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Die besonderen Anforderungen

einer Befragung im Behindertenbereich

Information über eine Kundenbefragung in den 

LVR-HPH-Netzen Niederrhein und West
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LVR-HPH-Netz Niederrhein

712 stationäre Wohnplätze

in 22 Städten und Gemeinden der 
Kreise Kleve und Wesel und 
der Stadt Duisburg 
in 45 Häusern mit
Wohneinheiten für 1 bis 8 Personen

120 Personen
werden ambulant unterstützt
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LVR-HPH-Netz West 

601 stationäre Wohnplätze

in 18 Städten und Gemeinden
in 7 Kreisen
in 50 Häusern mit 
Wohneinheiten für 1 bis 8 Personen

140 Personen werden 
ambulant unterstützt
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Kunden der LVR-HPH-Netze sind

Menschen mit geistiger Behinderung
und evtl. zusätzlichen  Behinderungen

Grad der geistigen Behinderung

Die ambulant unterstützten Kunden sind leicht bis 
mittelgradig geistig behindert

schwer
32,5%

schwerst
13,8%

leicht
18,7%

mittel
34,9%
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Besonderheiten für die Befragung

Einrichtungen – dezentral und kleingliedrig –

Kunden mit eingeschränkten kognitiven Fähigkeiten
und teilweise langjähriger Institutionserfahrung
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Gründe für die Kundenbefragung

QMS nach DIN EN ISO seit 2000

Paradigmenwechsel von Fürsorge zu Unterstützung

Kundenorientierung von Institutionsorientierung
zu bedarfsgerechter, individueller Unterstützung

Umsetzung des Leitbildes

Hinweise für die Leistungsverbesserung
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Vorgehen 1/2

Grundlegende Beschlüsse durch Träger und Betriebsleitung

Befragung ambulanter und stationärer Kunden mittels 
Fragebogen per Interview

keine stellvertretende Befragung

schriftliche Befragung aller gesetzlichen Betreuerinnen und 
Betreuer

Einschätzung der befragungsfähigen Personen

Entwicklung der 4 Fragebögen

Einbeziehung der Bewohnerbeiräte

Tauglichkeitsprüfung durch Testbefragung
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Auszug aus dem Fragenbogen
für Kundinnen und Kunden in der stationären Betreuung
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Auszug aus dem Fragenbogen
für Kundinnen und Kunden in der stationären Betreuung



LVR-Dezernat Klinikverbund und Heilpädagogische Hilfen

Präsentation 02.03.2010Kundenbefragung LVR-HPH-Netze Niederrhein und West

Auszug aus dem Fragenbogen
für Kundinnen und Kunden in der stationären Betreuung
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Auszug aus dem Fragenbogen
für Angehörige/ gesetzliche Betreuerinnen und 
Betreuer 
von Kundinnen und Kunden in der stationären 
Betreuung
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Auszug aus dem Fragenbogen
für Kundinnen und Kunden in der ambulanten 
Betreuung
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Auszug aus dem Fragenbogen
für Angehörige/ gesetzliche Betreuerinnen und 
Betreuer von Kundinnen und Kunden in der ambulanten 
Betreuung
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Definition der Auswertungseinheiten 

Untergrenze für die Auswertung 5 Fragebögen –

Interviewerschulungen

Intervieworganisation

Präsentation der Gesamtergebnisse in den beiden Netzen –
je drei Stunden - für alle Führungskräfte

Präsentationen der Ergebnisse in den Regionen – je 4 
Stunden - bis auf Hausebene für die dortigen Führungskräfte

Erarbeitung von Maßnahmen in den einzelnen Teams 
– noch nicht abgeschlossen –

Rückmeldungen an Befragte

Vorgehen 2/2
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Auswertungsbeispiel
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Reaktionen 1/2

Die Kundinnen und Kunden haben sehr erfreut auf die 
Befragung reagiert, haben sie als Wertschätzung erlebt.

Die Bewohnerinnen-und Bewohnerbeiräte haben die 
Befragung begrüßt.

Die Führungskräfte und die Mitarbeiterschaft haben die 
Befragung weit überwiegend befürwortet und unterstützt.
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Reaktionen 2/2

Die Reaktion auf die Ergebnisse seitens der Führungskräfte 
und die Mitarbeiterschaft war sehr differenziert: 

erfreut und erstaunt , 

stolz und betroffen,

nachdenklich und hinterfragend,

sehr bereit, über Veränderungsmöglichkeiten nach zu denken.
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Resumé

Grundlage für Erhöhung der Qualität in den Häusern und 
Regionen

Differenzierte Einschätzung der Qualität der Leistungen

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter bekommen deutliche Hinweise 
über Verbesserungspotentiale

Motivation zu Veränderungen

Grundlage für Austausch im Sinne von „Best-Practice“

Benchmarking eingeleitet

Interner Vergleich

Netzübergreifender Vergleich 
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Perspektive

Folgebefragung in 2-3 Jahren ist beschlossen

Überprüfung der Wirksamkeit von durchgeführten 
Maßnahmen durch Zwischenbefragungen in Teilbereichen

Benchmark mit anderen Einrichtungen angestrebt
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