak thdufigkeit, FExibi A tbei Prob Emen, ...

Logistik bzw . Organisation: Inform ationsbe reitsch aft, Absprach en, Tem inierungen, ...

Senice bzw . Kontak toflige: Wartezeiten, H ot Ine, Umgang mitRek lm ationen, Gestakung der Kontak tauf
nahme, ... (s.auch Ansprech partner)

*Dereinze he Teihehmerbeantworte t aBrdings g nach Zugeh o rigkeitzu MaRnahmen der Beruvorbereitung
oder Aushi Bung Rdigld 30 oder 31 Fragen.



Es gibt alrdings auch me [3th e ore tisch e Positionen, wie z.B.von Pirner (1999), die so ge-
wonnene Ergebnisse ab ,heill (Zufriedenheits-)Scheinwe E“bewerten und eine asymme tri-
sche Skallerung beworzugen (hervorragend — sehr gut— gut—mite héfdig — sa ka t), da

nur so die wirk lche Zufriedenheitemite kwirde.Das Urteil,zufrieden*“entspriche meist
nurdem Urteil,,gut‘oder ,mite hafdg™ aufdieser asymmetrischen Skah.

2.3 Auswe rtung

Wirkénnen dem begegnen, indem wir in AnBhnung an diese Skalle rungsform eine asym -
metrische Auswertung vornehmen. Die Skalnstufen werden zundch st g nach Antwortjuall-
BtmitdenWerten 1 bis 4 be bgt, zB. ,sehrgut =1 bis ,nic tgut*=4 (,weildnich t*wird
mitNulbewertet), die aB Rohwerte iberdie 30 oder 31 Iems pro Teihehmer addiert und
durch die Anzah Ibeantworteter Iems im Sinne eines aritime tischen Mite B dividiertwer-
den (AEmativkinnt derverteilingsfreie Median ab Ste Bingsm itle BAnwendung finden).
Der resulierende Wertder Divsion (oder der Median) wird ansch Be (% nd asymme trisch in-
e rpre tiert. Dabei signalsieren:
- Mite Werte ,k Biner 1,51 : Zufriedenheitoh ne Einsa rAnkungen und H and lings-
bedarf
Mitee berte ,von 1,51 bis 2,00 : Zufriedenheitmit kich tn Einsch rinkungen und iber-
Bgenswertem Hand lingsbedarf
Mite berte ,,gri(2r 2,00 : Zufriedenheitmitermeb B en Ensa rinkungen und
sofortigem Handlingshe darf

Eine organisationbezogene Auswertung ibervie B Teihehmer\verfih rtse bstwerstind lch
nach dem ghlichen Aboritimus.

24 Messzeitpunkte

Wir favorisieren eine ,,ex-post‘-Messung (oh ne eine zusdtzllch e, vorausgeh ende ,£x-ante *-
Erwartungse h ebung) gegen Ende des Berufsvorbe reitungs- oder Aushi Bungsjah res,z.B . im
Juni, da al Teihehmer zu diesem Zeitpunk tdie njtigen Erfah rungen mituns haben und
dadurch auch brauch bare UrteiBgrund lbgen.

Wiederh o lingsbe fragungen (Pane Btudien) soMen ib Bcherweise in standardisie rte r Form am
Ende einer beobach e n Maf3nahmen gep Bntwerden. Eine \orgabe in deren Mite und am
Ende istu.E. auch noch \ertethar. Haufigere \orgaben fihren pdoch schne Mzu einem un-
erwinsch ten Sdttigungse fiektmitgrof®r Antwortmidigkeit, die durch £h Ende oder man-

ge Dafe Konsequenzen nocr gestigertwird.

Erginzend kann zwiscien um fangreich eren sch riftlich en Befragungen das Insttumentder
Teibhehmerkonferenz (in An khnung an das der Kundenkonferenz; siehe z.B.Bihm, 2000) mit
Gewinn eingeseztwerden, um ,Entwick lingstre nds* abzusch 4tzen. Dazu kdnnen eine oder
mehrere k Bine (N » 6 bis 12), reprisentativvorganisierte Teihehme rstich proben gebiBet
und habghrilich in Leitfaden gestitzten, etwa 60-minitigen Internviews zu (thematischen)
Ereignisfragen gehé rtwerden, z.B.was in der Einrich tung a B besonders gut/ san ka theur-
tikwird odersich merk lch \erbessertAersar B e rth at.



