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1 Vorwort | ,,Behinderung“: Verbale Diskriminierung oder
"Ein Hoch auf die Andersartigkeit"?

,Es bleibt die schwierige Frage, wie man Menschen am besten bezeichnen kann, wel-
che ein gewisses Maf an funktionalen Einschriankungen oder Begrenzung erfahren.
Die ICF verwendet den Begriff "Behinderung”, um das mehrdimensionale Phanomen
zu bezeichnen, das aus der Interaktion zwischen Menschen und ihrer materiellen und
sozialen Umwelt resultiert. Aus vielen verschiedenen Griinden bevorzugen einige, den
Begriff "Menschen mit Behinderungen"”, andere "behinderte Menschen" zu verwen-
den. Unter Berticksichtigung dieser verschiedenen Meinungen, steht es der WHO nicht
zu, hier die eine oder andere Sprachform zu wahlen. Stattdessen bestarkt die WHO
den wichtigen Grundsatz, dass Menschen ein Recht darauf haben, so genannt zu wer-

den wie sie es wiinschen.”
(ICF-Endfassung 2005, Anhang 5, S. 171)

,Mitarbeiter” nennen wir in unseren ,WfbM* wertschatzend die Kolleginnen und Kollegen,
die wir im Arbeitsalltag und in den Wohnheimen oder ambulanten Wohnformen begleiten.
Wobei kaum jemand in der Offentlichkeit die Abkiirzung ,WfoM* unabgekiirzt ausspricht:
Niemand wagt heutzutage mehr, ,Werkstatt fur behinderte Menschen® zu sagen, weil sich
da ein ungutes Gefuhl der verbalen Diskriminierung bemerkbar macht. Also sagen wir ,die
Mitarbeiter unserer Werkstatten“ oder ,die Teilnehmer des betreuten Wohnens*. Oft
kommt es in den Team-Besprechungen zu Verwechslungen, wenn von ,Mitarbeitern® die
Rede ist, denn das sind ja auch wir Betreuer... Ebenso in der aktuellen Fachliteratur:
Wahrend in den 90er Jahren noch ganz selbstverstandlich von ,Behinderten Menschen”
die Rede war, wandelte sich dieser Terminus Anfang des neuen Jahrtausends hin zu
,Menschen mit Behinderungen®. Aber auch diese Umschreibung war unzureichend und
eben herabsetzend, weshalb heute eher von ,Menschen mit Assistenzbedarf* gesprochen
wird. Das erinnert schon fast an den Arzt, dem die Assistenzschwester zu arbeitet. Aller-
dings: Der Arzt hat selbstverstandlich nicht nur ,Assistenz-Bedarf‘ sondern vor allem auch
den Assistenz-Anspruch! Also muss auch den Menschen, deren lebenspraktische Fahig-
keiten eingeschrankt sind, weil diese nicht den genormten Arbeits- und Lebensbedingun-
gen entsprechen oder weil die Arbeits- und Lebens-Bedingungen schlichtweg zu einseitig
normiert wurden, ebenso ein Assistenz-Anspruch2 zuerkannt werden, wenn der UN-
Gleichstellungs-Auftrag umgesetzt wird. Auf alle Falle haben wir hier ein Sprachproblem:
Wir wissen nicht, wie wir unsere behinderten Mitblrger beschreiben sollen, was wir sagen
darfen, weil wir uns bestandig in der Gefahr wahnen, mit dem Wort ,Behinderung” eine

verbale Diskriminierung zu begehen. — Weil ich im ,Kundenbarometer” von ,besonderen®

! Aachener Zeitung in der Buchkritik zu ,Rico, Oscar und die Tieferschatten“von Andreas Steinhdfel

2 Zitat aus der Info-Website zum Assistenzantrag ,Mit dem SGB IX gibt es zum ersten mal einen gesetzlichen
Anspruch auf Arbeitsassistenz. Die Assistenz am Arbeitsplatz hilft, Ihre behinderungsbedingten Einschrén-
kungen auszugleichen, um lhnen eine gleichberechtigte Teilhabe im Beruf zu erméglichen.
http://www.assistenzantrag.de/assistenz.html (Zugriff 29.11.2012, 21:15)
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Menschen sprach, wurde mir prompt von einer Kundin, die emporte Rickmeldung gege-
ben, ob ich noch nie was von Diversitat gehért habe. Und die ,fitten® Mitarbeiter der Ju-
gendhilfeeinrichtung Christiani schrieben mir auf ein Kundenbarometer: ,Wir sind keine

besonderen Menschen!“ — Womit sie natirlich auch recht haben.

Dieses Begriffs-Dilemma scheint sehr gut den derzeitigen ,Paradigmen-Wechsel“ (Rohr-
mann 2008, S. 277ff%) wiederzuspiegeln. Wir wissen noch nicht, wohin uns - schon allein

sprachlich - die Umsetzung der UN-Konvention fuhren wird...

Uns ,Normale®, also Menschen ohne direkt bemerkbare Behinderung plagt das schlechte
Gewissen, klar im Vorteil zu sein in einer Umwelt voller Barrieren — und unsere, durch
Barrieren behinderte Mitmenschen plagt verstandlicherweise oft der Neid auf die ,norma-
len“ Menschen ohne Behinderungen. Beide Emotionen, schlechtes Gewissen und Neid
fuhren in die Sackgasse der Tabuisierung, des Wegsehens, der Nischenbildung und Se-
gration (Absonderung, Trennung). Inklusion sollte aber die Sektkorken knallen lassen und
den Trinkspruch ausgeben “Ein Hoch auf Deine Behinderung!“ Denn die bringt uns auf
den Teppich des Lebens zurlick, der bunt und vielfaltig ist! Und so steht diese Arbeit unter
dem Motto: Willkommen im Land des Anders-Seins. Willkommen bei UNS ALLEN!

2 Einleitung | Normalisierung einer uberziichteten Zivilisation

,Kinder und Narren sprechen die Wahrheit* sagt der Volksmund. — Welche Wahrheit wol-
len Kinder, wollen Narren uns sagen? Bei den Kindern fallen uns sogleich die Wahrheits-
werte wie ,Liebe“, ,Gesundheit’ ,Gerechtigkeit®, ,Verantwortung“ oder erfillendes Famili-
engliick ein. Was fir eine Wahrheit aber vermitteln uns die ,Narren®, die Menschen mit
Behinderungen, mit kérperlichen und ,geistigen® Einschrankungen in ihrem Anders-Sein?
Rudolf Steiner* war einer der ersten neuzeitlichen Padagogen, der das Wort ,geistige
Behinderung®“ ausschloss fur Menschen, die nicht so bildungsfahig waren wie ihre gleich-
altrigen Schul- oder Arbeitskollegen. Steiner sprach von ,Seelenpflege bediirftigen Kin-

«5

dern“?, weil er erkannt hatte, dass der den Menschen beseelende Geist niemals behin-

3 Rohrmann zitiert u. a. im sehr lesenswerten Abschnitt tiber Defragmentierung und Diversifikation des Behin-
derten-Begriffs auf S. 278 aus dem Anhang 5 der WHO - ICF-Endfassung von 2005 (ICF=International Classi-
fication of Functioning, Disability and Health) ,,dass die ICF keine Klassifikation von Menschen ist. Sie ist eine
Klassifikation der Gesundheitscharakteristiken von Menschen im Kontext ihrer individuellen Lebenssituation
und den Einfliissen der Umwelt. ... Deshalb diirfen Personen nicht auf ihre Schddigungen ... reduziert oder
nur mittels dieser beschrieben werden. Zum Beispiel verwendet die Klassifikation statt ,geistig behinderte
Person’ die Umschreibung ,Person mit einem Problem im Lernen.” (siehe auch Internet-Links WHO & ICF im
Quellen-Nachweis Pkt. 12.2)

* R. Steiner 1861-1925

® Rudolf Steiner hatte in anderen Zusammenhangen von ,Seelenpflege” gesprochen und im Gesprach mit

Heilpddagogen geaulert: ,Seelenpflege grol3 geschrieben, bedlirftige klein . . ." Und hinzugefugt: , Wir miis-
sen schon einen Namen waéhlen, der die Kinder nicht gleich abstempelt.” Nun erst ging mir langsam auf, dal3
Seelenpflege etwas war, was zu jeder Erziehung gehérte und was jeder Mensch zu treiben in die Lage kam;

6



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

dert sein kann, sehr wohl aber die physische und psychische Konstitution: Hirnorganische
Schaden kdnnen fatale Auswirkungen auf die ,Begeisterung®, auf die normale Lern- und

Lebensfahigkeit haben. Viele ,Narren kdnnen weder rechnen noch schreiben oder lesen,
aber sie kdbnnen sehr genau wahrnehmen und spuren, wie ihre Mitmenschen auf ihr Han-
dicap reagieren, kurzum, wie sie in ihrem So-Sein, in ihrem Anderssein auf ihre normalen

Mitmenschen wirken.

Wird der ,behinderte” Mitmensch subtil oder offen abgelehnt oder mit einbezogen ins ge-
sellschaftliche Leben? Und falls wir ,Normalen® inzwischen zivilisiert genug sind, unsere
behinderten Mitmenschen anzunehmen, aufzunehmen ins Gesellschaftsboot, was ,bringt*
uns dies dann auf3er einer verfeinerten Gesellschaftsordnung, in der pluralistisch jede
noch so exotische Gruppe ihren — institutionell begrenzten — Raum hat? Es sollte hier
nicht ums gesellschaftliche Image gehen, auch nicht um ,eine Anpassung des Menschen
mit Behinderung an irgendeine Norm, sondern {um} die Normalisierung der Lebensbedin-
gungen.” (Drechsler 2004, S.85) Erst wenn wir die Lebensbedingungen fur behinderte

Menschen normalisieren, dann normalisieren wir wieder unsere eigenen Lebensraume.

Wenn ich als ,Trompeter von Sé\ckingen“6 eine Touristen-Gruppe vor dem Miinster emp-
fing und sie nach den ersten Szenen uber den Marktplatz zum eigentlichen Schauplatz
der beruhmten Liebesgeschichte, dem Schlosspark fuhrte, wurden wir oft ausgebremst
vom stadtbekannten ,Narren“, Herrn Schwab. Uberlaut schrie er uns entgegen: ,Halt, halt,
wart, blib stoh’ Trompater, wart jetzt, AHALTE!" Dabei zerrte er so heftig an der Leine sei-
nes kleinen weillen Mops-Dackels, dass dieses arme Tier schier erstickte. Also hielt ich
mit der straff organisierten Touristengruppe, die punktlich im ersten Hotel am Rhein beim
Mittagessen sein musste, bei Herrn Schwab an, wobei sich eine gewisse Unruhe unter
den teilnehmenden Zuhérern bemerkbar machte, war es doch offenkundig, dass dieser
»lrre“ nicht zum stadtischen Bespallungsprogramm gehdrte... Jetzt beruhigte sich Schwab
allmanhlich und er raunte: ,Spiel Trompater, spiele, spiele!” Und obwohl das beriihmte
,Behut dich Gott* erst zum Abschluss der historischen Stadtflihrung am Schloss vorgese-
hen war, spielte ich im Hier und Jetzt zum Erstaunen aller auf der offenen Biihne des Bad
Sackinger Marktplatzes fir den Stadtnarren Schwab ganz allein das Trompeterlied.
Schwab sank bei den ersten drei Trompetenklangen ganz in sich zusammen, die Hunde-

leine entspannte sich, der gute alte Mann wurde sehr still, alle Unruhe war wie fortgebla-

es war also nichts, was unsere Kinder abtrennte von den anderen. Und damit hatten die kiinftigen Stétten
unserer Heilpddagogik ihren Namen erhalten. (Strohschein in Krick v. Poturczyn, 1980, S.217)

Und Siegfried Pickert notierte in ,Von Rudolf Steiners Arbeit bei der Begriindung der heilpadagogischen
Arbeit*: ,An dem strahlend schénen Sommermorgen des ndchsten Tages kam Rudolf Steiner mit seinen Be-
gleitern auf den ,Lauenstein" gefahren, zu dem kleinen Haus am Bergeshang liber der Saale, inmitten eines
Gartens gelegen. Dort warteten wir mit neun Kindern. ,Seelenpflegebediirftige" Kinder hatte sie Rudolf Steiner
genannt (statt der lieblosen Bezeichnung ,abnorm, psychopathisch" und dergleichen.)” (Beltle/Vierl, 2001, S.
449)

6 Joseph Viktor von Scheffel ,Der Trompeter von Sackingen®, Vers-Epos aus dem 19 Jahrhundert
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sen und wahrend ich dort fir ihn spielte und somit ihm zuliebe das ganze Programm ge-
andert hatte, breitete sich auch Ruhe und Erleichterung in meiner Gruppe aus. Nach dem
letzten Ton und meiner Verneigung sagte Schwab stets gerthrt: ,dank’schén Herr Trom-
pater, dank’schén!“ und lief davon, irgendwohin, traumverloren, Spiegelbild einer anderen
Wirklichkeit... — Nattrlich musste ich danach ,Gas geben®, um den Zeitplan nicht durch-
einander zu bringen aber dennoch hatte diese unplanmaRige Sequenz jeder Tour, in die
Herr Schwab ,einbrach®, einen unwirklichen Glanz und Zauber verliehen, der unvergess-
lich blieb.

Diese irrationale Stimmung gilt es zu kultivieren in unserer Zeit, deren Hektik, Hypermobi-
litdt und Wachstumsdruck psychische Erkrankungen inzwischen an die zweite Stelle nach
Krebs-Erkrankungen geruckt hat, wobei sich ja immer mehr Untersuchungen auch mit den
psychischen Begunstigungen fir Karzinome befassen. ,Seelenpflege bedurftig“ galt Stei-
ner der eingeschrankte Mensch, dessen Geist nicht so ,durchscheinen® kann wie beim
normal Intelligenten, denn die Seele leidet, wenn das Wesen, der ureigene Geist nicht
entfaltet werden kann. Und ,seelenpflegebediirftig” erscheint mir durchaus auch diese
,hormale® Gesellschaft, die auf dem besten Wege ist, sich selbst zu zerstéren aufgrund
rationalistischer ,Entgeisterung“: So kann die Wahrheit der ,Narren® heute beispielsweise
,Entschleunigung*’ heien oder ,Offenheit* oder ,Ehrlichkeit* oder schlicht ,Menschlich-
keit“. Diese Wahrheiten und Grundwerte lassen sich in alltaglichen Begegnungen finden,
in denen Menschen sich echte Zuwendung zollen statt den etablierten ellenbogenfreien

Kampf ums Dasein flhren.

Und das eben ist die Intention dieser kleinen Studie zum groRRen Inklusions-Themen-
komplex: Eine emanzipierte Gesellschaft sollte ihre behinderten Mitblrger nicht mehr aus-
grenzen und sie in Heimen und Werkstatten ,verstecken®, weil uns Zivilisierten sonst ein
weiteres wichtiges Lernfeld verloren ginge, in dem wir unsere soziale und ,emotionale”
Kompetenz (Claude Steiner 1999) Uben kénnen. Gleichzeitig geht es hier um das Selbst-
wertbewusstsein der Menschen mit Assistenzbedarf: Die gesellschaftliche Anerkennung
und Wertschatzung ihres Anders-Seins ist Grundbedingung fir gelingende heilpadagogi-

sche Begleitung.

7 »,Nadolny hat mit seinem Roman ,Die Entdeckung der Langsamkeit’ in den Jahren der immer rasanter wer-
denden Veranderung ein Monument der Entschleunigung errichtet®, beschrieb es Laudator Volker Weider-
mann, Chef des Feuilletons der Frankfurter Allgemeinen Sonntagszeitung« (Quelle: Kreisbote Weilheim am
29.1.2010 anlasslich der Verleihung des Weilheimer Literaturpreises an Sten Nadolny und seinem Bestseller-
Roman ,Die Entdeckung der Langsamkeit®, Piper 1983) — Das Wort ,Entschleunigung wurde auch von einem
Café-Gast im personlichen Feedback unters ,Kundenbarometer” geschrieben: ,Mein ,Entschleuniger”im
Alltag!“ (CS-BS37, S. 84)
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2.1 Kurzer Uberblick zu dieser Arbeit

Die Studie gliedert sich in drei Abschnitte: Im ersten Teil (Kapitel 4 + 5) werden die Ar-
beitsbegriffe und der aktuelle Stand der Inklusions-Debatte und —Praxis geklart. Im Zwei-
ten Teil (6. - 8.) beschreibe ich die befragten Betriebe und stelle die Ergebnisse und die
Auswertung der Befragung vor. Im dritten Tel schlieRlich werden die Ergebnisse ausge-
wertet und interpretiert (8.9. + 9.). Im Anhang habe ich die narrativen Interviews transkri-
biert und die Excel-Tabelle der Kundenbefragungsbdgen abgedruckt. Die 281 Multiple-
Choice-Kundenbarometer selbst werden bei meiner Hochschule hinterlegt. Zitiert wurde
nach der amerikanischen Zitierweise, Internet-Links und Zugriffszeitpunkte werden in den
Funoten und in der Internet-Quellenangabe (12.2) angegeben. Vor dem Anhang habe

ich ein Glossar eingefligt, was das ,Einlesen® erleichtern kann.

3 Arbeitsbegriffe

3.1 ,Inklusion...”

Mit ,Inklusion® wird in dieser Studie durchgangig die ,partielle Inklusion® (s.u. 5.1) als Ein-
beziehung von Menschen mit Assistenzbedarf in das nach aullen gedffnete Arbeitsleben
bezeichnet. Es wurden Integrations-Betriebe ausgewahlt, deren Mitarbeiterschaft sich
zusammensetzt aus Betreuungs-Fachkraften mit padagogischen oder betriebswirtschaftli-
chen Berufsausbildungen® und beeintrachtigten Betriebs-Helferinnen und Helfer, ohne
Berufsabschluss. Die Umsetzung der Inklusion ist in den ausgewahlten Betrieben insofern
verwirklicht, weil die betreuten Mitarbeiterinnen selbstdndig und eigenverantwortlich Ga-
ste und Kunden bedienen, also den direktem persénlichen Kontakt zur 6ffentlichen Kund-
schaft haben. Dieses Kriterium ist fiir die gesamte Studie von Bedeutung, weil es den
Unterschied zwischen dem passiven Anspruch auf Teilnahme und dem aktiven Teilhaben
am gesellschaftlichen Leben deutlich macht. Die Sozialwissenschftlerin Marianne Grone-
meyer stellt in lhrem Buch ,Die Macht der Bedirfnisse fest: , Teilgabe meint, dass jedes
Mitglied einer Gesellschaft seinen Beitrag zur Gestaltung des gesellschaftlichen Miteinan-
ders in allen Fragen, die sein Leben betreffen, leisten kann. Teilnahme ist dagegen der
Anspruch, bei der Verteilung des sogenannten gro3en Kuchens seinen Teil abzukrie-
gen“® (Gimesi/Hanselitsch, 2010, S.230) Inklusion in Reinform bedeutet also, dass Men-
schen mit Behinderungen aktiv und selbstandig am o&ffentlichen Leben teilhaben und dass

ihre Art zu arbeiten und zu leben ein selbstverstandlicher Bestandteil der pluralistischen

8 Im Betreuungsbereich der Integrations-Betriebe sind Einzelhandelsfachkrafte, Hotelfachkrafte, Betriebswirte,
Eventmanager, Okotrophologinnen u.v.a.m angestelit.

Marianne Gronemeyer zit. von Simone Woérer in , Teil-Gabe und Teil-Nahme*, S. 230 in ,Geben, nehmen,
tauschen®, Gimesi + Hanselitsch (Hrg.) 2010.
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Gesellschaft ist. Naturlich muss auch die Gesellschaft ihrerseits ,Teilgabe“ leisten, und
das nicht nur durch politische Gesetzgebung sondern vor allem auch durch die Annahme
der Dienstleitungen, die von ihren beeintrachtigten Mitgliedern erbracht werden. Diese
Annahme und Teilgabe der Gesellschaft als notwendige Voraussetzung fiir die Entwick-
lung einer partiellen Inklusion wird in dieser Studie durch die Befragung der Kunden be-

forscht. (7.5 ,Kundenbarometer*)

3.2 ,Gemeinschaftsorientierte Dienstleistung®

Eine Dienstleistung die gemeinschaftsorientiert ist, wird stets die Bedurfnisse der regiona-
len Bevdlkerung im Blick haben. So kénnen beispielsweise die Angebote Brennholz-
Stapeln, Rasenpflege, Entrimpelung, Fahr- & Botendienste der SozialKulturellen Integra-
tionsdienste (SKID) der Camphill-Schulgemeinschaften Uberlingen nur dann ,verkauft
werden, wenn sie auch tatsachlich gebraucht, also nachgefragt werden. Ebenso kdnnen
sich Bistros, Cafés und Bioladen, in denen Menschen mit Assistenzbedarf arbeiten, nur
dann am Markt positionieren, wenn deren Angebote auch Absatz in der Offentlichkeit und
dort eine positive Resonanz finden, also einen ,guten Ruf* etablieren kénnen. Durch die
fortwahrende Orientierung am Bedarf eines regionalen Gemeinwesen wie der kleinen
Stadt Tiengen (Café Zwischen) oder des Dorfes Altheim (Bistro Lagerhdusle) entwickeln
die einzelnen Betriebe, in denen Menschen mit Beeintrachtigungen arbeiten, ihr Angebot,
das fur die Gemeinschaft nutzlich und sinnvoll ist: Diese Dienstleistungsangebote sind

deshalb ,gemeinschaftsorientiert”.

3.3 ,Dienstleistungsqualitat®

Ein preiswert aufgesetzter Brennholzstapel ist nur dann seinen Preis wert, wenn er nicht
nach zwei Monaten pl6tzlich umstirzt und womaoglich noch meinen treuen Haushund
»Waldi“ unter sich begrabt. Das heif3t, Brennholzstapeln ist eine Kunst, verlangt fachliche
Kompetenz, weil frisch aufgesetztes Holz schrumpft und somit ins Wanken geraten kann.
Das Gleiche gilt fir die Lebensmittel-Angebote: Der Kaffee sollte wenige Minuten nach
Bestellungseingang heil} serviert werden und nicht Gbergeschwappt sein, der Kuchen
muss appetitlich aussehen und auch so gut schmecken wie er aussieht und die Nudelzu-
taten sollen moglichst aus biologischem Anbau stammen. Kurzum: Die Waren und Dienst-
leitungen der Inklusions-Betriebe sollten zumindest den Qualitats-Standard der Mitbewer-
ber (und des Wirtschaftkontrolldienstes) vor Ort erfillen oder besser noch: Uberbieten.
Man braucht jetzt gar nicht die berihmte Formel der Leistungsgesellschaft bemuhen (ho-
her, schneller, besser), es geht vielmehr um das sogenannte Alleinstellungsmerkmal be-
sonderer Angebote. Je mehr Qualitdts-Parameter den Inklusions-Betrieb von anderen

ortsansassigen Firmen mit dhnlichem Angebot unterscheiden, desto weniger bedarf es

10
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der Akzentuierung ,Integrations-Betrieb“ oder der Herkunftsbezeichnung ,WfbM-
AuRenstelle“'®. Denn das will ja keiner der Inklusions-willigen Mitarbeiter und Betreuer.
Und das wollen auch die gemeinnutzigen Trager nicht, weil ihnen die Inklusion der UN-
Konvention ein echtes Anliegen ist, schon allein aus 6konomischen Griinden! Und wel-
cher WfbM- und Wohnheim-Trager hat je Lust gehabt, die AuBenwelt vor ,seinen“ Betreu-
ten zu schiitzen, sprich, hatte Interesse an der Isolation seiner beschiitzten Mitarbeiter?
Trotzdem bedeutete Integration der Betriebsgruppe ,Beschitzende Werkstatt* im grof3en
Wirtschaftsleben jahrzehntelang die gesellschaftliche Isolation der dort Arbeitenden.
Stichwort: der Bosch-Laster liefert hinten die Klemmen und Stifte an und holt die montier-
ten Bauteile dort drei Wochen spater wieder an der Rampe ab. Nur der Fahrer sah ab und

zu die ,armen Behinderten® winken, wanken und lautieren...

Emanzipierte Behinderte hingegen wollen sich zeigen, wollen wahrgenommen werden in
Ihrem Anders-Sein und Besser-Konnen. Das ist der Qualitdtsanspruch, der von innen
kommt, der Inklusion nicht nur einfordert sondern diese selbstandig und selbstverstandlich

etabliert.

4 Entwicklung der Integration hin zur (totalen) Inklusions-Utopie

Das Viertel war schmucklos und staubig, aber kein Bild des Elends. Im Gegensatz zu
den grofien Geschaftsstrafien gab es hier keine Bettler, wohl aber Behinderte, sie safien
in alten Wunderwerken von Rollstiihlen, die mit Handkurbeln in Brusthohe versehen
waren und bei denen jedes drehbare Teil zum Erbarmen quietschte. Es fiel auf, daf3
diese Geldhmten oder Amputierten fast immer mit Gesunden im Gesprach waren; einer
spielte temperamentvoll Tavla mit einem Halbwiichsigen, der sich dazu einen Stuhl
herangeholt hatte, das Spielbrett lag auf den Schenkelstiimpfen des Rollstuhlfahrers. Und
immer war jemand mit Tee unterwegs, die schlanken Glaser im Hangetablett. Alexan-
der fuhlte sich wohl hier. Niemand starrte ihn an, aber es starrte auch niemand ab-
sichtlich an ihm vorbei. Es schien ihm die richtige Mischung von Beachtung und Unauf-
dringlichkeit zu sein, er kannte sie bisher weder aus Deutschland noch aus der Tiirkei.

(Sten Nadolny: Selim oder die Gabe der Rede S. 442 | Piper 1990)

Was Sten Nadolny 1988 hier im orientalischen Viertel Adanas im tiefen Siiden der Tirkei
entdeckte, trifft unsere hochempfindlichen Inklusionsantennen heute wie eine Uberspan-
nung, deren blitzartige Entladung erst mal alle Gleichstellungs-Gerate abstiirzen und alt
aussehen lasst. Hier, in der — aus unserer Sicht — ,strukturschwachen“ Gegend eines
grol3stadtischen Armenviertels wird ein Zusammenleben von Menschen mit und ohne
Behinderungen beschrieben, wie es vorbildlicher kaum sein kann, wie wir es uns in unse-
ren kiihnsten Inklusions-Traumen kaum ausmalen kdnnen, denn dazu mussten wir ja un-

sere Gesellschaft, ja also: missten wir uns ja selbst andern!

10 ~WfbM* = Abkirzung der ,Werkstatt fir behinderte Menschen*
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Blitzschnell und -gescheit mégen wir einwenden, es handele sich aber dort in Adana um
korperliche Gebrechen, die Nadolny beschreibt, womdéglich um Kriegsversehrte, die oh-
nehin hohes Ansehen genielRen. Aber gerade dieser Einwand entlarvt unser gesellschaft-
liches Gesamtbewusstsein, denn dann wére es doch jederzeit denk- und machbar, dass
wir Mitreisende es uns erlaubten, einen Rollstuhlfahrer aus dem ICE zu tragen, anstatt auf
die kostenpflichtige Hotline der Deutschen Bahn'' zu verweisen... Allein diese Vorstellung,
den Rollifahrer huckepack rauszutragen, berihrt uns peinlich, hat doch beinahe schon
was Perverses: Wenn der nun z. B. noch eine spastische Lahmung hat und mir den Boss-
Anzug voll sabbert, wie kdme ich dann ins Meeting? — Zudem hatte ich von seinen Ange-
hérigen womdglich eine Klage am Hals von wegen Ubergriffigkeit... Nein, wenn die das
verpeilt haben, die Einstiegshilfe zu ordern, dann kdnnte, klar, dann wurde ich das sicher
per Handy regeln, den Hubwagen fir den nachsten Bahnhof anfordern, aber den Spasti
auf jeden Fall erst mal weiterfahren lassen, weil alles andere Uberzogener Aktionismus
und pathologisches ,Helfersyndrom® (Charlier 2001, S.101f) war'! — Kdénnte diese sarka-

stische Vision ein Kérnchen Wahrheit unserer bitteren Entfremdungs-Realitat enthalten?

4.1 UN-Konvention Uber die Rechte von Menschen mit Behinderungen

und deren Umsetzung in Deutschland

Herr Hold, Leiter der ,Sozial-Kulturell-Integrativen Dienste“ Uberlingens (SKID) stellte bei
unserer Studien-Exkursion im Juni 2012 fest, ,Inklusion® sei eine Utopie, die nur schwer in
in allen Bereichen der Gesellschaft verwirklicht werden kdénne, ,man denke beispielsweise
nur an Menschen, die aufgrund ihrer Auffalligkeiten keinen freien Ausgang haben (Foren-
sik, Psychiatrie, Knast etc.)“. Er sehe in der Inklusion eher einen Prozess, der nur fort-
schreiten kann, wenn sich auch fortlaufend die gesamte Gesellschaft verandere.' Auf-
grund dieser gesellschaftlichen Veranderung gibt es deshalb seit der Ratifizierung der
UN-Konvention uber die Rechte von Menschen mit Behinderungen13 auch hierzulande

L

einen teils sehr emotiona geflihrten Diskurs verschiedener Interessenvertreter zum

" 0180 5 512 512 (14 ct/Min. aus dem Festnetz, Tarif bei Mobilfunk max. 42 ct/Min.) oder per Mailanfrage an
msz@deutschebahn.com / Stand: Januar 2012

Korrekturmail vom 26.11.12: ,Hallo, ich habe nicht gesagt, dass Inklusion grundsétzlich nicht liberall még-
lich ist, aber dazu mufl3 die gesamte Gesellschaft verdndert werden, dazu braucht es sehr viel Zeit und be-
sténdiges arbeiten an diesem Thema. / Grundsétzlich gibt es Menschen, die aufgrund ihrer Auffélligkeiten
(insbesondere Forensik, Psychiatrie, Knast, etc) nicht freier Ausgang haben. Sei es sie miissen geschiitzt
werden oder man mul3 sie vor der Menschheit schiitzen. / Wie sieht da Inklusion aus? Das war meine Frage!!!
/ GriiBe Klaus Hold / Sozialdienst und Bereichsleitung Arbeit”
> PDF der UN-Konvention Behindertenrechte dreisprachig unter http://www.hf.uni-
koeln.de/data/gbd/File/lUN-KonventionDreisprachig.pdf und in leichter Sprache unter http://www.hf.uni-
koeln.de/data/gbd/File/UN-Konvention Leichte Sprache[1].pdf (Zugriff am 24.11.12, 16:15)
4 JInclusion sei eines der am starksten emotional belasteten Diskussionsthemen und zugleich durch eine
extreme Verschiedenheit der Positionen gekennzeichnet® fasst O. Speck einen Bericht der University of Miami
von Vaughn u. Schumm Uber ,Responsible Inclusion for Students with Learning Disabilites”aus dem Jahr

12
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Thema Inklusion. Regierungsvertreter meinen, die meisten Forderungen der UN-
Behindertenrechtskonvention (UN-BRK) seien in Deutschland erfiillt'*, wohingegen die
Opposition in Ihrem Antrag an die Bundesregierung ,,UN-Konvention jetzt umsetzen“am
29.11.2011 auf 16 Seiten mit 133 Antragspunkten und 11 Unterpunkten eine schwindeler-
regende ,To-do“-Liste vorlegte, in der die unerledigten UN-Umsetzungsaufgaben ,fest

geschrieben’ sind. "

Und Behindertenverbande kritisieren zu Recht vor allem die fehlende Barrierefreiheit im
Lebensumfeld (z. B. Bahnhofe, Blrgersteige, Ampel-Phasen) und die Bewusstseins-
Barrieren der Gesellschaft gegenliber Menschen mit Behinderungen, auf die weiter unten
lebensnah eingegangen wird. Missstande in der Gesetzgebung (Stichwort SGB IX-
Hilfeleistungen anstelle der SGB XII-Sozialhilfe fiir Behinderte'’) oder in der Umsetzung
des WfbM-Auftrags (Leistungstabellen der WfbM, Vorbereitung flrs Arbeitsleben ,drau-
Ren’ — Speck 2008, S.491ff) sollen hier nur als Beispiele der Diskrepanz zwischen der

UN-,Inclusion® und der deutschen Integrations-Umsetzung genannt werden.

Bezeichnend fiir den Inklusions-Streit ist auch die deutsche ,Schatteniibersetzung*'® der
englischen UN-Behindertenrechtskonvention (UN-BRK): Der Verein fir Menschenrechte
und Gleichstellung Behinderter e.V."® das Ressort fiir Gleichstellung der IG-Metall™®,

“2 und viele andere Organisation bemangeln

.People first
eine fehlerhafte Ubersetzung des englischen Textes der

Konvention. Sie halten es fir skandalverdachtig, dass

sich in die deutsche Ubersetzung der UN-Konvention fir
die Gleichstellung behinderter Menschen durchgangig INTEGRATION = INKLUSION
der ,Ubersetzungsfehler vom englischen ,inclusion zum

deutschen Begriff der ,Integration” eingeschlichen hat. ,Inklusion ware die richtige Uber-
setzung gewesen, denn Inklusion meint das Einbeziehen von jedem einzelnen Menschen

mit Assistenzbedarf in alle gesellschaftliche Bereiche, wohingegen ,Integration” eher die

1995(!) zusammen, in dem scharf unterschieden wird zwischen verantwortungsbewusster und unverantwortli-
cher Inklusion. (Speck 2008, S.442)

'® Denkschrift Bundesreg. 11/2008 SGB IX Sozialgesetzbuch:
dip21.bundestag.de/dip21/btd/16/108/1610841.pdf

16 Drucksache 17/7942: http://dip21.bundestag.de/dip21/btd/17/079/1707942.pdf Zugriff am 24.11.12, 11:40
17 ,Die Eingliederungshilfe aus dem SGB XII soll im SGB IX verankert werden — zunachst bei unveranderter
Kostentragerschaft. Dies nimmt die Betroffenen und ihre Bedarfe in den Blick und fiihrt weg vom Fiirsorgesy-
stem der Sozialhilfe zu sozialer Teilhabe und Inklusion. Die Grundsatze der Sozialhilfe auf die soziale Teilha-
be anzuwenden ist nicht angemessen, denn Teilhabe ist ein Menschenrecht. Die Forderungen des SGB IX,
welche die UN- BRK in Teilen schon vorweggenommen hat, werden so mit Leben und Inhalt gefillt und laufen
nicht mehr ins Leere.“ (aus dem SPD-Antrag a. d. Bundesregierung vom 29.11.2011 ,UN-Konvention jetzt
umsetzen®, Drucksache 17/7942, Seite 3 unter http://dip21.bundestag.de/dip21/btd/17/079/1707942.pdf )

'8 VVerein firr Menschenrechte und Gleichstellung Behinderter e.V.: http://www.netzwerk-artikel-3.de

1® IG Metall, Ressort Teilhabepolitik http://www.inklusive-menschenrechte.de/typ/mensch/blog/wp-
content/uploads/2010/05/broschre der ig metall zur behindertenrechtskonvention.pdf

20 Mensch zuerst — Netzwerk People First Deutschland e.V. http://www.peoplel.de

13
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Akzeptanz einer Gruppe von Menschen mit Behinderungen bedeutet. (siehe Wikipedia-
Graphik) — Bei diesem Hin- und Her-Diskutieren und Abwerten der ,Integration“ wird vor
allem die semantische Unkenntnis der identischen Bedeutung des englischen Wortes
»inclusion“ und dem deutschen Wort ,Integration® deutlich. Zudem muss den offiziellen
UN-BRK-Ubersetzern unbedingt sorgfaltiges Arbeiten bescheinigt werden, weil sie tat-
sachlich ,Inclusion” fast durchgangig mit ,Einbeziehen“ oder ,Teilhabe“ Gibersetzt haben.
Dort, wo tatséchlich das Wort ,Integration verwendet wird, ist die Ubersetzung meiner
Meinung nach deutschsprachig richtig. (Art.24, 1/ Art.24, 2b / Art.24, 2e | Art.27, 1)

Dennoch sind die Verdffentlichungen der Behinderten-Verbande wichtige Beitrage fur die
sozialpolitische Umsetzung der UN-BRK. Der Sozialverband Deutschland betont in sei-

«21. Die Konvention verfolgt ein grundsétzlich neues Leitbild: die Inklusi-

nem ,Sozial-Info
on. Sie ist klar zu unterscheiden von der in Deutschland bekannten Integration: Nicht
(mehr) der behinderte Mensch muss sich anpassen, damit er in der Gesellschaft dabei
sein kann. Stattdessen muss sich die Gesellschaft mit ihren Strukturen anpassen. Eine
inklusive Gesellschaft bezieht behinderte Menschen mit ihren Bed(irfnissen von Anfang
an ein und grenzt gar nicht erst aus. Die Individualitdt und Vielfalt der Menschen wird an-
erkannt und wertgeschétzt.” Und weiter unterscheidet der Sozialverband ,Der Unterschied
liegt hauptséchlich darin, dass Integration das Hineinnehmen eines Menschen (z. B.
Schiiler mit einer Behinderung) in ein bereits existierendes System (z. B. Schule) be-
schreibt, die Schule &ndert sich dabei nicht substantiell, sondern der integrierte Schiiler
muss sich anpassen. Die Inklusion hingegen will von Anfang an ein gemeinsames System
flir alle Menschen, ohne dass jemand ausgegrenzt oder stigmatisiert wird.” — Das scheint
doch dem sozialpolitischen ,Mainstreaming“ (Speck, 2008, S.440f) zu entsprechen, denn
selbst Hubert Hippe, MdB und Beauftragter der Bundesregierung fur die Belange behin-
derter Menschen betont im Vorwort der UN-Behindertenrechtskonventions-Broschiire®
,Die Konvention hat das Leitbild der sogenannten ,Inklusion”. Das bedeutet: Nicht der
Mensch mit Behinderung muss sich anpassen, um ,dabei“ sein zu kénnen, sondern wir
miissen alle gesellschaftlichen Bereiche seinen Bed!lirfnissen entsprechend anpassen

und 6ffnen. Niemand darf ausgegrenzt werden.”

Otto Speck glattet die polemischen Schaumschlagereien, wenn er von einer ,partiellen
Inklusion® spricht (Speck 2008, S.267), da eine vollstandige Inklusion aller Individuen in

die Gesellschaft illusionar sei. ,Die Teilnahme am sozialen Leben ist aus soziologischer

21 Sozial-Info des Sozialverband Deutschland Marz 2009 PDF unter
http://www.sovd.de/fileadmin/downloads/pdf/sonstiges/1 - Sozial-Info UN-
Behindertenrechtskonvention 2009-04-20.pdf (Zugriff am 29.10.2012, 9:40)

2 Broschire der staatlichen Koordinierungsstelle nach Art. 33, UN-Behindertenrechtskonvention,

http://www.behindertenbeauftragter.de/DE/Koordinierungsstelle/Koordinierungsstelle node.html;jsessionid=E2
CDAO0D2285BCEFB97F7D9B4C39CD3F.2 cid356 (Zugriff am 22.11.2012, 9:30)
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Sicht fur den Einzelnen immer nur in sozialen Teilsystemen mdglich. Die Verschiedenheit
der Interessen und Fahigkeiten bedingt, dass niemand in allen gesellschaftlichen Seg-
menten ,integriert” sein kann und will.“ (Speck. 2008, ebenda) Vor allem muss den Ver-
fechtern der vollstandigen Inklusion, der ,full inclusion” (Theunissen 2007, S.216f.), be-
sonders im schulischen Bereich, entgegen gehalten werden, dass eine fachlich dezidierte
Assistenz spezieller Behinderungsformen im Trubel der ,totalen“®® Inklusion untergehen
wurde. Dies widersprache auch der ,Wahlfreiheit zwischen Inklusion und Sonderschule®
meint ein Lehrer der Mooswaldschule Freiburg.?* - Als Negativ-Beispiel soll hier die radi-
kale Auflésung sonderpadagogischer Schulen und Heime in Italien unter dem — kosten-
sparenden — Deckmantel ,Inklusion“ genannt werden (Speck 2008, S. 437f.). Eine italieni-
sche Studienkollegin berichtete, dass sehr viele Menschen mit Behinderungen durch die-
ses ,ltalienische Modell“ (Speck 2008, S.438) zu obdachlosen Bettlern gemacht wurden!
Ungeheuer diskriminierend und zynisch mutet die Italienische Radikallésung an, sonder-
padagogische Einrichtungen einfach aufzulésen unter dem viel bewunderten Deckmantel
der ,Inklusion® behinderter Menschen, wenn gleichzeitig heilpddagogische Institute Gber-
haupt keine staatlichen oder kommunalen Zuwendungen mehr erhalten! (Hohmann 1998,
S.222ff)

So wiinscht sich der Professor fir Sonderpadagogik Otto Speck zurecht, dass ,angesichts
der gegenwartig zunehmenden Selektionstendenzen der Gesellschaft® die ,Weiterent-
wicklung des Integrationsmodells® nicht ,noch mehr zurtickgedrangt wird“ durch realitats-
ferne Inklusions-ldeologien. (Speck 2008, S.445ff) Denn politisch Uberhastete Inklusions-
Aktionismus hat noch nie gut getan: Integrative Kindergarten fur die nur vier Stunden In-
tegrationshilfe pro Woche bezahlt werden, obwohl ein schwer beeintrachtigtes, sehr unru-
higes Kind eine dauernde Begleitung braucht, Schulen in denen integrierte Behinderte nur
Bahnhof verstehen, weil ihnen und ihrer Integrationshilfe Ruhe und Raum zum Lernen
fehlen sind alarmierende ,Inclusion“-Umsetzungsfehler, die nach viel eingespartem Geld
stinken. Gleichzeitig sorgen aber auch Elterninitiativen, die ihre behinderte Kinder unbe-
dingt in den Regel- und Ganzheitsschulen unterbringen wollen fur einen Gleichmacher-
und Weichspuler-Effekt, der die individuelle Férderung einschrankt und solange zurtck-
drangt, bis das Besondere einer Behinderung weggeredet ist und der Mensch mit Behin-

derung normenkonform verkleidet und versteckt ,inkludiert” ist. Gemafl dem Motto, mein

3 O. Speck schreibt tiber das schulische Inklusionsmodell: ,Es ist dies ein totalisierendes Modell*, ... in dem
es u. a. keine sonderpadagogische Extraférderung mehr gibt.“ (Speck, 2008, S. 445)

2 Badische Zeitung, 30.10.2012, Seite 3: ,Die besonderen Schiiler von Wulf Riiskamp: ,Realschiler und
Gymnasiasten kommen zu Praktika ins Haus {der Janusz-Korczak-Schule in Freiburg} - und danach immer
wieder, weil ihnen der Kontakt zu den Behinderten wichtig ist.“ ... ,Es misse Wahlfreiheit zwischen Inklusion
und Sonderschule geben. Das sei ja“, sagt Karl-Heinz Miiller von der Mooswaldschule in Freiburg, ,auch die
Linie der UN-Konvention tber die Rechte von Menschen mit Behinderungen.” Denn diese fordert, dass das
Wohl des Kindes vorrangig zu berticksichtigen ist - ,also Einzelfallentscheidung” so Miillers energische For-
derung.”
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Kind soll Abitur machen, obwohl es eigentlich Handwerker werden will, soll der Mensch
mit Behinderung tun, als ob er keine hatte? — Nein danke. Das wirde gerade zum diskri-
minierenden Leistungszwang fuhren: Nur der Mensch mit Behinderung, der sich am freien

Arbeitmarkt in nicht bezuschussten Betrieben behaupten kann, ist wirklich total inkludiert.