3. Das Instrument

Den nach stehenden Muste rfragebogen, der die Summe gegenwdrtiger Erfah rungen mitTeill
nehme rbefragungen in Berufshi Bungswerken zu vereinigen such t, verstehen wir ak Emp-
£h bng, die den Bedirmissen dereinze hen Einrich tung inh aklich , strukture WM seines Um-
fanges, seiner formalin Gestakung (z.B . Einarbeitung von Antwortkéstch en zum Ankreuzen
der gewéh Ben Skalnstut), seiner Auswe rtung, aber auch seiner Adm inistration nach ange-
passtwerden so ke .

Teihehmerbefragung
— Musterfragebogen —
Liebe Auszubi Benden®,

alernativ. Liebe Teihehmerund Teibhehmerinnen des K rderih rganges,
alernativ. Liebe Teihehmerund Teibhehmerinnen der B Indente ch nisch en Grundausbi Bung,

wirmbchten gerne Ihre Meinung zur Aushi Bung bzw . zum F rderlth rgang, zur Berufsschu k, zum Woh nen bzw .
der Externenbeteuung und den weiteren Angeboten im BBW kennen Emen.

Mit hrer Anworthe EEn Sie uns, \Verbesserungen im BBW ... durch zufihren.Das Leitungsteam wird dann genau
pri€n, we khe Ihrer Anregungen umgesetztwerden kénnen.

Wirméchn Sie nun biten, diesen Fragebogen sorgfl kig auszufi ln, auch wenn das Ganze etwas Arbeit
mach t. Bereits an dieser Stt M dirEnwirfir Ihre Mitabeitrech therzlch danken!

Geben Sie bite nichthren Namen an.Kreuzen Sie bitle das fir Sie gegenwdrtig Zutre fende an oder fi Bn es
aus:

AEr . Jah re
Cesch Bt !'m Ow
F rde rih rgang: 0 F1 0o F2 0 F3

B Indent d nische Grundaushi Bung: O

Beruwunsch :

Aushi Bungsjah r: O 1. O 2. O 3. O 4.

Ausbi Bungsberuf

W oh nen: O Intemat O Wohnheim O zu H ause O Sonstiges

“Im Fobenden wird die Anrede ,Sie gewah I das ,Du“ istnati rlich genauso md g lich .




ARemeines

1.

Wie finden Sie das BBW ... ,ABsin ARm“?
akernativ. Wie fih Bn Sie sich im BBW ... insgesam t2?
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

Einfih rung und Orientierung

2.

4.

Haben Sie zu Beginn zB.durch Einfih rungstage, Rundgénge oder sch rifthch e Darste Bingen geniigend
Inform ationen iber das BBW ... erhalen, z.B. zu Rege bingen, Rech & n, PAld & n usw .?
Trifftvo Btindig zu — tifftileise zu — trifftweniger zu — tifftnich tzu -- weilBniad t

Finden Sie sich durch diese Informationen besserim BBW ... zurech 2
Trifftvo Btindig zu — tiffteibeise zu — tifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

Mir £h En aBrdings Inform ationen zu :

Teihehmerinnen und Teihehmer, die sich bereits in der Aushi Bung befinden, machen mitFage 11
weiter!

Frder Bh rgang / B Indente i nisch e Grundaushi Bung

5.

10.

Gehen Sie gerne in den R rderkh rgang 7 in die B Indente o nisch ¢ Grundausbi Bung?
Trifftvo Btindig zu — tifftileise zu — tifftweniger zu — tifftnich tzu -- weilBniad t

Erhalen Sie von Ihrem AusbiBerverstind Iche Anweisungen, Erk Brungen und praktische HilEn?
Trifftvo Btindig zu — tifftileise zu — trifftweniger zu — tifftnich tzu -- weilBniad t

Wie kommen Sie mit hrem Ausbi Ber zurech t2
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

Wurden Sie iber Ihre prak tischen Fortsch rite ausreichend informiert, z.B. im Frderp bngesprich 2
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — trifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

Ist hr R rderBh rgang gutmitWerkzeugen, Geriten und Arbeitsm ate rialle n ausge statte t2
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — trifftweniger zu — wifftnid tzu -- weil3nia t

HiWelhnen der K rderBh rgang bei Ih rer Entsch eidung fireinen Ausbi Bungsbe uf?

alkernativ. We rden Sie im F rde rkh rgang gut aufdie Berufwah Bund die Ausbi Bung bzw . die Aufhahme
einer Arbeitwvorbereie t?

Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiBniad t

Teibhehmerinnen und Teithehmer, die sich im Firderkhrgang / in der B Indentech nisch en Grundausbi i
dung befinden, machen mitFage 18 weiter!

Ausbi Hung

11.

12.

13.

14.

15.

Fih Bn Sie siar in Ihrer Ausbi Bung woh I2
Trifftvo Btindig zu — tiffteibeise zu — trifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

Erhalen Sie von Ihrem AusbiBerverstind Iche Anweisungen, Erk Brungen und praktische HilEn?
Trifftvo Btindig zu — tifftileise zu — tifftweniger zu — tifftnich tzu -- weilBniad t

Wie kommen Sie mit hrem Ausbi Ber zurech t2
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

Wie isthre WerkstattmitWerkzeugen, Geriten und Arbeitsm ate rialen ausge statte t2
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

Werden Sie auflhre spdtere Berufausbi Hung gutvorbereite t2
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — tifftweniger zu — wifftnich tzu -- weil3nia t



16. Wurden Sie iberihre praktischen Fortsch ritte ausreichend informiert, z.B.im F rderp hngesprich 2
Trifftvo Btindig zu — tifftileise zu — tifftweniger zu — tifftnich tzu -- weilBniad t

17. Hat Ihnen das Betriebsprak tikum bei der W ah Bdes spéteren Arbeitsp bitzes geh o EEn?
alkernativ. H at Ih nen das Be triebsprak tikum e twas gebrach t2
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — tifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

Berufsschu B

18. Gehen Sie gerne in die Berusaiu B2
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — trifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

19. Emhalen Sie von Ihren Lehrern\erstind I e Anweisungen, Erk Brungen und schullscie HilEn7?
Trifftvo Btindig zu — tifftileise zu — trifftweniger zu — tifftnich tzu -- weilBniad t

20. Wie kommen Sie mit hren Leh rern zurech t2
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

21. Istdie Berufsschu b gutmitUnte rrich tsm ate rialen, Medien (PC) und tch nischen H i IBm itk b ausge stat
tt?
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

22_ Wurden Sie iber Ihre schulsaien Fortsa rite ausreich end inform ie rt?
Trifftvo Btindig zu — tiffteibeise zu — trifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

Fach dienst

23. Bekommen Sie genigend HiEEn und Unterstitzung, wenn Sie persinliche Prob Bme haben, z.B. durch
Psych o bgen, Soziabddagogen oderHeibédagogen?
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — tifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

24_Wird lhnen beim Lernen geniigend geh o, z.B. durch Lernstunden, Nachh i B oder Sti tzunte rrich t2
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — tifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

25. Werden Sie in den Frderp Bngesprichen / Firderp Bnkonfrenzen / Reh a-Gesprichen ... genigend an den
Entscheidungen betei lgt?
Trifftvo Btindig zu — tifft i beise zu — trifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

26. Wie beurteilbn Sie die drzthche / medizinische Betrreuung und Beh and bing?
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

Inttmat/Wohnheim /Externenbetreuung

27. Nur inttme Teihehmer: Woh nen Sie gerne in Ih rer Woh ngeme insar aft/ W oh ngruppe im Intrmat /
Wohnheim 2
alkerativ: Sind Sie mithrem Zimmerund dem Woh nen im Intmat/Wohnheim zufrieden?
Trifftvo Btindig zu — tiffteibeise zu — tifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

28. Nurinttme Teihehmer: Wird Ihre Se bstindigkeitim Intrnat /Wohnheim genigend ge  rde rt?
Trifftvo Btindig zu — tiffteibeise zu — tifftweniger zu — wifftnic tzu -- weil3nia t