4.2 Wert und Wertung des ,,Anders-Sein®

Seit 10 Jahren arbeite ich als Betreuer der Caritaswerkstatten Hochrhein fir und mit Men-
schen, deren ,Behinderung®, deren Beeintrachtigungen physischer und psychischer Art
unsere Assistenz, unsere Begleitung in der alltaglichen Lebenspraxis erfordern. Und seit
Anbeginn meiner professionellen Begleitung verging kaum ein Arbeitstag, an dem ich
nicht positiv erfillt, zufrieden heimkam, ja mitunter auch spiirte: ,Dieser Arbeitstag war
sinnvoll, ist gegluckt, hat dich in eine zufriedene Stimmung versetzt.“ — Das erstaunt. Und
ich frage mich immer wieder, was es ist, das mich im Berufsalltag mit meinen Klienten
froh und glicklich macht. Neben dem geforderten guten Arbeitsklima als Voraussetzung
fur eine dynamische und transparente Teamarbeit sind es die betreuten Klienten selbst,
die unserer Assistenz Sinn und Wert verleihen. Wodurch geschieht diese Wertschatzung,
die — und das ist auch schon ein wichtiger Schlissel fur die gelingende Betreuung —

wechselseitig ist?

Llhre Augen sind die Hénde, / sie erkennt dich durchs Gehdr, / in ihrer Welt sind viele
Wénde, / die sieht sie blof3 nicht mehr.” dichtete Klaus Hoffmann fiir sein Lied ,Blinde
Katharina“ 1975. (Hoffmann, 1977) Und dann zieht uns Hoffmanns Refrain beschleuni-
gend in seinen Bann: ,ich bin doch der Blinde darum fiihre mich, / du kannst im Dunkeln
gehn. Nur weil ich vermute, dal3 ich sehend bin, / brauch’ ich doch nichts erkennen. /
Komm wir schmeil3en einfach alle Regeln hin, / du zeigst mir, wie man sieht.“ An diesem
berGhmten Lied wird deutlich, wie der vermeintlich Normale durch die besonderen Fahig-
keiten des eingeschrankten Menschen ,sehend” wird — vorausgesetzt, wir Menschen oh-
ne erkennbare Behinderung sind bereit, das ,Anders-Sein®, diese Intuition der beeintrach-

tigten Mitmenschen als besondere Qualitdt wahrzunehmen.

Walter* sagt mir leise wahrend des Aldi-Einkaufs: ,Du hast da die Zahne.“ — Uberrascht
frage ich ihn, was er meine? Antwort: ,Ich weilk nicht. Deine Zahne sind aber nicht in Ord-
nung...“ Tatsachlich hatte ich morgens eine gro3e Zahnfleischbehandlung und seit die
Spritze nachlasst, habe ich teils heftige Schmerzen. Das sagte ich aber niemanden. Doch
Walter ,sieht“ es einfach! - Oder Wilhelm* ,spuirt“ genau, wann ich gehen muss, obwohl
ich beteure, noch Zeit zu haben: ,Nein du musst jetzt gehen, sonst vergisst du wieder
irgend etwas!“ Wenn ich dann Uberlege, was ich vergessen kénnte, signalisiert mir Se-
kunden spater mein Diensthandy einen Termin, den ich in einer halben Stunde wahr-

nehmen muss... Raphaela* behauptet ,dir geht’s nicht gut®, obwonhl ich professionell ,gut
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drauf und herzlich-zugewandt bin in der Kochgruppe. Ihre Feststellung hat Tiefgang,
denn tatsachlich machte ich mir diese Woche Sorgen um eines unserer Kinder. Einmal
warnte mich Andreas®, an ,der Kreuzung da vorn langsam zu machen®, und prompt kiin-
digte sich Augenblicke spater ein Rettungswagen mit lautem Signal und Blaulicht an, der
die VorfahrtsstralRe ,enterte”. ("Namen geandert) Solche hellsichtigen Beispiele lassen
sich taglich sammeln aber auch ganz ,normale” Fahigkeiten wie fotographisches Namens-
und Geburtstagsgedachtnis eines autistischen Teilnehmers, extreme Geschicklichkeit
beim Autorennfahren via Spielekonsole aber auch die umfassenden Literatur- und avant-
gardistischen Musik-Kenntnisse eines Klienten mit einem 100%- Behinderungs-
,Diplomatenpass*“, Merkzeichen ,G* mit ,B“ ?* (fiir kostenlose Verkehrsmittel-Beférderung

einer Begleitung) erstaunen sehr! (* Namen geéndert)

,Hier ist mein Geheimnis. Es ist ganz einfach: Man sieht nur mit dem Herzen gut. Das
Wesentliche ist fiir die Augen unsichtbar.” 1asst Antoine de Saint-Exupérie den kleinen
Prinzen in seinem berihmten Meisterwerk sagen. (Saint-Exupérie, 2004, S.96) — Diese
Chance, mit dem Herzen gut sehen zu lernen, habe ich in der Kommunikation mit ,behin-
derten“ Menschen. Durch ihre Beeintrachtigung entwickelten sie ,andere“ Fahigkeiten, die
zwar weniger leistungskompatibel fir den ersten Arbeitsmarkt sind, doch die dafir um so
mehr menschliche Qualitaten wie Herzlichkeit, Vertrauen, Offenheit und ein feines Gesplur
fur non-verbale Aussagen transportieren, vermitteln. Wer sind die Adressaten dieser Ver-
mittlung, wer will, wer kann es sein? — Nur diejenigen, die im professionellen Assistenz-
,Gewerbe“ stehen? Eben nicht, denn dann ware die Inklusion bei der Integration institu-

tionalisierter Behindertengruppen (Rohrmann 2001, S. 291%°) stehen geblieben.

In der Befragung der Inklusionsbetriebe sind es vor allem die ,Kundenbarometer®, die
eindeutige und damit signifikante Aussagen zum Wert der Menschen mit Assistenzbedarf
zeigen. Hier wird von aufRen eine positive Wertung der Inklusion sichtbar, die alle dienst-
leistenden Integrationsbetriebe ermutigen wird, den begonnenen Weg o6ffentlicher Ar-

beitsplatze fur ,besondere” Menschen fortzusetzen und auszubauen.

5 Beschreibung der Praxisforschung

Ausgehend von der eigenen einjahrigen Erfahrung als ,Kichenchef* und Betreuer in ei-
nem Café der Caritaswerkstatten Hochrhein wollte ich ermitteln, wie hoch die 6ffentliche
Akzeptanz von ,besonderen” Menschen im Dienstleistungsbereich integrativer Restau-

rants und Laden ist. Dazu wurden 281 ,Kundenbarometer® (7.5) ausgewertet. Naturlich

% Schwerbehindertenausweisverordnung des Bundesministerium der Justiz http://www.gesetze-im-
internet.de/schwbawv/index.html

% siehe dazu ,Perspektiven fiir eine De-Institutionalisierung® in ,Mythen und Realitdten des Anders-Seins*
von Eckhard Rohrmann, S. 291 ff.
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sollte gleichermallen das Arbeitsklima und die Mitarbeiterzufriedenheit ermittelt werden,
weshalb ich in acht verschiedenen Betrieben Gesprache und Interviews mit Betreuerinnen
und Mitarbeiterlnnen durchfihrte. (7.4 & 7.6) Ziel dieser persdnlichen Gesprache war die
Abbildung der heilpadagogischen Relevanz solcher Integrationsbetriebe, sprich die Ent-
wicklungsmadglichkeiten der Professionalitédt und des Selbstwertgefuhls der Menschen mit

Assistenzbedarf.

5.1 Ziel der Befragung: Wert der gemeinschaftsorientierten

Dienstleistung von Menschen mit Behinderungen

Allgemeines Ziel der Befragung ist die Abbildung des Wertes der Arbeit von Menschen mit
Unterstitzungsbedarf im Dienstleistungsgewerbe Gastronomie und Lebensmittelladen.
,Ganz im Sinne der christlichen Soziallehre® soll durch diese Studie ,der einzelne Mensch
nicht allein auf seine Leistungsfahigkeit reduziert, sondern in seinem Dasein geachtet und
in seinen Verwirklichungsmaglichkeiten erschlossen, angeregt und unterstutzt” werden.
(Theunissen, 2007, 321)

5.1.1 Bewertung durch die Betriebsleitung

Die Struktur und der Auftrag der einzelnen Dienstleistungsbetriebe wurde in sogenannten
.Problemzentrierten Interviews" (Mayring 1996, S.50f.) mit dem verantwortlichen Fachper-
sonal der befragten Betriebe ermittelt. Im Verlauf dieser ergebnisoffenen, halbstrukturier-
ten Gesprache zeichneten sich grundsatzliche Schwerpunktthemen ab, die zur Erstellung
eines Interviewleitfadens mit 20 gleichlautenden Fragen fuhrte, die teilweise sehr unter-
schiedlich beantwortet wurden. Samtliche Gesprache hatten dennoch eine Gemeinsam-
keit: Die Betriebsleiterinnen waren alle gleichermaf3en von der heilpddagogischen und

gesellschaftlichen Bedeutung ihres Integrationprojektes tiberzeugt und — begeistert!

5.1.2 Fremdeinschatzung der Dienstleistung von Menschen mit

Behinderungen

Zum Anderen wurde der Versuch unternommen, durch direkte Befragung der Kunden und
durch die Kundenfrequenzzahl der Integrations-Betriebe die 6ffentliche Bewertung der
.besonderen” Fahigkeiten von Menschen mit Assistenzbedarf und deren Dienstleistungs-
qualitat abzubilden. Da es sich hierbei um ,harte Fakten“ handelt, weil diese Art der Be-
fragung quantitative, statistisch verwertbare Daten liefert, kdnnen wichtige Ableitungen fir
die zukinftige Gestaltung und den weiteren Ausbau solcher Integrationsformen im Ar-

beitsleben erstellt werden.
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5.1.3 Selbsteinschatzung der Menschen mit Behinderungen

Hier wird in ,Narrativen Interviews® (Mayring 1996, S. 54f.) die Selbstbewertung von Men-
schen mit Behinderungen wieder gespiegelt, ermdglicht durch ,freies Erzahlenlassen®
(Mayring 1996, S. 55) der Mitarbeiter (Klienten). Signifikante Aussagen zur Selbstein-
schatzung und zum Selbstwertgefihl wurden protokolliert und unter ,Ergebnisse der Nar-
rativen Interviews"” extrahiert. Dieses Ziel kann ich nur aus der Ich-Perspektive der Men-
schen mit Assistenzbedarf formulieren: ,Aufwertung meines Selbstwertgefiihls durch ei-
genes und bffentliches Wahrnehmen meiner spezifischen Féahigkeiten, die ich — trotz

meiner Behinderung — oder gerade deshalb — hier entfalten kann.”

5.2 Auswahl: Betriebe mit direkter Dienstleistung

5.2.1 Zielgruppe Bistros und Laden ...

Es gibt inzwischen eine Vielzahl von 6ffentlich zuganglichen Betrieben, in denen Men-
schen mit kognitiven, physischen oder psychischen Einschrankungen arbeiten: Ich ent-
schied mich fir die Befragung von integrativen Bistros und Laden, weil hier ein permanen-
ter, direkter und wechselseitiger Kontakt von ,normalen® und ,besonderen” Menschen

stattfindet — auf gleicher Augenhdhe.

5.2.2 ... unabhangig von der Bezuschussung

Die Auswahl der Integrations-Betriebe wurde unabhé&ngig von der Bezuschussung der
einzelnen Betriebe vorgenommen, um jedwede Wertung des erreichten Inklusions-Status’
zu vermeiden. Eine ,totale Inklusion®, die nur selbstandige Integrationsbetriebe einer ,ech-
ten“ Gleichstellung zuordnete, wiirde eine behindertenfeindliche’” Zielsetzung verfolgen,
weil sie den spezifischen Assistenzbedarf langfristig ,weg rationalisieren® wirde. (siehe
auch 4.1)

5.3 Ausschlusskriterium: ,Indirekte” Dienstleistungen

In diesem Zusammenhang verwende ich das Wort ,indirekte Dienstleistung“ wie folgt:
Unternehmungen, in denen eher einseitig kommuniziert wird, weil die dort Arbeitenden
zwar ihre besonderen Fahigkeiten zeigen, aber nicht direkt von Kunden angesprochen
werden kénnen, Betriebe also, die zwar im Rampenlicht der 6ffentlichen Wahrnehmung
stehen aber dennoch die wechselseitige Kommunikation auf gleicher Augenhdhe (siehe
5.2.) eher selten ist, wurden nicht ausgewahlt fir diese Studie. Dazu z&hlen kunstlerische

Performance-Unternehmen wie Ballett, Musik, Kinofilme usw., in den Menschen mit Be-

%" siehe auch ,Behindertenfeindlichkeit / Ausgrenzungen und Vereinnahmungen® | Lamuv TB 265, 1999
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hinderungen auftreten und sich zeigen ebenso wie Behindertenzeitungen etc.. Selbstver-
standlich haben diese Unternehmungen einen unschatzbaren Wert fir die Umsetzung der
Inklusion von Menschen mit Behinderungen und es ware eine heilpadagogisch aufierst
sinnvolle Studie, die sich mit der Emanzipation von Menschen mit Behinderungen befasst,
deren Selbstbewusstsein durch die von Film, Bihne und Massenmedien geleistete 6ffent-

liche Anerkennung gestarkt wird.

5.4 Adressaten der Befragung

Angesprochen und befragt wurden die verantwortlichen Betriebs-Leiterinnen und Leiter,
die betreuenden und betreuten Mitarbeiterinnen der einzelnen Inklusionsbetriebe - und
zwar in dieser Reihenfolge, weil niemand ,uberrumpelt” werden durfte. Es handelt sich
zwar bei allen befragten Betrieben um flache Hierarchie-Strukturen, dennoch hatte der
Interview-Mitschnitt mit einer betreuten Mitarbeiterin ohne vorherige Absprache mit den
verantwortlichen Betreuerinnen das Kriterium des Hausfriedensbruches und der Missach-

tung der Privatsphare erfillt.

Zum Zweiten wurden die Kunden der einzelnen Betriebe mit Hilfe eines Fragebogens, der
auf den Bistro-Tischen oder an der Ladentheke ausgelegt wurde, angesprochen. (siehe
7.5)

6 Methoden und Instrumente der Befragung

6.1 Befragung als Forschungsmethode

Um die Betriebsstrukturen, die Kundenzufriedenheit und das gesamte Arbeitsklima der
beforschten Integrationsbetriebe zu ermitteln wurden ,Problemzentrierte Interviews® (Ma-
ring 1996, S.50f.) mit den Betriebsleiterinnen und —leitern, standardisierte Kundenbefra-
gungen und mit den betreuten Mitarbeitern ,narrative® Interviews durchgefihrt. (May-
ring1996 / Bernart&Krapp 2005) Die Fragen an die Betriebsleitungen waren halbstruktu-
riert und wurden im Verlauf der Wiederholungs-Kommunikation kanonisiert (typisiert, ver-
einheitlicht). Die Fragen an die Kunden waren gleichlautend und standardisiert fur alle
acht Betriebe. Die Fragen an die Mitarbeiter mit Assistenzbedarf waren nicht festgelegt,

sondern wurden vom ergebnisoffenen, ,narrativen® Interview-Verlauf bestimmt.

6.2 Auswahl und Begrundung der Befragungsmethoden und -

Instrumente

Damit die filigranen und stark ausdifferenzierten Betriebsstrukturen angemessen abgebil-

det werden konnten, so war es unumganglich, in persénlichen Gesprachen die spezifi-
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schen Produktions- und Arbeitsbedingungen zu erfragen. Dies geschah mittels Sondie-
rungs- und Leitfaden-Fragen an die Betriebsleitung und das Fachpersonal in Form des
problem- bzw. themenzentrierten Interviews?. Durch diese halbstrukturierten Gesprache
entwickelte sich allmahlich ein flr alle Betriebe gultiger Themenkatalog, bestehend aus 20
gleichlautenden Fragen und den dazu passenden betriebsspezifischen Antworten, welche
sich aus dem Erstgesprach ergeben hatten. Diese kanonisierte Fragen- & Antwort-
Ubersicht wurde in tabellarischer Form den einzelnen Betrieben per Mailanhang erneut
vorgelegt und von den Betriebsleiterinnen und —Leitern korrigiert und fir die Veroffentli-

chung freigegeben.

6.2.1 Qualitative Methoden

Wie bereits erwahnt, hatten die Befragungen der Betriebsleitung und der Klienten qualita-
tiven Charakter, weil hier der Gesprachsverlauf subjektive und betriebsspezifische The-

men generierte.

6.2.2 Quantitative Methode

Die Kundenbefragung war standardisiert durch das Multiple-Choice-Verfahren und konn-

ten dementsprechend quantitativ ausgewertet werden.

6.3 Setting der Befragung

Die Studie wurde von Januar bis Dezember 2012 durchgefiihrt, wobei von Januar bis
Mérz 2012 vorrangig die Kontakte zu den einzelnen integrativen Einrichtungen geknupft
und die Auswahl von zunéchst 7 der insgesamt 10 kontaktierten Betriebe getroffen wurde.
Der Dezember diente ausschlieRlich der Riickkopplung mit den beteiligten Betrieben und
ggf. der Korrektur und Freigabe der erhobenen Daten. Die Kundenbefragungen waren
zeitlich auf einen Monat ab Auslage der sogenannten ,Kundenbarometer” begrenzt. Aus-
nahme: Im Nudel-Laden Bonlanden wurden die Kunden von Juni bis November 2012 be-
fragt, weil die Ladenkunden grundsatzlich schwerer zum Ausfillen der Fragebégen moti-
vierbar sind, was sich auch in der geringen Riicklaufquote des Uberlinger Nudelladen
zeigte. Jeder Betrieb erhielt 50 Kundenbefragungsbégen. Ausnahme; Café Zwischen WT-
Tiengen: dieser Betrieb kopierte die Befragungsbégen nach und kam so auf 62 Rucklaufe.

Der Ricklauf von somit 412 ,Kundenbarometern® lag bei 68% (281 St.), womit die erwar-

8 Das problemzentierte/themenzentrierte Interview zeichnet sich dadurch aus, dass es im Unterschied zum
narrativen Interview, durch Relevanzsetzungen den Informanten bis zu einem gewissen Grad leitet, indem
bestimmte thematische Bereiche in Form von Leitfragen (vgl. Leitfaden-Interview link) vorgegeben werden.
Erzahlgenerierende Fragen und strukturierende Nachfragen werden kombiniert. Ein sensibler und akzeptie-
render Gesprachsstil sollte ein Vertrauensklima zwischen Interviewer und Interviewten schaffen. Damit bildet
diese Kategorie einen Oberbegriff, in den sowohl das fokussierte Interview wie auch das problemzentrierte
Interview gefasst werden kénnen. (https://www.ph-freiburg.de/en/projekte/... | Zugriff am 30.12.2012, 15:00)
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tete 75-prozentige Rucklaufquote (bei 300/400 St.) fast erreicht wurde. Die narrativen In-
terviews mit den betreuten Mitarbeitern wurden zu ,passenden Gelegenheiten“ durchge-
fuhrt nach vorheriger Terminabsprache mit den Betreuerlnnnen und den betreuten Mitar-
beiterlnnnen selbst. Die Narrativen Interviews wurden in ihrer Ladnge auf maximal 8 Minu-
ten begrenzt, weil es sich hier um themenspezifische Interviews und nicht um gesamthaft
biographische Erzéhlungen handelte. Zudem sollte durch die Vielzahl dieser Gesprache
mit den betreuten Mitarbeitern der Integrationsbetriebe eine signifikante und ,verallgemei-
nernde” Typenbildung (Bernart & Krapp 2005, S.51) erreicht werden. Insgesamt wurden
25 Kurz-Interviews narrativen Charakters durchgefuhrt, davon wurden 21 Interviews
transkribiert und ausgewertet, wobei ein Interview mit der SKID-Projektleiterin E. Dachau-
er direkt im Anschluss ans Narrative Interview mit einer Klientin stattfand, wodurch das
vorausgegangene Gesprach mit der betreuten Mitarbeiterin auf der Meta-Ebene im ,Ge-
sprach Ubers Interview* vertieft werden konnte.?® Die narrativen Interviews wurden in der
chronologischen Reihenfolge ihrer Aufzeichnung mit dem Digitalrecorder nummeriert: Das
Interview mit der Nummer ,NI-001 wurde zuerst, das mit der Nummer ,NI[-025...“ zuletzt
aufgenommen. Die Reihenfolge der themenzentrierten Interviews mit den Betriebsleite-
rinnen unterscheidet sich von den narrativen: Deshalb wurden die einzelnen Betriebe im

Hauptteil anders geordnet als die Narrativen Interviews im Anhang.

Es musste viel telefoniert, gemailt und gereist werden: Die erforderliche Korrespondenz
lag bei ca. 50 Telefongesprachen und 70 Mails. Gefahrene Kilometer ca. 2000, weshalb
ich mein 6kologisches Gewissen durch beidseitigen Ausdruck dieser Studie zu beruhigen

versuche...

6.4 Fragenkatalog 1 fur verantwortliche Betreuer der Inklusions-

Betriebe

Mit den verantwortlichen Abteilungs- und Betriebsleiterinnen und Leitern flhrte ich ein
.Problemzentriertes Interview" (Mayring 1996 ab S.50) durch; ca. 80 Korrektur-Mails und
Telefonate ergénzten und korrigierten diese Interviews vor Ort. Die Ergebnisse dieser
problem- oder themenzentrierten Befragung wurden in einer tabellarischen Leitfragen-
Ubersicht geordnet. Bevor diese ,Kurzbeschreibung* der einzelnen Betriebe ,in den Druck
ging®“, wurde sie den jeweiligen Betriebsleitern per Mailanhang vorgelegt und von diesen
ggf. korrigiert und dann freigegeben. Dabei wurden eine Unmenge von Daten zum Be-

triebsablauf, zur wirtschaftlichen Lage, zu Férdergeldern, Betreuungssituationen und so

%9 siehe Anhang 14.1 | NI-007_SKID_Interview mit Projektleiterin E. Dachauer

22



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

viele weitere organisatorische, padagogische und dkotrophologische® Details erértert,
dass ich aus der Fille jahrelanger Arbeitserfahrungen der dort arbeitenden Fachkrafte nur
die wichtigsten Merkmale der einzelnen Dienstleistungsbetriebe abbilden konnte. Zu den
wichtigsten ,Ingredienzien” ihres Betriebes zahlten alle der befragten Betriebsleiterinnen
die Kundenzufriedenheit und —Frequenz, zwar dicht gefolgt, aber damit auch gleichwertig
vor der Zufriedenheit, Motivation und Arbeitsfreude der betreuten Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter, weil — so der Tenor aller Verantwortlichen — ,unsere Kundenzahlen und die

Kundenzufriedenheit stimmen missen, damit die ,Chemie’ im Team stimmt!“

Uberfordert war ich eindeutig bei der exakten Abbildung der jeweils unterschiedlichen
Forder- und Pflegegelder der Betriebe. Das hangt mit meiner eigenen Berufserfahrung als
schlichter ,street worker®, Betreuer im ambulanten Dienst zusammen, denn um die vielfal-
tigen Fordergelder- und EingliederungsmalRnahmen, deren Bewilligungsdauer und Ver-
langerungsmadglichkeiten zu ,checken®, muss man mit der Materie durch jahrelanges So-
zial-Management schon fast ,verheiratet® sein. Ich denke aber, dass die Betriebsbeihilfen
und Pflegesatze zwar eine grundlegende Voraussetzung fur die Entstehung solcher inte-
grativen Arbeitsfelder, aber fir die Fragestellung dieser Studie hier weniger von Belang
sind. Ebenso wurde von den meisten Betrieben die Frage nach dem Umsatz sehr schlep-
pend und dann unscharf beantwortet, obwohl ich klar machte, dass es mir vor allem um

die Realisierung des Integrationsprojektes ging.*’

6.4.1 Kanonisierte Fragestellung des Fragenkatalogs 1
Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt:

1. Art der Dienstleistungen, was wird angeboten und verkauft?

2. Art des Assistenzbedarfs der betreuten Mitarbeiterinnen? (Frage nach den
vorkommenden Behinderungsformen)

@ Betreuungsschlissel?

Art und Haufigkeit des direkten Kundenkontakts, der Kommunikation mit den Kun-
den seitens der betreuten Mitarbeiterlnnen?

5. Wie viele betreute Mitarbeiterlnnen arbeiten hier? Wie viele pro Schicht und WO?
(Wie viele im Service, in der Kliche, im Laden, in der Produktion?)

6. Wie viele verantwortliche Fachkrafte leisten Assistenz (Arbeits-Betreuung, -
Begleitung)?

%0 Der Studiengang "Oecotrophologie/Okotrophologie” beinhaltet die Bereiche der Ernahrungswissenschaften,
Haushaltswissenschaften und Erndhrungsékonomie.
(http://www.ernaehrung.de/lexikon/ernaehrung/o/Oecotrophologie.php Zugriff am 28.11.2012, 9:00)

" Das mag darin liegen, dass die deutsche Rentabilitdts-Mentalitat den eigentlichen WfbM-Auftrag immer
noch zu behindern scheint: Allen Menschen mit Behinderungen einen sinnvollen und ihren Méglichkeiten
entsprechenden Arbeitsplatz zu bieten — unabhéangig von der Produktivitat. Hier haben andere Lander wie z.
B. Schweden, Danemark, Niederlande oder Osterreich eine reifere Einstellung: ,Menschliche Arbeit gilt in
diesen Einrichtungen als ein wesentliches Mittel zur Selbstverwirklichung in sozialer Bezogenheit.“ (Theunis-
sen, 2007, 321)
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7. Qualifikation und Berufserfahrung der betreuenden Fachkrafte?

8. Team-Struktur (,flache Hierarchie®, ,gleiche Augenhdhe* etc.)?

9. Wo und wann, in welchen Situationen gibt es Schwierigkeiten im Betriebsablauf?

10. WfbM-Abteilung oder eigenstandiger Betrieb?

11. Férdergelder, Pflegesatze?

12. Ausbildungsplatze? | a) fur Teilnehmer der Malinahme = TN b) fir Fachpersonal

13. Vernetzung mit anderen Einrichtungen und Firmen?

14. Offnungszeiten?

15. @ Anzahl der Kunden pro Tag?

16. Besonderheiten der jeweiligen Betriebe?

17. Standort & Alleinstellungsmerkmale?

18. Betriebsleitung?

19. Grindungsjahr & Impuls?

20. Wirtschaftlichkeit, Konkurrenzfahigkeit?
Die Auswertung dieser Datenerhebungen wurde in Form einer tabellarischen Ubersicht
der jeweiligen Dienstleistungs-Beschreibung vorangestellt, um die Les- und Vergleichbar-

keit der einzelnen Integrations-Betriebe zu erleichtern.

6.5 Fragebogen 2 fur Kunden (Kundenbarometer)

In jedem Betrieb wurden fir den Zeitraum von max. einem Monat jeweils 50 ,Kundenba-
rometer” ausgelegt oder den Kunden mit gegeben. Hierbei handelte es sich um einen
MuItipIe-Choice32-Fragebogen im handlichen DIN-A-5-Format, in welchem die Studie im
,Kleingedruckten“ zunachst kurz vorgestellt wurde und dann bei 6 Fragen jeweils drei vor-
gegebenen Antworten angekreuzt werden konnten. Es konnte also insgesamt unter 18
Antworten gewahlt werden. Zusatzlich bestand die Mdglichkeit, eine persdnliche Antwort
handschriftlich zu formulieren in den letzten zwei Zeilen oder auf der Ruckseite des Fra-
gebogens. Die Befragungsbdgen waren standardisiert, d. h. die Fragen waren fir jeden
Betrieb identisch; allerdings wurde fir jedes Fragebogenset a 50 Stlck in der grau ge-
druckten Dachzeile der jeweilige Firmenname eingefigt, damit nicht nur die Gesamtheit
aller acht Betriebe sondern auch jeder einzelne Betrieb ausgewertet werden konnte.

Nachfolgend der Abdruck eines Kunden-Befragungsbogens:

32 Multiple-Choice bezeichnet ein Testverfahren, bei dem zu bestimmten Fragen eine oder mehrere vorgefer-
tigte Antworten angekreuzt werden kdnnen. ( siehe auch: http://de.wikipedia.org/wiki/Multiple_Choice / Zugriff
am 29.11.2012, 10:30) Bei dem hier eingesetzten Kundenbarometer waren jedoch die Fragen und Antworten
so einfach gestellt und formuliert, dass — zum Gliick fiir die Auswertung!! — durchgangig bei allen Fragebo-

gen nur eine Antwort angekreuzt wurde, was dem ,Single-Choice“-Verfahren entspricht.
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Kundenbarometer Glashaus LO | BA-Inklusions-Studie A. Kdnig
Liebe Kunden!

Fiir meine Bachelor-Studie ,Inklusion als kundenorientierte Dienstleistung“ versu-
che ich zu ermitteln, welche Bedingungen erfiillt sein miissen, damit sich Cafés,
Restaurants, Hotels und Laden, in denen Menschen mit Betreuungsbedarf arbei-
ten, erfolgreich am ,ersten Arbeitsmarkt” positionieren konnen. Dazu erstelle ich
ein sogenanntes ,Kundenbarometer”: Die Auswertung von ca. 300 Kunden-
Fragebogen von siiddeutschen Inklusions-Betrieben soll dazu beitragen, die
Kundenzufriedenheit, die Produkt-Vielfalt & Qualitiat und natiirlich die Arbeits-
freude der Menschen mit Behinderungen wieder zu spiegeln. — Wenn Sie sich ca.
finf Minuten Zeit nehmen koénnen, um diesen Fragebogen hier auszufiillen,
ist dies fiir meine Studie ein wertvoller Beitrag! Bitte dufiern Sie auch gerne und
unbefangen Kritik, die vor allem uns Heilpddagogen hilft, die Betreuungs-
Standards fortlaufend zu verbessern. Selbstverstandlich ist die Befragung an-
onymisiert. Bitte geben Sie den Fragebogen einfach beim Service-Personal ab.

Recht herzlichen Dank dafiir sagt lhnen Anselm Koénig.
Mehrfach-Ankreuzung ist méglich!

Ich komme als Kunde hierher
U zufallig U regelmaflig U manchmal

Ich bin mit der Qualitat des Angebots
U sehr zufrieden U zufrieden U weniger zufrieden

Ich bin mit dem Service-Personal
U sehr zufrieden U zufrieden U weniger zufrieden

Von ,besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir
U sehr O weniger U eher nicht

Ich kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen
aJjA U nur zum Teil U eher nicht

Ich werde ofter hierherkommen, Freunde einladen
ajA U gelegentlich U eher nicht

Falls Sie ein persénliches Feedback geben wollen, konnen Sie das
gerne in der letzten Zeile oder umseitig!
Vielen Dank fiirs Mitmachen!

Q

Die rickgelaufenen und ausgefllliten Fragebdgen wurden in eine Excel-Tabelle Ubertra-

gen und mit der Pivot Table — Funktion prozentual ausgewertet und in Kuchengraphiken

abgebildet. Es wurden die Kunden-Feedbacks zu jedem einzelnen Betrieb ausgewertet

und auch die Auswertung aller Betriebe vorgenommen. Die Excel-Liste wird im Anhang

ausgedruckt. Die ausgeflllten Kundenbefragungsbdgen/,Kundenbarometer

“33 sind nach

Betrieben sortiert und fir jeden Betrieb durchnummeriert, so dass die eindeutige Excelli-

sten-Zuordnung gegeben ist.

33 Die 281 Original-,Kundenbarometer” werden per Einschreiben der Hochschule zugestellt
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6.6 Narrative Interviews mit betreuten Mitarbeiterinnen

Um die heilpadagogische Relevanz und Sinnhaftigkeit der integrativen Arbeit von Men-
schen mit Assistenzbedarf (MmA) abzubilden, wurden in jedem Betrieb mit den dort arbei-
tenden MmA ergebnisoffene, sogenannte ,Narrative® Interviews durchgefiihrt. Methodisch
verwendete ich die im Studium erérterte Form der Narrativen Interviews nach Bernart &
Krapp (Bernart & Krapp, 2005). Die Interviews wurden mit einem Digitalrekorder aufge-
nommen und spater verschriftlicht. Den einzelnen Transkriptionen wurden die Datei-Titel
der MP3-Aufnahmen vorangestellt, damit die Schriftform eindeutig und schnell dem beige-
fugten MP3-Datentrager-Titeln zugeordnet werden kann. Um den Arbeitsaufwand zu ver-
ringern, wurden die Minuten-Sekunden-Ziffern nur punktuell an signifikanten Text-Stellen
in der schriftlichen Ubertragung vermerkt. Ebenfalls ,abgespeckt‘ wurde die Nummerie-
rungsmethode innerhalb der Transkription: Nicht jede Zeile wurde nummeriert sondern
jede Aussage; sobald eine andere Gesprachsteilnehmerln das Wort ergreift, wechselt die
Nummerierung, wodurch auch Unterbrechungen des Vorredners sehr deutlich werden.
Bei manchen Interviews wurden nur Auszlige transkribiert, was in den Uberschriften die-

ser Transkriptionen vermerkt wurde.

Grundsatzlich sind die narrativen Interviews ein echtes “life“-Erlebnis und spiegeln am
besten die Gesamtatmosphare der je befragten Inklusions-Betriebe wieder, weil in dem
aufrichtigen Bemduhen, ihre Arbeit, ihre Motivation und ihr Anerkannt-Sein zu schildern, die
betreuten Mitarbeiterinnen den Wert ,ihres“ Betriebes am schdnsten wiedergeben. So sei
jedem Leser dieser Studie das Anhdren der einzelnen Interviews mit den MmA warmstens

empfohlen!
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7 Befragungsergebnisse der Einzel-Betriebe und deren

Interpretation

Die Befragungsergebnisse der einzelnen Betriebe gliedern sich in drei Abschnitte:

1. Ergebnis des Themenzentrierten Interviews mit der Betriebsleitung in Form der tabella-
rischen 20-Punkte-Ubersicht. Dieser Ubersicht wird ein prosaisches ,Streiflicht* angefiigt,
das meinen persoénlichen Eindruck als Gast und Kunde wieder gibt. Dieses ,Streiflicht®
interpretiert gleichzeitig Betriebsstrukturen, Arbeitsklima, Kundenfrequenz und andere

Besonderheiten des jeweiligen Betriebes.

2. Ergebnisse der ,Kundenbarometer‘-Auswertung: Die Antworten der Kunden auf sechs
standardisierte Fragen werden numerisch und prozentual in Tabellen- und Kuchengra-
phik-Form wiedergegeben. Den ,Kundenbarometer“-Ergebnissen werden die personli-
chen ,Einzelaussagen® (= personliche Feedbacks der Kunden unterhalb der sechs stan-
dardisierten Multiple-Choice-Fragen) angeflgt. Signifikante Kundenbarometer-Ergebnisse
wurden zur Vertiefung und Interpretation der Kundenbefragungsergebnisse herangezo-

gen.

3. Ergebnisse der ,Narrativen Interviews” mit den Klienten-Mitarbeitern: Bezeichnende
Einzel-Aussagen werden extrahiert und abgedruckt. Bei mehreren Interviews werden
durch Vergleich der einzeltypischen Aussagen Gemeinsamkeiten (Typen) und Eigenhei-
ten ermittelt und interpretiert. Die vollstandigen Transkriptionen der Interviews kdnnen im
Anhang eingesehen und die Aufzeichnungen auf dem beiliegenden Datentrager angehort

werden.

27



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

7.1 Lagerhausle in Frickingen-Altheim

Das Lagerhausle-Restaurant in Altheim ist das alteste Integrations-Projekt der acht unter-
suchten Betriebe. Es liegt ca. 10 Kilometer nérdlich von Uberlingen und wurde 1995 ge-

grindet. | Internet: http://lagerhaeusle.de

7.1.1 Kurzbeschreibung & Streiflicht Lagerhausle

LAGERDbAUSLE

Auswertung Fragenkatalog 1 | Lagerhausle in Altheim

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

1. Art der Dienstleistungen, was wird | Café & Bistro mit tdglich wechselndem Mittags-
angeboten und verkauft? menue ,LagerlLunch”

2. Art des Assistenzbedarfs der Entwicklungsverzégerungen, kognitive Ein-
betreuten Mitarbeiterinnen? schrénkungen

3. @ Betreuungsschliissel? 1,7

4. Artund Haufigkeit des direkten |, g0 ico taglich @ 60 Kundenkontakte | iibrige
Kundenkontakts seitens der be- ; .

! ) Bereiche ca. 10 Kontakte taglich
treuten Mitarbeiterlnnen?

5. Wie viele betreute Mitarbeiterin- Insgesamt 10 TN | im Service pro Schicht max. 4
nen arbeiten hier? Wie viele pro TN | 2-3 TN im hauswirtschaftlichen Bereich (K-
Schicht und WO? che, WC, Abwasch)

6. Wie viele verantwortliche Fach- Service: Pro Schicht zwei Fachkréfte im Service |
krafte leisten Assistenz? Kiiche: Koch

el Betriebsablauf & Servicebereich: 1 Sozialpad-
7. Qualifikation und Berufscfrfahrung agogin + 1 Restaurantfachfrau | Kliche 1 Koch |
der betreuenden Fachkréafte? ; .
Azubis + Praktikantinnen
8. Team-Struktur ? Demokratisch, flache Hierarchie, gut strukturiert,
' ' hohe Eigenverantwortlichkeit & Motivation

9. Wo und wann, in welchen Situa- in der heilpédagogischen Assistenz, wenn TN
tionen Schwierigkeiten im Be- uberfordert ist | Anlernen neuer TN, Assistenz
triebsablauf? braucht Zeit...

10. WibM-Abteilung oder eigensténdi- | AuRenstelle der Gamphill Schulgemeinschaften

. e.V. |“Lokalkultur” als Péchter des Lagerhéusles
ger Betrieb? - GbR

11. Férdergelder, Pflegesatze? .keine“ | Spenden | Pflegesatze

28




Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

Auswertung Fragenkatalog 1 | Lagerhausle in Altheim

12. Ausbildungsplatze fir TN?
a) fur TN b) fir Fachpersonal

JA: a) Kéchin, Koch, Kiichengehilfe derzeit nicht
belegt | b) nein

13. Vernetzung mit anderen Ein-
richtungen und Firmen?

SKID Uberlingen, Camphill Schulgemeinschaften &
Werkstétten | Dorfladen | Kommune Frickingen

14. Offnungszeiten?

Mo. bis Fr. 11:30 - 15:00 | Mi. zusétzl. 18:00 - 23:00
| Fr. zusétzl. 18:00 — 24:00/ So. 9:30 — 17:00 | ***
1x monatl. Sa.-Abend-Kultur & 1x monatl. So.-
Kinder-Kino ***

15. @ Anzahl der Kunden pro Tag?

@ 60

16. Besonderheiten Lagerhausle?

Bekannte kulturelle Begegnungsstétte im Boden-
seeraum seit Jahrzehnten * Grol3er Veranstaltungs-
raum * GroBer Gartenwirtschaftsbereich mit 60
Sitzplétzen * 1xmonatl.: Frickinger Filmauslese,
Kinderkino * kulturelle Veranstaltungen *

17. Standort &
Alleinstellungsmerkmale?

Nérdlich von Uberlingen: Restaurant im Dorf mit
Einzug Bodenseeraum | ** Mi.abend: Pasta-time
LAl you can eat” fiir nur 6,-€! ** | ** In den Speisen
Uberwiegend keine Zusatzstoffe ** | * Produkte sai-
sonal + regional *

18. Betriebsleitung

Zwei Bereiche: Unter der Woche wird das Lokal von
den Camphill-Schulgemeinschaften als integratives
Restaurant und WfbM-AuBenstelle gefiihrt. Alle
ubrigen kulturellen und kulinarischen Events werden
von der 2012 gegriindeten Firma ,Lokalkultur® GbR
selbsténdig angeboten und durchgefiihrt. ,Lokalkul-
tur” pachtet seither von den Camphill-
Schulgemeinschaften das Lagerhéusle . Die
Camphill-Bereichsleitung hat der Eventmanager
und Betriebswirt Philippe Hermle inne; gemeinsam
mit seinem geschéftsfiihrenden Partner Markus
Seefried (Veranstaltungskaufmann) betreibt er zu-
sétzlich die ,Lokalkultur”. Die beiden Jungunter-
nehmer sind seit vielen Jahren dem ,Lagerhdusle”
beruflich verbunden.

19. Grindungsjahr & Impuls?

Marz 1995 | Offnung der Camphill-Werkstatt Bruck-
felden nach auf3en

20. Wirtschaftlichkeit, Konkurrenz-
fahigkeit?

Der integrative WfbM-Teilbereich ,Lagerhausle” ist
— trotz gutem Umsatz — auf Foérdergelder ange-
wiesen, um den erhéhten Betreuungsbedarf der
Klienten zu gewahrleisten | Die neugegriindete Fa.
,Lokalkultur® hingegen arbeitet selbstandig.
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Lagerhausle-Streiflicht:

Dienstagnachmittag im Oktober 2012, 15:00 Uhr: Wir sitzen an einem langen Tisch, alle
sind ,gut® erschoépft nachdem ca. 60 ,Lager-Lunchs“ gekocht und serviert wurden. ,Wir*
sind: zwei Kdche, funf Service-Frauen und ich mit meinem Recorder, weil ich jetzt mit
dem Lagerhausle-Team ,Narrative Interviews® durchfihren darf. Ersteindruck: Die ha-
ben’s gut miteinander. Es wird gelacht und getratscht, alle sind auf meine Fragen ge-
spannt, die mir hier gar nicht so leicht ,von der Hand gehen*, weil ich erst mal fiir mich
sortieren muss, wer ist Praktikantin, wer ist anleitende und begleitende Fachkraft... die
.gleiche Augenhdhe* aller hier arbeitenden Menschen ist so gleich, dass ich noch nach
einer halben Stunde den Praktikanten-Koch mit seinem Meister verwechsle. — bei Lili* ist
es einfacher, weil sie viel lacht und auf all meine Fragen ,Ja“ sagt, selbst wenn ich sie
frage, ob sie auch Bier zapfen muss. Mit diesem frohlichen ,Ja-ah!“ bringt sie die ganze
ohnehin frohe Team-Runde zum Grélen, denn Bierzapfen-Ausschank ist im ,Lagerhausle*
werktags tabu. Aber alle mdglichen Saft-Schorles kann Lili zubereiten und auch servieren,
wenn’s drauf ankommt. ,Ahelahohe®, ,Hahehohe“ sagt sie und wie aus dem ,off, ganz
selbstverstandlich kommt das leise Ubersetzugs-Echo Ursulas: ,Apfelsaftschorle* und

,<Johannesbeerschorle”...

Carlo* hat’s da sprachlich viel leichter: Er kann aus dem FF sagen, dass sie letztes Mal 90
,LagerLunchs® zubereitet und verkauft haben, als es Zigeunerschnitzel gab. Aber auch bei
den Salaten kennt er sich bestens aus: , Ja-ja, in so ’ner Salabirte drin, frisch geputzt,
dann mit Tomaten, Weil3kohl, im Sommer Rettich und dann — Gurken, halb geschnitten
und durch die Maschine gelassen...“. Stress hatten sie in der Kiiche aber auch bei 90 Es-
sen nicht, wenn’s ,bei denen oben® nicht ,stockt‘. — ,Oben®, das ist der Service-Bereich
und der ist wahrhaft weitlaufig, vor allem im Sommer, wenn sich’s die Gaste noch im La-
gerhausle-Garten an bis zu 40 Platzen bequem gemacht haben, dann kann es schon mal
vorkommen, dass es ein wenig ,stockt. ,Was wir aber meistens im Vorfeld ausgleichen
durch mehr Personal® sagt Ursula Bauer, die seit 1995 (!) hier als Heilpadagogin arbeitet

und fur den gesamten Integrations-Betrieb unverzichtbare ,gute Seele ist.