29 . Emalken Sie von Ihren Erziehern / Betrruern geniigend Unte rsti zung und Bbenspraktische Tips und An-
kitung?
Trifftvo Btindig zu — tifftileise zu — tifftweniger zu — tifftnich tzu -- weilBniad t

30. Wie kommen sie mithren Erziehern /Betiruern zurech t2
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

31. Wie schmeckt Ihnen das Essen im BBW ... 2
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t



32_ Wie finden Sie die Frizeitangebot im BBW ... 2
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

Se bsteinschdtzung
33. Wie istgegenwértig Ihre Mitarbeitin der Aushi Bung / K rderlth rgang / B Inde nte ch nisch en Grundausbi i
dung?

Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

34. Wie sehen Sie hre beruflch en Zuk unfisaussich €n?
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiBniad t

35. Wie gehtes Ihnen zurZeitganz alemein?
Sehr gut— gut—weniger gut— nich tgut-- weiRniad t

\erbesserungsworsch kge
36.Haben Sie weitere Merbesserungsvorseh Mge: ...
Hilen
37. Hab_en Sie fa,stal_Fragen mitHilE durch andere Personen beantworet
0 ja [ nein

\e Bn Dank fir lhre Mitarbeit!

4. Befragungsdesign

Das TotalQuallty-Manageme nt (TQM), die kontinuierliche e rbesserung aufhi chstem Ni-
wvau, Bgtden Schwerpunktseiner Arbeit aufdie stindige Re flixion der untrnehmerischen
AbRut . Seine Steuerungsinsttument folben in der Rege Rder Logik des ,,PDCA-Zyk hs*:

P hn/P bnen — Do/Ausfihren — Check /I berpriifen — Act/Anpassen

Das meth odische Vorgehen bei der Messung der Teihehmerzufriedenheitfoljteinem &hnll-
chen, rege Rreisrmigen Hand ingsmustrmitsech s Stationen, die aufinander abgestimm t
sind:



Messung der Tei hehmerzufriedenheit

1. Prob Emste Eing

P und Zie Betzung £st
Bgen

6.Erfobskontro B

2. Untersuch ungsdesign
fsthgen

5.H and lingsbe dari
£sthgen

4_Auswertung der Er-
gebnisse

3.Durch fihrung der
Untersuch ung

Dererkennbare Arbeitsfliss kann durch die Zuordnung von Arbeitssch riten kurz und préig-
nant a arak e risiert we rden:

Prob Emste ling und Zie Betzung festligen
Zie B (Behebung won Einze Bituationen - “Re paraturfunk ion*, Em ittling von \&rhes-
serungen - “Lernfunk tion, Em ittling von Kennzah En fir das ,H uman Ressourcen
Management” (Mitarbeie rkennzah En) - ,Anreizfunkion) bestimmen
zeitlchen Rahmen und erantwortliche Mitarbeiter festigen

Untersuai ungsdesign festlgen
- Musterfragebogen fir Berufsvorbe reitung und —ausbi Bung aufdie eigene Einrich -
tung anpassen (keinesfaB mehr ab etwa 30 (1) Fragen pro Adre ssate ngruppe , noch
besser: nur bis zu zwei Seiten) und mitder Teihehme nertre tung berakn
Kallu Btionsrahme n, \erantwortlichkeittn und Termine ®sthgen (regullre Messzeit
punk®: minimalnur an Ende der Maf3nahme , maximallin der Mite und am Ende der

Maf3nahme)

MerkmaBorientierte Fragebogen - wie der vorlegende Muste rfragebogen - so len
wegen des Sittigungse fRktes hi i sens ghrlich \erwendung finden und zB. durch
habjphriche stich probenartige, aber reprisentative Teihehmerkon®renzen erginzt
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werden, die Ereignisfragen mindlich beantworten, zB.was besonders gut/san ko t
beurteikwird und was sich gebessertAersch B erthat.