1995 wurde das Raiffeisen-Lagerhaus von der Camphill Schulgemeinschaft Bruckfelden
und der Gemeinde Frickingen zum Lagerhausle umgebaut. ,Anfangs war hier nur ganz
wenig los“ sagt Frau Bauer. ,Da waren wir eher ein Werkstattraum und es gab nur
manchmal Brunch und hin und wieder Konzerte.“ Aber dann sei die Nachfrage fir eine
gute Gaststatte im Dorf immer mehr gestiegen und seit ca. 10 Jahren ist der Name ,La-
gerhausle® im ganzen Bodenseeraum Inbegriff fir feine und preiswerte Gastronomie, fiir
vielfaltige kulturelle Events, fur Begegnung und — Integration. Lili wurde ,|Ihehahon“ sa-
gen. Und all ihre Kolleginnen verstehen sie — fast sofort. Und wenn nicht, dann wird so-

lange Ubersetzt, bis Lili einverstanden ist. Das dauert nicht lang, denn Lili ist meist gleich
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einverstanden, weil es ihr gut geht, weil ihr das Arbeitsleben hier soviel Spall macht und
sie gebraucht wird, vor allem auch von den G&sten, die begeistert sind von ihrem Char-

me...

Neben dem LagerLunch und anderen kulinarischen Kostlichkeiten wie z. B. die Mittwoch-
abend-,Pasta-time“ oder das Sonntags-Brunch, bietet das Lagerhausle Musik- und Thea-
terveranstaltungen, die ,Frickinger Filmauslese®, FuRballibertragungen und Seminare an
— kurzum wird hier ganzjahrig sehr gute ,Lokalkultur® geboten. Das genau ist der Fir-
menname des 2012 gegriindeten Unternehmens: Als die Camphill-Schulgemeinschaften
sich entschliefen mussten, das ,Lagerhausle® nur noch wochentags als Tages-Bistro zu
betreiben, griindeten Phillippe Hermle und Markus Seefried, der hier schon als Zivi gear-
beitet hatte, eine eigenstandige Betreiberfirma, die das Bistro und Burordume nun von der
Schulgemeinschaft pachtet und auf eigene Rechnung arbeitet. Jetzt kdnnen auch Famili-
en und Unternehmen die ,Lagerhdusle“-Dienstleitung bei der ,Lokalkultur® einkaufen, um

ihre Feiern mit Lager-Flair zu geniel3en.

Werktags aber sind nach wie vor die Berufsschulstufenschiler der Camphill Schulge-
meinschaften fleiRige Dienstleister im ,Lagerhausle”. Fir sie bedeutet das Lagerhausle,
Kontakt mit Menschen aufnehmen, Barrieren abbauen, Teil des Gemeindelebens zu sein
- "mitten drin, statt nur dabei". Sie kochen, servieren, erweitern Kompetenzen und feilen
an ihrer Personlichkeit, um in der Zukunft ein méglichst selbst bestimmtes, fur sie sinnvol-
les Leben fiihren zu kénnen. Als anerkannter Ausbildungsbetrieb ist hier auch eine Aus-
bildung mdglich in den Téatigkeitsfeldern der Gastronomie. Diese Mdglichkeit wird derzeit
aber nicht genutzt, weil zu viele junge Menschen mit zu hohem Assistenzbedarf hier einen
Berufsbildungs-Platz beanspruchen. Und gebraucht werden mit dem, was sie kénnen.
Wieviel die kdnnen, setzt selbst Frau Bauer und ihre malaysische Kollegin und Restau-
rant-Fachfrau Daniela Furze in Erstaunen. Am Anfang brauchen die beiden Service-
Anleiterinnen auf alle Falle Geduld, Ruhe und Intuition mit den neuen Praktikantinnen und
Praktikanten. Und dann ist es manchmal schon schwer, wenn nach zwei Jahren die mei-

sten ,Jungen® weitere Berufsfelder erkunden und das Lagerhausle wieder verlassen.

Philippe Hermle huscht lachelnd an unserer Runde vorbei die Treppe hoch ins Headquar-
ter-Blro unterm Dach des Lagerhausles. Wenn ich ihn nicht schon kennen wirde vom
letzten Besuch im April, wirde ich denken, das ist vielleicht der Postbote, der geschwind
was abgibt oben. Er will uns nicht stéren, er braucht keinen Chef raushangen bei diesem
Team, das seit Jahren eingespielt ist trotz der stetig fluktuierenden Teilnehmer der Be-
rufsbildungsmalinahme. Wie sagt man da? — Der Mann ist bescheiden. Vielleicht, weil er
weil}, was er kann, was sein Team kann. Nein, er habe keine padagogische Ausbildung,
aber das brauchte er hier auch nicht, solange er zu den Mitarbeitern ob mit oder ohne

Assistenzbedarf ein normales menschliches Verhaltnis pflege. Fir ihn gabe es eh keine
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.Behinderten®. Die einen kdnnen mehr, die andren weniger. Wichtig sei die menschlich-
soziale Qualitat in solchen Integrationsbetrieben. Aber auch in allen andren Betrieben, in
denen er schon gearbeitet habe, war das der Schlissel zum Erfolg. Als gelernter Schrei-
ner hat Herr Hermle berufsbegleitend Betriebswirtschaft studiert und noch den Eventma-
nager drauf gesetzt. Ob das Lagerhausle deshalb noch besser lauft als vor funf Jahren? —
Die Werbung ist jedenfalls einfach und auflagenstark: In den Gemeindeblattern sind re-
gelmaRig unubersehbar die Angebote des Dorfladens und des Lagerhausles. Die La-
gerhausle-Flyer mit Meni-Monatsubersicht und Kulturevents liegen in fast allen Geschaf-
ten ringsum, vor allem im nahen Uberlingen aus — und natirlich in den zahlreichen Schu-

len und Einrichtungen der Camphiller.

Wahrend die Altheimer Bevolkerung sich freut, dass der Dorfladen von der Camphill
Schulgemeinschaft Ubernommen wurde — das geschah auch auf Initiative Herrn Hermles
und der Camphill Schulgemeinschaft Bruckfelden vor 3 Jahren. Auch in dem Lebensmit-

telladen mit Post- und Lotto-Annahme arbeiten junge Menschen mit Beeintrachtigungen.

Zum ,LagerlLunch* zieht es aber jeden Mittag viele Gaste aus dem nahen Uberlingen ins
Lagerhausle. Die Einnahmen tragen den Betrieb dennoch nur teilweise. Denn ohne Pfle-
gegelder kdnnten hier nicht so viele Menschen mit Einschrankungen arbeiten. Und ohne
den so freundlichen Service und ohne diese feine Kiiche und dem unermudlichen Event-
management der bescheidenen Betriebsleiter Phillip Hermle und Markus Seefried géab es
nicht so viele Gaste taglich. Altheim wirde was fehlen, nicht nur der Dorfladen, vor allem
die ,netten Behinderten®. Die stille Ramona* bringt es am Schluss unserer Interview-
Runde auf den Punkt: ,Hier ist es schdon. Sehr schén!* — Und alle stimmen ihr zu. Ich

auch. (siehe Narratives Interview im Anhang NI-012_Lagerhausle) (* Namen geandert)

32



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschattsorientierten Dienstleistungsoualitst

7.1.2 Ergebnis Kundenbarometer Lagerhausle

Einzelauswertung Kundenbarometer Lagerhausle | 34 beantwortete Kundenbarometer = 100%

Ich komme als Kunde hierher

O zufillig A regelmifig O manchmal
Frage 1 nach Stammkundschaft

Firma LA

Haufigkeit Ergebnis Yo

1 _regelmassig 17 50,0%
2_manchmal 11 32 4%
3_zuféllig 3] 17.6%
Gesamtergebnis 34 100,0%

Ich bin mit der Qualitir des Angebots
O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 2 nach Angebotsqualitit

Firma LA

Qualitat Ergebnis %
1_sehr_zufrieden 24 70.6%
2 zufrieden 10 29.4%
Gesamtergebnis 34 100,0%

Ich bin mit dem Service-Personal

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 3 Frage Servicepersonal

Firma LA

Service Ergebnis )

1 sehr zufrieden 27 79.4%
2_zufrieden 7 20,6%
Gesamtergebnis 34 100,0%

17, E%

51_regelmassig
*2_manchmal
3 zufallig

B sehr_zufrieden

32,4

"2 zufrieden
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Einzelauswertung Kundenbarometer Lagerh&usle | Seite 2

Umgang mit besonderen Menschen
Von ,besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir
O sehr O weniger O eher nicht ¥ 1_sehr
Frage 4 Frage von ,,besonderen”
Menschen bedient zu werden

Firma LA

Beso_Mensch Ergebnis %

1 sehr 29 85,3%
X 5 14,7%
Gesamtergebnis 34 100,0%

Ich kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen "1 ja Entspannung
OjA O nurzum Teil O eher nicht 5,9%

Frage 5 Frage nach Entspannung "2 zum_Teil

Firma LA

Entspannung Ergebnis

1 ja 32 94 1%

2 zum Teil 2 5,9%

Gesamtergebnis 34 100,0%

Wiederholung

Ich werde ofter hierherkommen, Freunde einladen
m Y O gelegentlich O eher nicht
Frage 6 nach Wiederholungsbesuch,
Freunde einladen

Firma LA

Wiederholung Ergebnis %

1 ja 22 B4, 7%

2 gelegentlich 12 35,3% *1 ja
Gesamtergebnis 34 100,0%

' 2_gelegentlich

7.1.2.1Interpretation der LA-Kundenbarometer-Ergebnisse:

Die Halfte der ,Kundenbarometer® wurde von der Stammkundschaft ausgefillt, die ande-
re Halfte der antwortenden Gaste setzte sich aus zu rund 2/3 aus ,manchmal‘-Besuchern
und zu ca. 1/3 aus gelegentlich hier einkehrenden Kunden zusammen: Dadurch wird eine
sehr ausgewogene, objektive Kundenbewertung gezeichnet.
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Hier die Schnittmenge Besuchs-Haufigkeit und Zufriedenheit mit der angebotenen Quali-
tat:

Firma: | Lagerh3usle

Mit der Qualitat des Angebots
Besuchs-Haufigkeit | 1_sehr_zufrieden 2 zufrieden Gesamtergebnis
1_regelmassig 11 6 17
2 _manchmal 8 3 11
3 _zuféllig 5 1 6
Gesamtergebnis 24 10 34

Stammkunden sind die ,kritischsten* Gaste, was sich in der ersten Zeile ausdriickt. Am
meisten beeindruckt von der angebotenen Qualitat sind die zufallig ,vorbei geschneiten”
Gaste. (letzte Zeile) — Mit dem Angebot ist rund 1/3 der Gaste ,nur” zufrieden: Das
scheint aber nicht an der Qualitat des Essens, sondern daran zu liegen, dass die sehr
beliebten ,LagerLunches® zu viele Gaste anziehen, von denen manche in der Mittagspau-
se zu wenig Zeit haben fiir die Branchen-lblichen 10 bis 15-Minuten-Wartezeiten, wenn
viel los ist. Dies spiegeln auch die widerspruchlichen Einzelfeedback (LA23 + LA33 s.u.)
wieder: Es kommt wohl darauf an, zu welchem Zeitpunkt die schnelle Bedienung ge-
braucht wird... Dass Uber 2/3 (70,6%) der Kunden aber ,sehr zufrieden® mit der Qualitat

des Lagehausle-Angebotes ist, bedeutet eindeutige Anerkennung fir Kiiche und Service.

Auffallend ist der hohe Anteil der Géaste, die sich hier gut entspannen kdnnen; nur 2 von
34 Kunden kommen hier nur ,zum Teil* Ruhe und niemand hat das ,eher nicht"-
Entspannungs-Kastchen angekreuzt. Die Stammkunden stellen den héchsten Anteil der
.entschleunigten* Gaste. Das scheint auf gute Diskretion der Bedienung und auch auf
eine gelungene Gastraum- und AuRenbereich-Verteilung hinzuweisen und die Wertschéat-

zung der gesamthaft gemutlichen Atmosphéare wieder zu spiegeln.

| Firma: | Lagerhdusle |

Entspannung maéglich?
Besuchs-Haufigkeit 1 ja 2 zum Tell Gesamtergebnis
1_regelmassig 16 1 17
2 _manchmal 10 1 11
3_zufallig 6 6
Gesamtergebnis 32 2 34

Dass der Service, die Diskretion und Freundlichkeit hier stimmen, zeigt der hohe Anteil
derjenigen, die mit dem Service ,sehr zufrieden® sind (80%) und die sehr gerne von ,be-
sonderen Menschen® bedient werden (85%).

- Interpretations-Mdéglichkeit firs Lagerhausle: » WIE kénnen wir in den Stof3zeiten die

Wartezeiten unserer Kunden verkiirzen?«
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7.1.2.2 Einzel-Feedbacks Restaurant Lagerhausle

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. | Konstruktive Aussa-
gen in Fettdruck —

LA1: ,Ein solches Restaurant sollte auch im Ruhrpott Schule machen — vegetarisches
Essen wird selbstverstidndlich mit angeboten*

LA2: (zu Frage 4) waren leider nicht im Service...“ ,...aber an der Theke und auch sonst
wahrnehmbar: gute Leute!”

LAS: ,Es ist doch sehr abhangig davon wie freundlich das Nicht-behinderte-Personal ist
und wie kompetent der Umgang mit Behinderung ist!! (vom ,Normalo-Personal*)

LA7,8,9: (zu Frage 4 extra Ankreuz-Kastchen angefertigt) ,,macht keinen Unterschied”
LA11: ,Super Service und immer freundlich!“
LA13: ,Den Monatsspeiseplan finde ich gut.”

LA1: ,Bin gerne hier und nutze die Gelegenheit, hierher zukommen, wenn ich unterwegs
bin! Kenne viele der Betreuten hier noch aus Féhrenbuhler Zeiten®

LA18: ,Das Essen ist immer sehr lecker. Und Matthias ist cool! © “

LA23: ,Manches dauert es ein bischen zu lange!*

LA27: ,,sehr aufmerksame Bedienung guter Service, gutes Essen zu guten Preisen”
LA31: ,BITTE! Uber Kinderbetreuung wiirde ich mich freuen!”

LA32: ,,besonders die Qualitat und Vielfalt des Speiseplans gefillt sehr. Abenteu-
erwochen wie ,Asiatisch®, ,Indisch®, ,,Griechisch”, ,,Spanisch”, “Franzosisch* loc-
kern unheimlich auf und machen SpaB. Service und Freundlichkeit des Personals
sind positiv hervorzuheben. Danke und weiter so!*

LA33: ,,ganz schneller, guter Service“
LA34: ,, * * * *** “ (sechs-Sterne-Qualitat!!)

7.1.3 Ergebnisse + Interpretation narrative Interviews | Lagerhausle

Die Ergebnisse der narrativen Interviews wurden durch mehrfache Paraphrasen (Zusam-
menfassung einzelner Sequenzen) der transkribierten Gesprache abgeleitet. Typenbil-
dung: In allen vier Gruppen-Gesprachen kdénnen typische Merkmale erkannt werden: Er-
stens das gute Arbeitsklima des gesamten Teams — unabhangig vom Grad der Behinde-
rung, der Qualifizierung, des Betreuungsstatus’ usw. So erkannte ich erst im Verlauf des
ersten Interviews, wer der nicht behinderte Koch und wer der Beikoch mit Assistenzbedarf
ist. Zum zweiten wird durch Artikulationsschwierigkeiten (L.) und Mutismus (R.) der Inter-
viewpartnerinnen die Art der Beeintrachtigung deutlich. Drittens — und das ist ein sehr
wichtiges Ergebnis — wird in der Art der Gesprache die gegenseitige Riicksichtnahme
und Achtsamkeit fureinander deutlich. Aus diesen drei Typologien ergibt sich folgerichtig
die wertvollste Gesamtaussage am Schluss der Interviews: ,Wie schon es hier ist!*

Die Narrativen Interviews im Lagerhausle wurden als ,Gruppen-Diskussion® (Mayring

1996, 58 ff.) kurz vor Feierabend des Teams durchgefihrt. Alle 4 Interview-Sequenzen
spiegeln das angenehm erschopfte Arbeitsklima des Teams wieder.
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NI-008_Lagerhéausle: Im ersten Lagerhausle-Interview wird deutlich, wie viele Essen an
einem gewdOhnlichen Werktag (Dienstag) mittags gekocht und serviert werden. Wahrend
der Koch und Kiichenleiter die Zahlen eher am unteren Durchschnitt festmacht, erinnert
E. an die ,Schnitzeltag®, an denen bis zu 90 Essen gekocht werden... Eindeutig wahr-
nehmbar wird hier die Begeisterung, als Team so viel lesiten zu konnen.

NI-010_Lagerhéausle: In dieser Interviewrunde wurde viel gelacht, weil die neue Prakti-
kantin Lili* auf alle Fragen mit ,Ja“ antwortete und dazu ihren Charme versprihte... lhre
Kolleglnnen wissen aber, dass sie zu allem ,ja“ sagt, auch wenn es sich um nicht schaff-
bare Aufgaben dreht: Jemand alleine kann nicht den Thekendienst fiir 50 Gaste stemmen
und eine Zapfanlage firs Bier gibt’s im Lagerhausle auch nicht... Aber Lilis Kollegen ami-
sieren sich nur und lassen Lili ,ausreden®. Im weiteren Gesprachsverlauf wird deutlich,
wie stark L. durch ihre Artikulationsschwierigkeiten und kognitive Einschrankung im Ar-
beitsalltag beeintrachtigt ist. — Es beruhrt, wie achtsam das gesamte Team mit dieser
Einschrankung der lustigen Lili umgeht.

NI-011_Lagerhéausle: Hier machen sich die Interviewpartner Gedanken tber den Um-
gang mit Personalmangel, z. B. wie viel Leute hinter der Theke arbeiten missen, wenn
viel los ist. Niemand beklagt sich, alle finden immer eine Losung:

1. E Und dann noch der Praktikant, der Benjamin, der hilft ja meischtens auch noch
aus ...

2. Koch Wenn ganz viel isch

3. R. Und dann sind wir noch hier und wir gebens dann in die Kasse ein —

Das klare Bewusstsein fur die individuellen ,Handicaps® der einzelnen Kollegen sowie ein
hohes Mal} an Gesamtverantwortung des Teams kommt in folgender Sequenz zum Aus-
druck:

71. | Betr. Wir haben noch den Claudio, der is leider krank
72. |L. Ja—ja—
73. |Betr. - der ist allerdings auch neu, muss auch eingearbeitet werden, aber er ist je-

mand, der kann die Tische auch aufnehmen, weil er kann schreiben und le-
sen, was die Lili nicht kann und die Rabea teilweise. Und von daher ist es
natirlich schwierig, so Tische aufzunehmen ...

Und die Gesamtstimmung im Team wird in diesem Gruppengesprach sehr schon formu-
liert, als ich frage, ob die Arbeit Spall mache? Da lautet Ernestos Antwort: ,Oh ja, sehr!®
(NI_011|49)

NI-012_Lagerhausle: Hier dirfen wir den krénenden Abschluss des Gruppeninterviews
genielen: ,Wie schon es hier ist“ ! — Dem stimmen alle zu und Ernesto*, Beikoch mit As-
sistenzbedarf meint, Rabeas* Spruch hatte auch von ihm sein kénnen, worauf Rabea
ganz leise ,nachlegt” es sei ,manchmal lustig“. (ab 1:48 bis 2:14)

Wisst ihr noch, was, was ich noch aufschreiben miisst?

Wie schon es hier ist

wie schon es hier ist ...

Ja-—

Rabea, das schreib ich auf...

Ja Rabea hats genau erfasst; der Spruch hatt auch von mir sein kénnen! 2:07

N[O WIN|—~
o[m[>|~|>|=|>

... (sehr leise) manchmal lustig 2:11 — 2:14 B

*=Namen geandert
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(SKID) sind eine gemeinnutzige GmbH, die

Bio D L \, LV O
im Verbund mit den Camphill-Schulge-

meinschaft Bodensee flir erwachsene Menschen mit Assistenzbedarf in Uberlingen eine
Vielzahl von integrativen Dienstleistungs-Arbeitsplatzen etabliert hat. In der SKID-
Nudelmanufaktur werden feine Nudeln und Frischnudeln (!) aus biologischen Zutaten her-
gestellt, die auch direkt im SKID-Nudelladen verkauft und im SKID-Bio-Bistro an der ,Nu-
delbar‘ schmackhaft zubereitet werden... | Internet: http://www.skid-csg.de

7.2 SKID-Bio-Bistro in Uberlingen

Die ,SozialKulturell-Integrativen-Dienste*

bio regional sozial

7.2.1 Auswertung Fragenkatalog 1 | SKIDs Bistro in Uberlingen

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

1. Art der Dienstleistungen, was
wird angeboten und verkauft?

Bio-Bistro mit tédgl. wechselndem Mittagstisch &
Suppen und Salaten hausgemachte Pasta, Kuchen
& Bio-Kaffee sowie Tees in Variationen

2. Art des Assistenzbedarfs der
betreuten Mitarbeiterinnen?

kognitive + kérperl. Einschrdnkungen, Entwick-
lungsverzégerungen, Trisomie 21

3. @ Betreuungsschliissel?

2:11

4. Artund Haufigkeit des direk-
ten Kundenkontakts seitens
der betreuten Mitarbeiterln-
nen?

taglicher Kundenkontakt im Service & Kiichenbe-
reich aufgrund offenem Pasta-Buffet

5. Wie viele betreute Mitarbeite-
rinnen arbeiten hier? Wie vie-
le pro Schicht und WO?

Gesamt 11| Service: max. 4 TN | Kiiche 4 TN |
Theke: max. 2 TN | Spllkiiche: 2 TN

6. Wie viele verantwortliche
Fachkrafte leisten Assistenz?

Kiiche: 1| Service: 1

7. Qualifikation und Berufserfah-
rung der betreuenden Fach-
krafte? (+ prozentuale Anstel-

lung)

Betriebsleitung, Service & Kiiche: gelernter Koch &
Erzieher (15 Jahre intern. Gastro-Erfahrung) 100%. |
2 Erzieherinnen, Arbeitserfahrung in der Gastro a
40%.| 1 Azubi als Heilerzieherin 40%. Alle (iber-
nehmen Aufgaben im Service und Kiiche sowie Un-
terstiitzung der Klienten

8. Team-Struktur ?

eigenverantwortliche Tétigkeit, hohe Eigensténdig-
keit, flache Hierarchie, demokratisch

9. Wo und wann, in welchen
Situationen Schwierigkeiten
im Betriebsablauf?

in der heilpddagogischen Assistenz, wenn TN (iber-
fordert ist...
Gasteerwartungen erfiillen; Gastansturm bewéltigen

10. WfbM-Abteilung oder eigen-
sténdiger Betrieb?

WfbM-Abteilung, Teilbetrieb der SKID gGmbH

11. Férdergelder, Pflegesatze?

Das Bistro erhélt keinerlei Férdergelder, aber Ta-
gessétze zur Aufrechterhaltung des taglichen Be-
triebes

12. Ausbildungsplatze
a) fur TN b) fir Fachpersonal

a ) FérdermalRnahmen, Berufsbildungsbereich Koch,
Service | b) HEP, Koch
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Camphill Schulgemeinschaften Bodensee | Uberlin-
ger Nudelmanufaktur | SKID-Nudelladen / Lehenhof
/ Hermansberg und Lautenbach

13. Vernetzung mit anderen Ein-
richtungen und Firmen?

Mo.-Fr.: 9:00 — 16:00 |

) o
14. Offnungszeiten’ Mittagstisch & Nudelbar ab 12 Uhr

15. @ Anzahl der Kunden pro

Tag? 20- 30

NUDELBAR: Hausgemachte, frische Bio-Nudeln |
16. Besonderheiten SKID-Bistro Bio-Kaffee | Fairtrade-Produkte | weitldufiges Re-
staurant auf zwei Ebenen

Altstadt Uberlingen | ** Bio-Nudeln aus eigener Pro-
duktion der Uberlinger Nudelmanufaktur ** | ** weit-

17. Standort & Alleinstellungs- gehender Verzicht auf Zusatzstoffe™ | Motto: ,bio
merkmale? sozial regional “| konkurrenzlos preiswerter Mittags-
tisch mit Zutaten aus biologischem Anbau, Zertifikat
DE-OKO-007
18. Betriebsleitung Alexander Metzler, gel. Koch und Erzieher

2007 | Offnung nach aul3en | Initiative von SKID

19. Grindungsjahr & Impuls nach Vorbild Lagerhéusle Bruckfelden (CSG)

Der integrative WfbM-Teilbereich ,SKIDs Bistro® ist
— trotz gutem Umsatz — auf Férdergelder ange-
wiesen, um den erhéhten Betreuungsbedarf der
Klienten zu gewahrleisten, da der Betreuungs-
schlussel nie umgesetzt werden kann

20. Wirtschaftlichkeit, Konkur-
renzfahigkeit

Streiflicht Bio-Bistro Uberlingen (* = Namen geandert)

,Guck mall“sagt Lili ,da lduft doch Herr Hold — Huhu! Sieht nix — der uns den ganzen Tag
gezeigt hat, wie SKID tickt!“— ,Tickt und tackt“sag ich. — ,Immer im Dienste der
Menschheit...“ sagt Dr. Buchka unser Prof. fir Exkursionen. Und dann schweigen wir
angeregt weiter — trage die flirrende Nachmittagssonne am See genief3end mit Eiskaffee

und Zitronensorbet.

Klaus Hold scheint unterwegs zur nachsten ,Baustelle®; Aktenmappe unterm Arm und
Terminplaner in der Hand lauft er rasch an uns vorbei. Wir winken noch ein bisschen,
aber da sind eh zuviel Touristen unterwegs, als dass uns dieser Mann, der hier in Uber-
lingen soviel aufgebaut hat, wahrnehmen kénnte. Wahrend andere beschitzende Werk-
statten in funktionalen Beton-Blécken noch der industriellen Massen-Montage anhangen,
haben sich die SKID-Werkstatten in den letzten 8 Jahren dienstleistend in der Uberlinger
Altstadt eingerichtet: Nudelmanufaktur in den ehemaligen Rdumen des Farbenhaus’ Gei-
gers, davor in der Christophstralle am Eck der Nudelladen mit Bio-Lebensmitteln, wo es
sonst in der Altstadt schon lange keine Lebensmittel mehr gibt; — und ein bisschen weiter

in der Steinhausgasse gegenuber der Stadtbiicherei das Bio-Bistro.
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Ein halbes Jahr spater ist Uberlingen weil verschneit, als mein schwer kranker Betreuter
und ich uns im Bio-Bistro an heillen Teeglasern die Finger warmen. Und dann serviert
uns Karla* ein Fest der Farben: Zart lila leuchtet das Rote-Beete-Piiree neben dem gold-
gelb gebackenen Chicorée an KrautersolRe, getupft mit orangen-farben filetierten Apfelsi-
nestiickchen. Dieses Gemalde eines kulinarischen ,Sinnesparcours“** (Kiikelhaus 2008)
I&sst innehalten, weil die Augen wie von selbst dankbar werden und ich frag mich, wer
wohl solche Mentis kreiert? — Klichenchef Alexander Metzler setzt sich spater zu uns
und erzahlt, dass er als Koch in ganz Europa und in der halben Welt unterwegs war, be-
vor ihn ein doppelter Bandscheibenvorfall zur Aufgabe der 12- bis 14-Stundenschichten
zwang: Das geschah auf der ,Explorer®, einem Forschungsschiff mit 120 Passagieren
(Forscher und Gaste), die er ein dreiviertel Jahr verwdhnte. Die ,Explorer war in der Ark-
tis unterwegs. Das erinnert mich unweigerlich an Sten Nadolnys ,Entdeckung der Lang-
samkeit“ (Nadolny 1983). Was flr einen Allegorie! — Wahrend der berihmte Kapitan
John Franklin durch seine Langsamkeits-Behinderung in der Lage war, als erster die Be-
ringstraf’e zu durchschiffen, verlangsamt auf der gleichen Nordwestpassage ein Band-
scheibenvorfall den hyperaktiven Schiffskoch... Nach diesem letzten Kiichen-Abenteuer
muss der geblrtige Uberlinger umschulen; als frisch gebackener Erzieher arbeitete er seit
2011 in den SKID-Wohngruppen, um dann 2012 die Betriebsleitung des Bio-Bistros zu
Ubernehmen. ,Ich bin so froh, hier wieder beheimatet zu sein“ sagt Herr Metzler, dem of-
fensichtlich nicht nur die geregelten Arbeitszeiten gut tun sondern auch die ,besonderen”
Mitarbeiter. ,Ich hab da schon genaue Vorstellungen, wie ein Tellergericht aussehen soll.
Und wenn das nicht so gluckt, dann zeige ich die Kreation noch mal, lasse Uben, bis es
alle schoén finden.“ Und das sind immerhin 11 betreute Helfer in der Bistro-Kiiche und im

Service.

Vorne am Bistro-Tresen hat man direkten Einblick in die Kiiche und den Ubergangsbe-
reich, in dem die Tellergerichte ,angelegt‘ werden: Heute haben dort ,nur‘ neun Mitarbei-
ter alle Hande voll zu tun. Ich find’s ein bisschen fies, dass Alexander Metzler mit der Ki-
chen-Crew ganz allein ist. Er beruhigt mich: ,Das geht ganz gut. Schlief3lich hab ich im-
mer zwei fitte Klienten dabei, die ihren Job beherrschen.” Und alle anderen tun mit, wer-
den ,fit“ durch’s ,learning by doing®. Marcel* Uberzeugte uns im letzten Sommer von sei-
ner profunden Sachkenntnis, als er uns erklarte, wie er die frische Pasta zubereite —
ganz allein. Und doch ist hier niemand allein: Auf die Bistro-Crew ist Verlass. Da scheint

der ehemalige Schiffskoch an Land nichts zu vermissen, denn der See ist auch hier nah...

34 Siehe auch ,Erfahrungsfeld der Sinne® unter http://www.heilpaedagogik-lotz.de/Text9.htm | 19.01.2013,
13:30
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7.2.2 Ergebnis Kundenbarometer | SKID-Bio-Bistro

Einzelauswertung Kundenbarometer Bio-Bistro | 35 beantwortete Kundenbarometer = 100%

Ich komme als Kunde hierher

O zufallig O regelmifiig O manchmal
Frage 1 nach Stammkundschaft

Firma SKID Bistro

Haufigkeit Ergebnis Yo
1_regelmassig 12 34,3%
2_manchmal 20 57 1%
3_zufallig 3 8,6%
Gesamtergebnis 35 100,0%

Ich bin mit der Qualitir des Angebots
O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 2 nach Angebotsqualitat

Firma SKID Bistro

Qualitat Ergebnis %

1 _sehr_zufrieden 20 57.1%
2 zufrieden 15 42 9%
Gesamtergebnis 35 100,0%

Ich bin mit dem Service-Personal
O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden
Frage 3 nach Servicepersonal

Firma SKID Bistro

Service Ergebnis %
1_sehr_zufrieden kil 88.6%
2 zufrieden 4 11,4%
Gesamtergebnis 35 100,0%
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Einzelauswertung Kundenbarometer Bio-Bistro | Seite 2

8,6%

Von ,besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir 2,9%
dsehr O weniger O eher nicht

Frage 1.4 Frage von ,besonderen® Men-
schen bedient zu werden

Firma SKID Bistro

Beso Mensch Ergebnis %o

1_sehr 31 88,6%

2_weniger 9 2 9%

® 3 8,6%

Gesamtergebnis 35 100,0% ®q gahr ®2 weniaer X

Auch hier sind die meisten Gaste begeistert, von ,besonderen Menschen* bedient zu wer-
den — ganz eindeutig auch die Géste, die nur manchmal hier sind.

Ich kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen

OjA O nur zum Teil O eher nicht 8,6% ‘— 2,9%

Frage 1.5 Frage nach Entspan-

nung

Firma SKID Bistro \

Entspannung Ergebnis %

1 ja H 88,6%

2 zum Teil 3 8,6%

3 _eher_nicht 1 29%

Gesamtergebnis 35 100,0% "{ja ™2 zum_Teil 3 eher nicht
Ich werde dfter hierherkommen, Freunde einladen 2,9%

aja O gelegentlich O eher nicht

Frage 1.6 Wiederholungsbesuch, Freunde \

einladen

Firma SKID Bistro

Wiederholung Ergebnis %

1 ja 19 54,3%

2 gelegentlich 15 42 9%

3 eher nicht 1 2.9%

Gesamtergebnis 35 100,0% "1 ja ™2 gelegentlich ~3_eher_nicht

7.2.2.1 Schnittmengen + Interpretation der Kundenbarometer-Ergebnisse Bio-Bistro:

Hier haben wir eine besondere Situation, denn mehr als die Halfte aller Gaste, die das
.Kundenbarometer” ausfillten, waren nur ,manchmal® und .selten” im Bio-Bistro (65,7%).
34,3% sind Stammkunden, davon sind die meisten (83% = 10 von 12 Kd.) begeistert vom
Angebot. Hingegen sind rund 56% (13 von 23) der unregelmaligeren Besucher jnur® zu-
frieden mit der Angebotsqualitat, was aber nicht am Service und an den ,besonderen
Menschen® liegen kann, weil hier die meisten aller Kunden begeistert sind.

So kénnte das Feedback der Nicht-Stammkunden als eine Art Aufforderungscharakter
interpretiert werden: Was ist es, das den selteneren Gasten weniger geféllt, was kdnnte
fiir sie in der Angebotsqualitat verbessert werden? Hierzu die Schnittmengen-Tabellen:
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| Firma SKID Bistro | Schnittmenge 1 |

Ich bin mit dem Service

Besuch: Haufigkeit | 1_sehr_zufrieden |2_zufrieden | Gesamtergebnis
1_regelmassig 12 12
2 _manchmal 17 3 20
3_zufallig 2 1 3
Gesamtergebnis 31 4 35

Hohe Service-Zufriedenheit der meisten Kunden!

| Firma: SKID Bistro | Schnittmenge 2 |

Von ,Besonderen Menschen®
bedient zu werden gefallt mir
Haufigkeit 1_sehr 2_weniger X Gesamtergebnis
1_regelmassig 12 12
2_manchmal 16 1 3 20
3_zufallig 3 3
Gesamtergebnis 31 1 3 35

Von den hier arbeitenden ,besonderen Menschen” bedient zu werden, begeistert fast alle
Kunden sehr!

|Firma:  SKID Bistro | Schnittmenge 3 |

Mit der Angebots-Quialitat

Besuch: Haufigkeit | 1_sehr_zufrieden |2_zufrieden | Gesamtergebnis
1_regelmassig 10 2 12
2 _manchmal 10 10 20
3_zufallig 3 3
Gesamtergebnis 20 15 35

Angebotsqualitat stellt viele der selteneren Kunden ,nur” zufrieden...

- Mégliche Interpretation firs SKID-Bistro: »Flir die ,,selteneren Gaste miissten wir mal
an der Angebotsqualitat ,schrauben“— oder das Preisleistungsniveau auf der Speisekar-
te gerade fiir die Neukunden und die ,Manchmal“-Géaste erldutern (Bio-food, das preiswer-
ter als Mac-Donalds-Menues ist...)«

7.2.2.2 Einzel-Feedbacks Kundenbarometer Bio-Bistro:

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. | Konstruktive Aussa-
gen in Fettdruck, ,schrage® + unrichtige Aussagen grau —

SK.-Bistro5: ,schénes Ambiente zum Reden”
SK.-Bistro6: ,Eine tolle Leistung"

SK.-Bistro7: ,,Mehr SoRe am/im/zum Essen!“
SK.-Bistro8: ,,Gerne mehr Sauce/SoRRe zum Essen!!!*

SK.-Bistro11: ,Schon dass es so eine Einrichtung mit ganz ,,besonderen“ Men-
schen gibt! Auch das Ambiente ist super weiter so!!*

SK.-Bistro13: ,,Die Menschen hier sind mir sehr an’s Herz gewachsen!“
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SK.-Bistro19: (zu Frage 4) ,,ich komme hierher, weil ich mich in der Atmosphare
wohl fiihle. Die Bediener sind freundlich und bemiiht. Sie verhalten sich damit wie
normale Bediener, das Wort ,besonders’ stort mich, weil die Bediener durch ihre
gute Arbeit integriert sind.”

SK.-Bistro21: ,Warum sind inklusive Hotel-/Restaurant-projekte so oft Bio? Muss doch
nicht.“ (siehe Kap. 10.4)

SK.-Bistro22: (Zu Frage 4 ,von ,besonderen’ Menschen bedient zu werden’) ist inter-
essant‘ | ,,Das personliche Handschiitteln von Behinderten empfinde ich als unan-
genehm.”

SK.-Bistro23: ,Komme sporadisch, aber immer gern. Weiter so! Danke*

SK.-Bistro26: ,giinstiges, gutes Essen in schoner Atmosphire, besondere Archi-
tektur”

SK.-Bistro27: ,Besonnenheit und Ruhe sind angenehme Qualitaten der Mitarbeiter,
das Niveau der anderen Gaste ist ebenfalls angenehm.*

SK.-Bistro28: ,Im Vergleich zum Essen im ,Kauf‘ zu teuer” (siehe Kap. 10.4)
SK.-Bistro32: ,Eine ganz besondere Gaststatte!”
SK.-Bistro35: ,sehr attraktive Lokalitat mit flair mitten in der Stadt”

7.2.3 Ergebnis und Interpretation des narrativen Interviews | Bio-Bistro

NI-003_SKID_Bistro: Marcel* berichtet in diesem Interview unserer Exkursions-Gruppe,
wie er mittags an der Nudelbar, die einzelnen Pasta-Bestellungen zubereitet. Auf die Ga-
ste angesprochen, bringt M. in wenigen eindrucksvollen Satzen seine Stress-Bewertung
auf einen wichtigen Nenner: Stress sei im Grunde ,flr uns auch gut®, weil man dann auch
wirklich Leute bedienen kann. ,Weil wenn keiner kommt, dann stehsch und wartesch, bis
Leute kommen*, was offenbar problematischer sei als Stress, bei dem man froh sei, wenn
man Arbeit hatte...

4. | M.: dhm, Stress isch dann, wenn viele Leute da sind, aber das ischt fiir uns auch gut.

5 A Echt?

6. | M.: Ja. Weil dann kann man auch wirklich Leute bedienen, weil wenn keiner kommt,
dann stehsch da und wartesch, bis Leute kommen

7. | A Also lieber Stress?

8. | M.: Ja, dann isch man dann froh, wenn man Arbeit hat...

Diese kurze Sequenz beleuchtet den wichtigen Aspekt des erflllenden Arbeitslebens: M.
weild was er kann und flhlt sich an seinem Integrations-Arbeitsplatz gebraucht, solange
auch genug Bestellungen bei ihm eingehen. | ,Kohorteninterne Typenbildung**: Ge-

braucht werden, eine sinnvolle Arbeit haben. * = Name geandert

% Bernart & Krapp 2005, S. 53: Probanden einer Gruppe (hier Mitarbeiter von Integrationsbetrieben) bilden
eine ,Kohorte". Falls die Teilnehmer der Gruppe adhnliche Ansichten duf3ern, kénnen diese in ,Typen*“ gebiin-
delt werden.
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7.3 SKID-Nudelladen | Bio-Lebensmittel in der Uberlinger Altstadt

Zeitgleich mit der Uberlinger Nudelmanufaktur eréffneten die ,Sozial-Kulturell-Integrativen
Dienste” den Nudelladen. Zunachst wurden die Nudeln im groften Nebenraum des La-
dens produziert, bis sie Platz im Nachbargebaude fanden. Internet: http://www.skid-csg.de

7.3.1 Auswertung Fragenkatalog 1 | SKIDs Nudelladen in Uberlingen

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

1. Art der Dienstleistungen, was Nudel- & Bio-Feinkostladen in der Altstadt Uberlin-
wird angeboten und verkauft? gen
2. Art des Assistenzbedarfs der kognitive + kérperl. Einschrénkungen, Entwick-
betreuten Mitarbeiterinnen? lungsverzégerungen
3. @ Betreuungsschliissel? 1:3
4. Art und Haufigkeit des direkten
Kundenkontakts seitens der be- | tdglicher Kundenkontakt im Nudel-Bioladen
treuten Mitarbeiterlnnen?
5. Wie viele betreute Mitarbeite-
rinnen arbeiten hier? Wie viele | Gesamt 6 pro Schicht 3 Klienten mit Praktikanten
pro Schicht und WO?
6. Wie viele verantwortliche Fach- Insaesamt 3
krafte leisten Assistenz? g
7. Qualifikation und Berufserfah- . L .
rung der betreuenden Fachkrif- Einzelhandelskauffrau | Heilerziehungspflegerin
te? und ungelernte Kraft
8. Team-Struktur ? Hohe Eigenverantwortung | flache Hierarchie
9. Wo und wann. in welchen Si- Wenn Teamkoh&renz nachlédsst |Beim Assistenz-
' . N bedarf: wenn Klientenbed(irfnisse mit Ladenher-
tuationen Schwierigkeiten im . .
, ausforderungen/Kundenempfang nicht vereinbar
Betriebsablauf? ;
sind.
10. SKID-Abteilung oder eigen- Abteilung der SKID-Werkstétten
standiger Betrieb?
= : AfA, RV-Trager, Unfallkassen, BG
2 ’ ’ bl
11. Fordergelder, Pflegesatze* Agentur fiir Arbeit , Rentenvers-Tréger, Berufsgenossenschaft
12. Ausbildungsplatze? a) FérdermalRnahmen, Berufsbildungsstufe b)
a) fur TN b) fir Fachpersonal padagogische Berufe
13. Vernetzuna mit anderen Ein- JA: SKIDs Bistro | Uberlinger Nudelmanufaktur |
' fichtun engun d Firmen? Camphill-Schulgemeinschaft Bodensee | Buchin-
9 ' ger Diat-Klinik**+ samtliche Waren-Lieferanten
14. Offnungszeiten? Mi+Sa 9:30 — 14:00 Uhr alle anderen Wochentage

9:30 — 18:00 Uhr

% Siehe Buchinger Diat-Klnik http://www.buchinger.com/buchinger-bodensee.html (Zugriff 8.12.2012)
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15. @ Anzahl der Kunden pro Tag? | Ca.30

Handgemachte ,Uberlinger Nudel” in zertifizierter

16. Besonderheiten des Nudella- Bio -Qualitat | Do. + Fr. gefiillte Frischnudelta-
dens schen | der letzte Lebensmittelladen in der Altstadt
| Bio-Feinkost
17. Standort & Mitten in der Uberlinger Altstadt in Seenéhe, in der
Alleinstellungsmerkmale? es sonst kein Lebensmittelgeschéft mehr gibt. |

Elke Dachauer, Projektleitung Nudelmanufaktur

18. Betriebsleitung und Nudelladen (Dipl.Verwaltungswirtin)

Oktober 2010 | Italienreise des Geschéftfiihrers
Reinhard Wein | Klare Gliederung bei der Nudel-
herstellung schafft klare Arbeitsstrukturen von der
19. Grundungsjahr & Impuls? Produktion bis zum Verkauf | Griindung der ,Uber-
linger Nudelmanufaktur® erforderte lokalen Ver-
kaufsladen | Notwendigkeit, fiir Klienten neue und
entwicklungsférdernde Arbeitsplétze zu schaffen

Im Vergleich zum normalen Werkstatt-produktions-

20. Wirtschaftlichkeit, Konkurrenz- | @ steht die Nudelmanufaktur samt Nudelladen
fahigkeit des Nudelladens? sehr gut da: ca. 60% der Einnahmen decken die

Betriebskosten! (Werkstatt: 20-30%)

Streiflicht SKID-Nudelladen

Kaum einer Kundin, die hier im Bioladen einkauft, wird bewusst sein, wie hoch der organi-
satorische und padagogische Aufwand ist, den Elke Dachauer und ihr Team betreiben
missen, damit die integrierten Mitarbeiter (,Klienten®) des Bio-Nudelladens und die zur
Mittagszeit eintrudelnden Nudelmanufaktur-Mitarbeiter ,versorgt® sind. Insgesamt werden
im Gemeinschaftsraum, der an den Nudelladen angrenzt, jeden Tag 10 betreute ,Nudel-
macher” und Nudelladen-Mitarbeiter beim gemeinsamen Mittagstisch begleitet. Hinzu
kommt die , Team-Koharenz“: Die Kolleginnen im Laden mussen ,sich griin sein®, damit
alles reibungslos lauft und da musste sich die Projektleiterin in der Anfangszeit, als der
Nudelladen eréffnet wurde, teilweise so intensiv um Befindlichkeiten kiimmern, dass sie

befurchtete, die Klienten selbst ,aus den Augen zu verlieren®.