Durc fihrung der Untersuch ung
\&rantwortlch e Mitarbeiter schu bn und die scrifthche Befragung e vtll vorank i ndi-
gen, um die Mitarbeitzuemdohen
Befragung durch fihren

Auswertung der Ergebnisse

- Auswe rtung durch fihren (ggf. Einsatz von EDV)
Ergebnisherich terst Bn, indem Stirken und Schwdchen anabsiertwerden
Empfh Bngen abgeben
Ergebnisse in Leitungsgremien und danach der internen Ofentlichkeitprisentieren
(z.B.derTeihehmenertre tung, der Mitarbeite ne rtre tung und der Mitarbeite rsch aft
mindlch oder schriftlch in Form eines kurzen Ergebnisherich €5)

Handlmgsbedarffestlgen
Zie F und konkrete Maf3nahmen ab kiten (kurz-, mite 1, Bngfristig)
\erantwvortlche Mitarbeiter fir Korrek turm af3nahme n bestimme n
Mitarbeiter firderen Umsetzung schu in
\orh aben intern\eri fentichen (s.0.)

Erfo lskontro B
Ist:So M- Abweichungen festste ln
Ursach enanabse betreiben
ggf. zusitzlche Mafdnahmen ergreifen
evtl Fragebogen firkinftige Untersuch ungen \erbessern

Besondere Beach tung bei der Konzeption von Teihehme rhe fragungen so len zusé &z Ich
noch folbende Punkt finden, deren \&rnach Bssigung die Angemessenheitund Handh abbar-
keitnachdrick Bch einsch rinken kann:

K hre Zie Betzungen heraus arbeiten

Me e rfah ren anwenden, die zu den Zie Betzungen passen; nich timmer sind aufwe ndige
merkmaBorientierte Me e rfah ren nj tig

Sch bnke Feedback-Instrument einsetzen

Aunghck Bche“ Melskalln vermeiden

Sch 3o berungen ziehen, zB. aufein sysematisch es, aktives Bescwe rdemanagement

5. Ausb Ick

Wirsthenerstan Anfang derqua i tssichernden, -weite rentwicke hden und —erghlichen-
den Konsequenzen des SGB IX fir das Fe M der (beruflich en) Reh abi Itation. Wirwerden uns
zB.inwerstirktem Mal% aufdie Partizipation der Teihehmer an der Ausgestalung unserer
Leistungen und Angebote einste ln missen. Eine behinderungsspezifische Umsetzung dieser
Anforde rung istunter fach Ichen Gesic tspunkten a B rdings dring lch und nd tig: Junge
Menschen mitBehinderungen in der Berufsvorbe reitung oder Erstausbi Bung haben sicher

11



andere Bedarfe ak Erwachsene in der Umschuling und Menschen mitKd rper- oder Sinnes-
behinderungen wieder andere Entwick Bngsvorausse tzungen alb Menschen mitLe rnbeh inde-
rungen usw ..

820 SGB IX\werkbngtim Rahmen eines efektiven Quallti tsmanagements u.a. die Eruie rung
des e rbesse rungspote ntia b (,Le rnfunk tion*) von Leistungse rbringern bei (internen und
externen) Partnern, zB.Hinweise aufhinderfiche Leistungsbedingungen, mange I afte Leis-
tungsausfih rung oder £h Ende Beteillgung. Das Einholin dieser Rickme Bungen wird neben
anderen Ergebniskennzah Bn immerweniger in das Be Bleben der Leistungse rbringer gest i,
sondern ab qualttssiciernder und —weiterentwicke hder Standard zur Norm e rhoben wer-
den.

Dazu so Bdiese Handreichung einen ersten, vorausgreienden Beitrag kisten, derwomglch
Erginzungen und Weiterungen, zB. in Form der Befragung von Sorgeberech tigen oder
Partnern in den \erwalungen der Leistungstréger, nach sic ziehen kdnnt . Erwird in die-
serodereiner&hnlichen Form zusammen mitKennzah Bn der Ergebnisqua I tin die ebenso
geforderten \erglich enden Qualtitsanalbsen (Bench m arking) unserer Reh abi Itations Kis-
tungen durch die Leistungstriger Eingang finden. Mitder rege had(3gen Umsetzung der
empfoh Bnen Befragung tragen wir auffach Ich gesicierter Grund hge bereits an einer sen-
sibln St W zur Erfi Bing wich tige r Forde rungen des 820 SGB IX und der daraufgri nden-
den ,Gemeinsamen Emp®h bing Qualtd tssicherung nach 820 Abs.1 SGB IX* bei.
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