Auch Personalpausen seien oftmals schwierig sagt Frau Dachauer, denn obwohl sich die
Schichten Uberschneiden, darf halt niemand krank werden oder die Urlaubsvertretung
fehlen, denn der Bioladen kann ja nicht einfach geschlossen werden Gber Mittag. Vom
grunen Tisch der Geschéftsleitung wird mitunter dann noch ein ,neuer” Klient dem Laden
zugeteilt, ,fir den sich doch wohl eine Aufgabe finden lasst!“ — Auf die Schnelle, versteht
sich. Da darf es ,interteam-maRig“ nicht harzen, da missen alle gut miteinander klar
kommen, sich ,koharent* fiihlen: Alles muss allen verstehbar, sinnvoll und handhabbar

erscheinen, damit jede Kollegin die unverzichtbare hohe Gesamtverantwortung fir den
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Betrieb Ubernimmt und so motiviert ist, als sei der integrative Bionudelladen ihr eigenes
Projekt Und diese Team- und Betriebskoharenz ist fur Projektleiterinnen wie Frau Da-
chauer oft die wichtigste Saule, Eckstein und Praxis-Grundlage des hoch anspruchsvollen

Inklusion-Uberbaus.

Dann aber leuchten Elke Dachauers Augen, als sie von Vroni spricht, die ich eben inter-
viewte. Und es wird klar, was die Projektleiterin neben all dem Team- und Produktions-
management am meisten bewegt: Vor anderthalb Jahren sei Vroni zu ihnen in den Laden
gekommen, und da ware sie eine ,ganz kleine Knospe, so ganz in sich und schichtern®
gewesen und jetzt sdhe man, ,wie sie sich langsam entfaltet und Verantwortung Uber-
nimmt fir Dinge, die sie sich nie zugetraut hatte am Anfang...“ — Und wie Vroni ,jetzt
auch ihre Frau steht® und widerspricht, wenn ihr eine Anleitung zu schwer oder zu an-
spruchsvoll erscheint... ,Das ist es — daflr sind wir da!“ sagt Frau Dachauer und meint
damit die Persénlichkeitsentwicklung ihrer Mitarbeiter, deren Handicap von der Uberlinger
Laufkundschaft nicht bloR wahrgenommen sondern geschatzt wird. Es ist, als seien die
Uberlinger ein wenig stolz auf inre ,SKIDs*, auf diese besonderen Menschen, die so feine

Nudeln herstellen und verkaufen — mitten in der Altstadt...

47



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschattsorientierten Dienstleistungsqualitat

7.3.2 Kundenbarometer Ergebnisse | SKID-Nudelladen Uberlingen

Einzelauswertung Kundenbarometer Uberlinger Nudelladen | 11 Kundenbarometer = 100%

Die Befragung hat eine geringere Relevanz als die Bistro-Befragungen, da sich nur 11
Kunden beteiligten. Dennoch erscheinen die Ergebnisse aussagekraftig, weil die meisten
Kundenbarometer von Stammkunden ausgefillt wurden.

Ich komme als Kunde hierher

O zufillig

3 regelmiiig

Frage 1 nach Stammkundschaft

O manchmal

Firma SKID Nudelladen

Haufigkeit Ergebnis %
1_regelmassig 8 72,7%
2 manchmal 3 27,3%
Gesamtergebnis 11 100,0%

Ich bin mit der Qualitat des Angebots
U sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 2 nach Angebotsqualitét

Firma SKID Nudelladen

Qualitat Ergebnis %o

1 sehr zufrieden 8 T2, 7%
2 zufrieden 2 18,2%
X 1 9,1%
Gesamtergebnis 11 100,0%

Ich bin mit dem Service-Personal
O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden
Frage 3 nach Servicepersonal

Firma SKID Nudelladen

Service Ergebnis Yo

1 sehr zufrieden 8 72.7%
2_zufrieden 3 27.3%
Gesamtergebnis 11 100,0%
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Einzelauswertung Kundenbarometer Uberlinger Nudelladen Seite 2

8.1%

Von besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir
O sehr U weniger O eher nicht

Frage 4 von ,besonderen” Menschen bedient

zu werden

Firma SKID Nudelladen |
Beso_Mensch Ergebnis Yo

1 sehr 10 90,9%

X 1 9,1%
Gesamtergebnis 11 100,0%

=1 _sehr "y

lch kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen
aja O nur zum Teil 0 eher nicht

Frage 1.5 Frage nach Entspannung

Firma SKID Nudelladen

Entspannung Ergebnis %

1 ja 8 72,7%

2 zum_Teil 3 27 3%

Gesamtergebnis 11 100,0% "1 ja =2 zum_Teil
9,1%

Ich werde éfter hierherkommen, Freunde einladen
gja O pelegentlich O eher nicht

Frage 1.6 Wiederholungsbesuch, Freunde
einladen

Firma SKID Nudelladen

Wiederholung Ergebnis %

1 ja a 81,8%

2_gelegentlich 1 9.1%

3 eher nicht 1 9.1%

Gesamtergebnis 11 100,0% "1 ja =2 gelegenllich 3_eher_nicht

7.3.2.1 Interpretation der Kundenbarometer-Ergebnisse | SKID-Nudeliaden

Leider konnten im SKID-Nudelladen nur 11 Kunden bewegt werden, die Kundenbarome-
ter auszufiillen. Deshalb steht die Auswertung auf empirisch .dinnem Eis." Dennoch ha-
ben die 11 Kunden ein reprasentatives Ergebnis abgegeben: Acht Kunden von 11 sind
Stammkunden und diese sind mit der Angebotsqualitat, der Bedienung, den .besonderen
Menschen” und sogar mit der Entspannungsmoglichkeit im Laden ,sehr zufrieden®, was
erstaunt, denn normalerweise kommt man beim Einkaufen weniger zur Ruhe als im Res-

taurant.
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Kd.Nr. | Firma Haufigk. Angebot Service Bes. Mensch | Entspg. Wiederh.
223, 1 SK_Nudel |1_regelm |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 2_z Tell 1_ja
224, 2 SK_Nudel |1_regelm |1 sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
225. 3 SK_Nudel |1_regelm |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1_ja
226. 4 SK_Nudel |2 manch |x 2_zufrieden | x 1_ja 3_eh_ni
221. 5 SK_Nudel |1_regelm |1 sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 2_geleg
228. 6 SK_Nudel |2 manch |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1_ja
229, 7 SK_Nudel |1_regelm |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
230. 8 SK_Nudel |1_regelm |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
231. 9 SK_Nudel |1_regelm |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1_ja
232. 10 | SK Nudel |2 manch |2 _zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja
233, 11 | SK Nudel |1 regelm |1 _sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1_ja

Von den 8 Stammkunden (1_regelm) kann ein/e KundIn nur ,zum Teil“ entspannen, die-
se/r will den Besuch mit eingeladenen Freunden nur ,gelegentlich® wiederholen.

| Firma: | SKID Nudelladen |

Wiederholung, Freunde einladen
Haufigkeit 1 ja 2 _gelegentlich | 3_eher _nicht | Gesamtergebnis
1_regelmassig 7 1 8
2 _manchmal 2 1 3
Gesamtergebnis 9 1 1 11

Interpretations-Méglichkeiten fir den Nudelladen in Uberlingen kénnen bei sowenig Kun-
den-Riuckmeldungen nicht angeboten werden. Hier sind die Einzelaussagen der Kunden
relevanter. Besonders das dritte Kundenfeedback (SK.-Nud.3) erteilt ein Rundum-Lob:

7.3.2.2Einzel-Feedbacks Kundenbarometer Bio-Bistro | SKID-Nudelladen

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. | Konstruktive Aussa-
gen in Fettdruck —

SK.-Nud.1: ,Weiter so und genlgend freundliche Kunden und Umsatz*
SK.-Nud.2: ,,ein sehr gut und sinnvoll gefiihrtes Geschaft“

SK.-Nud.3: (zu Frage 4) ,,1.) und ich freue mich, dass sie (die ,,besonderen*“ Men-
schen) eine Arbeitsplatz haben. 2. Keine Hektik! Freundliche Bedienung u. Bera-
tung!“

7.3.3 Ergebnis und Interpretation des narrativen Interviews | SKID-

Nudelladen Uberlingen

Im Nudelladen unterhalte ich mich mit Vroni*, die hier seit der Ladeneréffnung arbeitet.
Sie beschreibt eingangs sehr genau ihre Arbeit, wie sie Kase abwiegt und mit der Preis-
etikette fir die Kasse versieht. Das Gesprachsverlauf fihrt auch zur ,heiklen“ Frage, ob
die Kunden auch ,nett“ seien, was Vroni nicht verallgemeinern kann:

26.] A. | Und sind die nett die Kunden, die da kommen? / 1:53

27.]1 V. | N+ja, teilweise. Also wir haben schon viele nette Kunden, aber teilweise auch welche,
wo nit so arg nett sind. / 2:03

28.] A. | Mh-ja. Was machsch dann?

29.]1 V. | Wenn die mir so doof kommt, dann hol ich mir Verstarkung.
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,Wenn die mir so doof kommt, dann hol ich mir Verstérkung.” Ein Kernsatz, der viel aus-
sagt: 1. — Es gibt Kunden, die weniger angenehm sind. 2. Es gibt fur Vroni immer eine
Lverstarkung“ im Hintergrund, in erreichbarer Nahe. Das bedeutet 3., Vroni weil3, dass sie
nicht allein gelassen wird, dass sie auf ihre Assistenten oder Kolleglnnen zurtck greifen
kann und dass sie dann auch unterstiitzt, ,verstarkt“ wird. Vroni fihlt sich also eingebun-
den und aufgehoben, ,beschitzt’ im besten Sinne des WfbM-Auftrags.

Ab Zeile 43 kénnen wir ,Normalen® bei Vroni lernen, unsere Leistungsgrenzen anzuer-
kennen und Uberforderung einzugestehen, was allerdings ein véllig neues Team-Konzept
erfordert: Welchem Chef, welcher Kollegin kénnen wir an unserem Arbeitsplatz sagen,
dass uns eine Arbeitsituation, eine Aufgabe Uberfordert? — Das erinnert an den Basler
Reederei-Chef, der in seinem Betrieb nur noch Frauen beschéaftigt, weil die bessere
»1eam-player” seien, nichts Unerledigtes in der Schublade verstecken und vor allem ,nur
der Sache und nicht ihrem Ego“ dienen.*

38. | A An der Kasse: Sitzt Du auch manchmal an der Kasse? / 2:45

39. | V. Ja — oft.

40. | A Echt?

41. | V. Mmbh.

42. | A Und da komsch klar mit Riickgeld und grof3en Scheinen und...

43. | V. Ja, solang keine zehn Leute hintereinander an der Kasse stehen komm ich klar,
aber mit soviele Leute, die da stehen -

44, | A. Schnell, schnell..

45. | V. - dann bin ich tberfordert.

46. | A Also Stress ist nicht so gut.

47. | V. Ja, ja.

48. | A Ja, man muss schon sich Zeit nehmen ja. / 3:11

49. | D. Und als die Vroni kam — seit wann arbeitest Du bei uns?

50. | V. Juni,

51. | D. Eineinhalb Jahre?

52. | V. Juni letztes Jahr.

53. | D. Und als die Vroni kam, hat sie gesagt, die Kasse, da will ich nix mit zu tun haben...

54. | V. (lacht) Hm-ja

55. | D. Gar nix — das war: zahlen und Kasse — oh nee, gar nicht, und jetzt macht sie das
ganz super! — Jetzt lernt sie unsere neuen SKID-Mitarbeiter ein, gell?

56. | V. Ja—

57. | A. Ja echt toll —

58. | D. Ja das ist echt super.

59. | A. Ja schon — also: es ist schon, hier zu arbeiten?

60. | V. Ja.

Und ab Zeile 53 stellt Vronis ,Chefin“ fest, dass V. sich anfangs nie zugetraut hatte, an
der Kasse zu sitzen, jetzt aber bereits neue Mitarbeiter anlernt. Im anschlieRenden Ge-
sprach mit Frau Dachauer, der Nudelmanufaktur- und Nudelladen-Projektleiterin wird die-
ser Entwicklungsprozess nochmals vertieft (Anhang: NI-007_SKID_Interview, Zeile 1)

37 .,René Magli, Reeder in Basel, stellt nur Frauen an. Weil sie Erfolg garantieren* titelte die Neue Zircher
Zeitung am 23. Mai 2010: ,MSC ist die zweitgrésste Reederei der Welt. M&gli hat die Agentur in Basel aufge-
baut. Seit rund zehn Jahren setzt er nur noch auf Frauen. Hat der Mann ein Defizit? «Nein, nein. Frauen sind
schlicht die besseren Dienstleister als Ménner. Sie dienen der Sache und nicht ihrem Ego.» Wenn es darum
ginge, Mais, Kaffee, Hemden, Autos um die Welt zu schiffen, fiihre der Wettbewerb nicht nur (iber Preis oder
Tempo der Schiffe. «Wir miissen uns gegeniiber der Konkurrenz durch hochqualifizierte Dienstleistung diffe-
renzieren, die wir gegenliber den Kunden erbringen.»*
http://www.nzz.ch/aktuell/wirtschaft/uebersicht/frauenquote-99-prozent-1.5781263 | Zugriff 12.1.2013, 18:00

51




Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

7.4 _Nudel - Manufaktur & Laden der Karl-Schubert-Werkstatten in

Filderstadt-Bonlanden

Die Karl Schubert Gemeinschaft in Filderstadt bei Stuttgart wurde 1973 gegriindet und
feiert dieses Jahr 40-jahriges Jubildum. Herzlichen Glickwunsch! Namensgeber fur diese
grolde Einrichtung ist Dr. Karl Schubert, ein beriihmter anthroposophischer Heilpadagoge.
Zur KSG gehort eine Schule fir Heilerziehungspflegerinnen und —Pfleger, das Karl-
Schubert-Seminar. Internet: http://www.ksg-ev.eu/index.php?id=28

7.4.1 Auswertung Fragenkatalog 1 | ,Die Nudel“

Die Nuclef

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

1.

Art der Dienstleistungen, was wird
angeboten und verkauft?

Nudel- & Bioladen mitten im Ort

kognitive + kérperl. Einschrdnkungen, Ent-

a) fur TN b) fir Fachpersonal

2. Art des Assistenzbedarfs der be- . . .
treuten Mitarbeiterinnen? Wlt_:klungsverzogerungen, Lernbehinderung,
Tris. 21,
3. @ Betreuungsschliissel? 1 :6 (,eigentlich {st der Sc_hlusse/ 1: 12 Bei uns
ist er etwas geringer, da im Aufbau®)
4. Art und Haufigkeit des direkten
Kundenkontakts seitens der betreu- | tdglicher Kundenkontakt im Nudel-Bioladen
ten Mitarbeiterlnnen?
Gesamt 9 (Ziel ist 12 TN) | Produktion: max.
5. Wie viele betreute Mitarbeiterinnen | 4 TN | Laden: 3 TN | Periphere Arbeiten ma-
arbeiten hier? Wie viele pro Schicht | chen eigentlich alle TN, je nach Auftragslage,
und WO? vorzugsweise die Schwécheren — Siehe Bei-
spiel Sarah im ,Streiflicht” unten).
6. Wie viele verantwortliche Fachkrafte | Insgesamt 1,6 + 2 Helfer (FSJ, BFD... Herr
leisten Assistenz? Rilli ist halbtags da)
I Gruppenleiterin: **Erndhrungswissenschaft &
7. Qualifikation und Berufsgrfahrung Sozialpddagogin™* | Gruppenleiter Hr. Rilli:
der betreuenden Fachkrafte? ** ) ! S ew
Maschinenbauer & Sozialarbeiter*™ |
Hohe Eigenverantwortung in der Produktion
8. Team-Struktur ? und Verkauf, | klare Struktur | flache Hierar-
chie
9. Wo und wann, in welchen Situatio- | g, 4 coictansbedart: Entschleunigung des
nen Schwierigkeiten im Betriebsab- .
Tagesgeschéfts
lauf?
10. WibM-Abteilung oder eigenstandi- | .09 der Karl Schubert Werkstétten
ger Betrieb?
o : AfA, RV-Trager, Unfallkassen, BG
2 ’ ’ bl
11. Fordergelder, Pflegesatze* Agentur fiir Arbeit , Rentenvers-Tréger, Berufsgenossenschaft
12. Ausbildungsplatze? a) FérdermalBnahmen, keine Ausbildung b) fiir

Heilerz.-pfleger, Heilpddagogen, Erzieherin-
nen, Einzelhandel
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13. Vernetzung mit anderen Einrichtun- | Einrichtungen, in denen die Klienten wohnen,

gen und Firmen? Héndler und Lieferanten
14. Offnungszeiten? Mo.-Fr. 9:00 — 12:30 + Di. 13:00 - 15:00
15. @ Anzahl der Kunden pro Tag? Ca. 10

»gldaserner Produktion®: Kunden kénnen bei
16. Besonderheiten der ,Nudel* der Nudelproduktion zuschauen! | Internet-
shop: http://shop.ksg-ev.eu

Mitten im Ort Bonlanden | handgefertigte Nu-
deln, schonende Trocknung | Zutaten: Deme-
ter-Weizen + Dinkel, Emmer-Getreide, + Bio-
land-Eier®®, frisch aufgeschlagen | hochwertige
Gourmet-Qualitat

17. Standort & Alleinstellungsmerkma-
le?

Produktionsleitung: Frau Dieterle & Herr Rilli |
18. Betriebsleitung Werkstattkoordinator: Christoph Mellinghaus,
Sozialarbeiter

Herbst 2009 Nudelmanufaktur | Laden und
Produktion im Ort ab September 2011 |
Metallraumleiter Rilli musste aus gesundheitli-
chen Griinden umsatteln, beschéftigte sich
19. Grundungsjahr & Impuls? intensiv mit Nudelproduktion, aufgrund der
Idee des Hausmeister. Idee kam also ,,von
innen® mit klarem Impuls zur Offnung der KS-
Werkstatt nach aul8en durch gldserne Produk-
tion und Bio-Laden im Ort.

Im Vergleich zum Werkstatt- @ steht ,Die Nu-
del” sehr gut da: 70-80% der Einnahmen dec-
ken die Betriebskosten! (Werkstatt: 20-30%)

20. Wirtschaftlichkeit, Konkurrenzfahig-
keit?

,Nudel“-Streiflicht

,| bi doch geischdig behindert!” faucht mich Sahrah* an. Dabei hatte ich doch blof3 gefragt,
ob sie denn auch mal an der Kasse sitzt ,vorne im Laden?“ Das war zuviel der Fragerei.
Denn: I ka doch it rdchne — wege meim Kopf!“ Dann stotter ich irgendwas von wegen, ich
durfte auch nicht alles, zum Beispiel keinen Lastwagen fahren, weil ich keinen Fuhrer-
schein habe. (Fallt mir grad noch so ein...) ,Des isch doch was ganz andres!” Irgendwie
komm ich aber mit dem Argument, dass ich ins Gefangnis kdm’, wenn ich ohne Lastwa-
genfuhrerschein Lastwagen fahren wiird’, doch noch durch, grad so noch mal gut gegan-
gen. — ,Dann sind wir Freunde!*“ meint Sahrah freudestrahlend und sichtlich beruhigt.
Und erst dann kann ich sie richtig fragen, was sie denn in der Nudel macht, was sie arbei-
tet. Und sie zeigt mir wunderschéne, von Buntstifthand ganz und gar ausgemalte Papier-

Einkaufstiten. In denen tragen die Kunden lhre Einkdufe heim. Und obendrein malt S.

3 hormalerweise Demeter-Eier, z. Zt. Ausnahmegenehmigung fiir Bio-Eier, wegen Lieferschwierigkeiten
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auch Postkarten, meist Ostereier-Hasenmotive in so harmonisch aufeinander abgestimm-
ten warmen Farben, dass ich gleich drei furs Ostern 2013 mitnehme... Solange hab ich

nie zuvor (wenn Uberhaupt) fir Ostern Vorsorge getroffen. (* - Name geandert)

Erst viel spater, als ich immer noch bedeppert und ,platt* von diesem ersten Interview in
gleilender Sommerhitze tber die Filderhéhen zurtick fahre, wird mir schlagartig bewusst,
dass ich vor lauter Aufregung vergessen hab, meinen Recorder einzuschalten!! Was bin
ich fur ein Vollpfosten, sag mir da einer was, von wegen ,nicht-behindert‘! Der Mann zog
aus, um Interviews zu machen und vergisst die Aufnahme! Also so einer ist reif fir die

Anstalt.®® —

Mir wird klar, was fiir narrative Interview-Chancen ich grad verpasst hab: Welch gelunge-
ne ,Sequenzanalyse”auf ,Ebene 1“war das gewesen! ,Paraphrasierend” hatte ich cool
auf ,Ebene 2" das wutende Fauchen beschrieben, mit dem mir S. ihr | bi doch geischdig

behindert!“ entgegenschleuderte — ,in nicht wertenden Worten“*°

, ist ja eh klar, was will-
ste da noch dazu werten? — SchulmaRig hatte ich sodann die ,innere Struktur”des gan-
zen Gesprachs aufzeigen kénnen: Von den ersten BegruRungs-Hoflichkeiten von Null auf
Hundert ins Wespennest der Behinderten-Diskriminierung. Wie so ein viel zulange aufge-
blasener Luftballon mit lautem Knall platzt, dass Dir die Ohren klingeln. Gro3e Aufregung.
Und danach allmahlich Beruhigung und tatsachlich noch eine echte Kommunikation... —
Mit der ,Detailanalyse®“wulrde ich meine Theorie-abstrakte ,Objektivitdt” hinterfragen, das
macht sich immer gut, um dann elegant die Kurve zu Sahrahs ,Interpolarisationstenden-
zen*“zu kratzen: Erst mal aufzeigen, dass ihre Wut auf die eigene Biographie*' zwar ehr-
lich aber nicht ganz berechtigt ist, weil sie ja spater voll selbstbewusst ihr Kénnen im
Kinstlerischen zeigt.... Also wie die ,Inkonsistenzen” des Interviews auf die ,tieferliegen-
den Perzeptionsmuster” der Interviewpartnerin verweisen (Bernart/Krapp 2005, S.48) —
Nach Abschluss der ganzen ,Fakten-Rekonstruktion“ der zweiten Ebene war die ,,Gewich-
tung der Thematiken® eh klar: Gebraucht werden trotz ,geischdig behindert” sein! Unter-
mauert durch die ,Nutzung parasprachlicher Laute®, die Susanne so eindeutig gefaucht
hatte... ,Ebene 3: Interpretation“und , Typenbildung“ ?? Ob sich bei uns oder in den an-
dren Integrationsbetrieben S. in eine ,kohorteninterne Typenbildung* einbauen lasst? —
Alles war machbar, hatt’ ich das Gesprach doch blo aufgenommen!! Ob ich schummeln

soll? Ich h&tte aufgenommen? Nein, kommt nicht in Frage. Niemals tat ich unsere Fallstu-

3 LAnstalten* gab’s hier bei Karl-Schuberts allerdings noch nie. Im Gegenteil: Von 1934 bis 1945 war Karl
Schubert, dem beriihmten Padagogen und Namensgeber der Karl-Schubert-Werkstatten, das Kunststiick
gegliickt, die behinderten Kinder seiner familienahnlichen Hilfsschulklassen vor der Euthanasie-Vernichtung
der Nazis zu schutzen...

40 Bernart/Krapp 2005, S. 46 (,Das narrative Interview")
#1 Schickedanz 2008, Kap.1.1.3.: ,Das Bewusstsein, behindert zu sein“ S. 4
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dien falschen! AuRerdem war Frau Dieterle, die Produktionsleiterin dabei und sie wird’

sicher mein Gedachtnisprotokoll bezeugen...

Frau Dieterle. Welch eine klare, zurtickhaltende und starke Chefin! Die hat mich einfach
machen lassen, obwohl sie genau wusste, was ich da anrichte mit meiner Frage. Als Sah-
rah explodierte, ist Frau Dieterle einfach aufgestanden, weil sie im Laden noch was holen
misse, sagte sie entschuldigend. Andere Raumleiter hatten vermutlich sofort interveniert.
— Was war denn das? Warum l3sst sie so ein betriebsfremdes Greenhorn wie mich da

einfach falsche Fragen stellen?

Gute Frage. Es gibt vermutlich nur die eine Antwort: Sie traut ihren Klienten zu, dass sie
fiir sich selber sprechen kénnen. Sie greift nicht ein, weil sie das in ihren Betriebs-
Konferenzen auch nicht tun wirde, manipulierend eingreifen in das Gesprach von Kolle-
gen. Frau Dieterles Verhalten war und ist mustergultig fur gelungene Inklusion: Die Mitar-
beiterin mit ,geischdiger Behinderung ist vollig gleichberechtigte Arbeitskollegin, deren
Ressourcen hier in der ,Nudel® passgenau eingesetzt und gebraucht werden. Ich vernei-

ge mich vor diesem Betriebsklima! Chapeau!

Pressemitteilung des ,Verbands fiir anthroposophische Heilpadagogik” vom 11.9.2012: 42
Karl-Schubert Werkstitten mit 'Die Nudel' auf der BioSiid 2012

»Teilhabe geht auch iber den Magen: Menschen mit Behinderungen produzieren hochwertige
Bio-Nudeln. Die Nudel-Manufaktur oder kurz "Die Nudel" ist die jiingste Abteilung (seit 2009)
der Karl-Schubert Gemeinschaft e.V. Im Herbst 2011 eroffnete sie ihre neue Produktionsstatte
und den Laden in Filderstadt-Bonlanden, zunichst mit der Produktion einzelner Nudelsorten
und einem sehr begrenzten Vertriebskreis. Heute produziert "Die Nudel" fast taglich zwischen
40 und 60 kg unterschiedlichste Nudelsorten. Der Kundenstamm erstreckt sich von Privat-
kunden tiber Welt- und Hofladen, Bioldden, Supermarkte bis hin zu einzelnen Grof3kiichen. Die
Nudelmanufaktur prasentiert sich erstmals auf der diesjahrigen Bio-Siid 2012 in Augsburg. Sie
finden "Die Nudel" auf Standnummer 5-A33.

Der Produktkatalog umfasst mittlerweile 20 Nudelsorten mit und ohne Ei: so u.a. Hornle,
Schneckle, Spirelli oder Spatzle, verschiedene Bandnudelarten, auch Suppennudeln und Sup-
peneinlagen, bis hin zu spezielleren Sorten wie Knoblauch-Fettuccine, Basilikum-Bandnudeln
oder Aronia-Nudeln. Das komplette Nudelsortiment wird ausschliefdlich aus Hartweizengrief3
in Bioland- und Demeterqualitit hergestellt. Einzelne Sorten werden zusatzlich auf Dinkel-
und Emmerbasis in Demeterqualitdt angeboten. Die Produktvielfalt wird weiterhin erhéht
durch das Angebot der Nudeln in unterschiedlichen Ausmahlungsgraden. Diese reichen von
semola, als dem hochsten Ausmahlungsgrad iiber semolato bis hin zu integrale, bei dem das
ganze Korn vermahlen ist. Bei der Herkunft der Rohstoffe stehen Regionalitit und die Gedan-
ken der biologisch-dynamischen Wirtschaftsweise im Vordergrund.”

42 http://www.verband-anthro.de/index.php/cat/2/aid/1156/title/Karl-
Schubert Werkstaetten mit 'Die Nudel' auf der BioSued 2012 | Zugriff am 3.1.2013, 23:20
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7.4.2 Auswertung Kundenbarometer | KSG-,Nudel*-Laden

Einzelauswertung KSG-,Nudel” in Bonlanden | 24 Kundenbarometer = 100%

Die Befragung hat eine etwas geringere Relevanz als die Bistro-Befragungen, da sich nur
24 Kunden beteiligten. Dennoch erscheinen die Ergebnisse aussagekraftig, weil mehr als
die Halfte der befragten Kunden nur ,manchmal” hier einkauft, somit einen vermutlich ob-
jektiveren Blick hat, als die chnehin Giberzeugte Stammkundschaft.

Ich komme als Kunde hierher

0 zufallig O regelmaiig O manchmal
Frage 1 nach Stammkundschaft

Firma K5G MNudel

Haufigkeit Ergebnis kL
1_regelmassig 10 41,7%
2_manchmal 12 50,0%
3_zufallig 1 4.2%

¥ 1 4.2%
Gesamtergebnis 24 100,0%

Von 24 Kunden kaufen 10 hier regelmalig, 12 manchmal ein.

de/Kundin

Frage 2 nach Angebotsqualitit

Firma KSG Nudel

Qualitat Ergebnis %o
1_sehr_zufrieden 18 75,0%
2 zufrieden 4 16,7%
X 2 8,3%
Gesamtergebnis 24 100,0%

4,2'%-*.:_\4,?__":’::

8,3%

B1 gehr zufrieden

22 zufrieden

1 _regelmassig

"2 manchmal
3 zufallig

"X

Keine Angabe: Ein/e Kun-

X

18 der befragten 24 Nudelkunden waren mit dem Ladenangebot .sehr zufrieden”, das
entspricht 75% der Kundschaft. Vier Kunden waren ,nur® zufrieden, zwei machten keine

Angabe.

Frage 3 Servicepersonal = Bedienung

Firma KSG Nudel
Bedienung Ergebnis
1_sehr_zufrieden 21
2_zufrieden

®

Gesamtergebnis 24

Yo
87.5%
4.2%
8,3%
100,0%

8,3%
4,2%

"1 sehr zufrieden

B2 zufrieden

X

Die Mehrheit der befragten 24 Kunden (21) sind mit der Laden-Bedienung sehr zufrieden,;
lediglich ein/e Kunde/in war mit der Bedienung nur ,zufrieden”.
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Auswertung Kundenbarometer | KSG-,Nudel'-Laden | Seite 2

8,3%

Frage 4 von ,besonderen” Men-
schen bedient zu werden

Firma KSG Nudel
Beso_Mensch Ergebnis Yo

1 sehr 22 91,7%
b 2 8,3%
Gesamtergebnis 24 100,0%

=1 _sehr Y

Hier fallt das Ergebnis eindeutig aus: So gut wie alle der 24 Befragten finden es sehr gut,
von Menschen mit Behinderungen bedient zu werden. Ein Blick in die Excel-Auswerung
Gberrascht: Genau der oder die Kunde/Kundin, die nur manchmal hier ist und keine An-
geben zum Angebot und zur Bedienung machte, gefallt es sehr, von ,besonderen Men-
schen” bedient zu werden, und will auch wiederkommen.

Frage 5§ Frage nach Entspannung

Firma KSG Nudel |

Entspannung Ergebnis | %

1ja 12 50,0% J “1a

2 _zum_Teil 1 4,2% ) .
3 eher nicht 6 25,0% 2_zum_Teil
. 5 20,8% 3_eher_nicht
Gesamtergebnis 24 100,0% .y

Naturgemal} fallt die Entspannung und das zur Ruhe kommen in Einkaufsladen weniger
leicht als in Restaurants; dennoch kénnen immerhin die Halfte aller 24 befragten Kunden
hier in der ,Nudel" entspannen.

Frage 6 Wiederholungsbesuch,
Freunde einladen

Firma KSG Nudel

Wiederholung | Ergebnis %o

1 ja 18 79,2% =1 ja

| 2_gelegentlich 3 12,5% 2 gelegentiich
3 _eher_nicht 1 4,2% & aier v
% 1 4,2% - =
Gesamtergebnis 24 100,0% X

Die meisten Kunden (19 von 24) wollen gerne wiederkommen und die ,Nudel® weiteremp-
fehlen. Die Kundin, die eher nicht wiederkommen will, enthielt sich der Stimme bei der
Bedienungsfrage zu .besonderen Menschen® und war mit dem Angebot und der allgemei-
nen Bedienung nur ,zufrieden”.
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7.4.2 1 Interpretation Kundenbarometer-Auswertung KSG-Nudel

Besonders herausragend ist die sehr hohe Zustimmung von ,besonderen Menschen* be-
dient zu werden (91,7%) Insgesamt eine schéne und ermunternde Kundenstimmung, die

Nudel zu betreiben...

7.4.2.2 Einzel-Feedbacks Kundenbarometer KSG-Nudel

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. | Konstruktive Aussa-
gen in Fettdruck —

KSG-Nudel1: ,Ich finde es prima, dass beh. Menschen hier mitten im Ort prasent
sind.”

KSG-Nudel5: ,Frage 4 unglnstig formuliert*
KSG-Nudel8: ,,einfach Super!!!“

KSG-Nudel9: ,,Toll daR behinderte Menschen mal ,,mitten drin“ sind und nicht ir-
gendwo auf der ,,griinen Wiese“. Nur so kann Integration ins Leben mit nicht be-
hinderten erfolgen*

KSG-Nudel10: ,Mir gefallt die ruhige, freundliche Atmosphére!*

KSG-Nudel11: ,Ich weil}, dal} die Karl-Schubert-Werkstatten auch Gemise anbauen
auch die Brotregale sind nur maRig bestlickt und man mufR} etwas “Glick® haben, ein Brot
zu kaufen, das finde ich schade, gerne wirde ich ein solches Angebot nutzen. Was ich
richtig toll finde, dass dieser laden nebst Manufaktur nun im Herzen von Bohnlan-
den (Filderstadt) ist und nicht mehr am Rand!“

KSG-Nudel12: ,die Freude, die die Mitarbeiter an ihrer gelernten Arbeit haben ist fiir den
Kunden spurbar und neben der guten Qualitat der Produkte, Grund zum ,gerne Einkau-
fen!’

KSG-Nudel19: ,Ich finde, diese Produkte sind auch ein tolles, etwas anderes Mitbringsel,
was immer gut ankommt.*

KSG-Nudel23: ,Es ist eine Freude zu sehen, wie das Bewusstsein immer grofRer
wird, Menschen mit Behinderungen eine Arbeitsstelle zu beschaffen und sie somit
besser in die bestehende Gesellschaft einzugliedern. Alle Initiativen in dieser Richtung
wollen und sollten wir sehr unterstitzen. Ich komme gern in ihren Laden und mache auch
viel Werbung dafur. Ihnen alles Gute und viel Erfolg bei dieser so schénen und wichtigen
Arbeit!®

7.4.3 Ergebnis und Interpretation des narrativen Interviews | KSG-Nudel
Bonlanden

Dies war mein erstes und gleichzeitig abenteuerlichstes Interview mit einer betreuten Mit-
arbeiterin, weil ich erstmals mit der ,Inkonsistenz®, also dem biographischen Widerstand
einer Klientin gegentber ihrem eigenen Schicksal konfrontiert wurde: (NI-000_KSG-Nudel)

1. A.: | Guten Tag Frau S.. Ich heiBe Anselm (Kénig) und méchte Sie fragen, ob lhnen die Arbeit hier
in der Nudel-Produktion Spal8 macht?

- . - . - (zusammengepresste Lippen, Kopf senken, Blickkontakt vermeidend)

2.
3

>

Ja, also, Frau M. sagte mir, sie wiirden sehr schéne Verkaufs-Tiiten herstellen... Machen Sie
das gerne?

- . - . — (Kopf weiterhin gesenkt, unwilliges Kopfschiitteln)

Ja, aber, der Nudelverkauf, der geféllt lhnen?

- . - . — (zusammengepresste Lippen, kurzer Blickkontakt, jedoch nun heftiges Kopfschiitteln)

Ich meine, sind Sie denn auch manchmal vorne im Laden und helfen beim Verkaufen?

o|~|o|o| s
0> 0| >’

(heftig) Des darf i doch it! — | bi doch geischdig behindert, hier! (zeigt sehr wiitend auf Ihren
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eigenen Kopf) — | ka doch it rAichne — wege meim Kopf! Begreifsch des denn nicht?

9. A.: | (sprachlos, kurze Pause, dann) Ohjeh, das hért sich aber nicht gut an... Aber, &hm, ich darf
auch keinen Lastwagen fahren, weil ich nur einen Autofiihrerschein habe...

Wie bereits im ,Nudel-Streiflicht” weiter oben ausfuhrlich beschrieben, war dieses Inter-
view exemplarisch flr das Hadern mit der eigenen Einschrankung einer ,Nudel“-
Mitarbeiterin. Mit auRerordentlich hoher ,Emotionale(r) Intelligenz“ (Goleman 1997, S. 65
f.) und vor allem ,Emotionale(r) Kompetenz‘** (Steiner, 1999) verbalisiert S. hier ein Tabu-
Thema, das begrifflich zwar heute ,out® ist, aber deshalb nicht einfach weggeredet werden
kann. Denn gerade Menschen mit kognitiven Einschrankungen oder Lernschwierigkeiten
wissen um ihr schreckliches Stigma der ,geistigen Behinderung“ — kdénnen aber nicht
darUber sprechen, weil sie ihre Einschrankung als personliches Manko oder Versagen, als
.eigene Schuld“ gar empfinden (missen, solange der ,Common Sense“ den Wert einer
,2geischdigen Behinderung® nicht wirklich wirdigt! | siehe Kap. 4.2, S.16). — S. ist die
Einzige aller interviewten Probanden, der hier eine Art ,Typenbildung® (Bernart & Krapp
2005, S. 51) gelingt, weil ja die meisten betreuten Mitarbeiter der acht Integrationsbetriebe
kognitive Schwierigkeiten haben und sich auch dessen bewusst sind, aber selten dartber
sprechen. Es ist der Typus von Menschen mit Assistenzanspruch, der sich in seinem ,So-
Sein“ (Kap. 2, S. 7), in seinem Selbstwert endlich angenommen und gebraucht fuhit.

Dass sie sich in ihrer Gesamt-Personlichkeit und ihren besonderen Talenten angenom-
men flhlt und vor allem weil3, was sie kann, zeigt S. dann im weiteren Gesprachsverlauf,
als sie mir zu verstehen gibt, ich ware zerstreut (stimmt!) und mir dennoch eine ihrer
handgemalten Papier-Einkaufstaschen schenken will, wenn die mir so gefallt. Und natir-

lich ist diese mindestens ,finf Euro“ wert, wenn ich sie kaufen will... (NI-000_KSG-Nudel, Fort-

setzung)

19. A.: Ja, darf ich denn mal eine sehen?

20. S.: | Ja, die hesch doch scho gseha!

21. A.: | Ach so, die schénen Bilder, die Sie vorhin gemalt haben?

22. S.: | Ja logisch, hasch die denn it gseh?

23. | A.: | Also nicht so richtig. — Wiirden Sie mir die noch mal zeigen?

24. S.: | (holt einen ganzen Schwung der mit Holzstiften bunt bemalten Papier-Henkel-Titen, wirft sie
auf den Tisch) Do!

25. | A.: | (schaut sie nacheinander an) Oh, die sind aber wirklich sehr schén! — Und die kann ich dann
also kaufen, wenn ich hier einkaufe?

26. S.: | I schenk Dir oine!

27. | A.: | Nein ich will sie schon kaufen! — Aber ich wiirde mir gerne eine aussuchen. Geht das?

28. S.: | Ha, mach halt!

29. A.: | Also, ich nehm diese hier, da sind Zwerge drauf und so eine schéne Sonne!

30. S.: | Die koschdet fiinf Euro!

31. | A.: | (lacht) Das ist mir glaub zuviel! — Aber vielleicht wird sie ja noch billiger, wenn ich Nudeln
eingekauft hab?

43 \Wahrend Daniel Goleman in seinem Werk vorrangig Uber die personlichen, dem eigenen Nutzen dienen-
den Fahigkeiten der ,Emotionale(n) Intelligenz” schreibt, wird in Claude Steiners Praxisbuch vor allem der
altruistische Wert der ,Emotionale(n) Kompetenz“ erfahrbar.
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7.5 WIR — Restaurant ,Lamm® in Albbruck

Das Restaurant ,Lamm® ist ein gut birgerliches
Gasthaus in der Ortsmitte Albbrucks am Hochrhein im

Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

lamm

...da schmeckt’s!

Kreis Waldshut. Hier werden Jugendliche ausgebildet,
die aufgrund einer schwere Kindheit und/oder Jugendzeit im normalen Ausbildungs- und
Arbeitsleben nicht mehr zurecht kamen. Trager des Restaurants ist die Jugendférderein-

richtung ,Christiani“ e.V. **

| Internet: http://www.christiani-ev.de/wir_restaurant.php

7.5.1 Auswertung Fragenkatalog 1 | WIR-Restaurant Lamm in Albbruck

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

1.

Art der Dienstleistungen, was wird
angeboten und verkauft?

Gut biirgerlich, badische Spezialitdten | Kaffee
& hausgemachte Kuchen

Integrationsschwierigkeiten, psycho-soziale

2. Artdes A§S|ste_nzbedarfs der be- Beeintrachtigungen; Férderunterricht bei Lern-
treuten Mitarbeiterlnnen? .

behinderungen

3. @ Betreuungsschlussel? 1:7 (Ausbildungsschliissel 1:10)

4. Art und Haufigkeit d_es direkten taglicher Kundenkontakt im Service & Kiiche
Kundenkontakts seitens der betreu- .

; . durch Mittags-Buffet-Ausgabe
ten Mitarbeiterlnnen?

5. Wie viele betreute Mitarbeiterinnen | Gesamt 12 | Service: max. 4 TN | Kiiche 2 TN
arbeiten hier? Wie viele pro Schicht | | Theke: max. 4 TN | Hauswirtschaft, Spulki-
und WO? che: 2 TN

. . . Service: Pro Schicht eine padagogische Fach-

6. ?/e\/ilset(;/rlle'loc\asziesrtaerrl]’gy?ortllche Fachkrafte kraft + Hilfskraft oder Service-Fachkraft | Ki-

’ che pro Schicht 1 Koch davon ein Meister
7. Qualifikation und Berufserfahrung Le/t.ung: Soz_lglar_belterm | .Kuf:he: Koch mit
- Meisterqualifikation | Service: Restaurant--
der betreuenden Fachkrafte?
Fachkraft

8. Team-Struktur ? Klare Arbeltsstr_uktur, hlerarcfnsih gegliedert

jedoch auf ,gleicher Augenhéhe

9. \rlm\(/a?m uSncdhvv\\/lii?in,klgitvgﬁlfmhe;eﬁ'ligjtf]st:t;- In ,Riickfall“-Situationen, wenn TN nicht zur
lauf? 9 Arbeit erscheint oder den Arbeitsablauf bremst

10. Eingliederunas-Abteilung oder ei- Das ,Lamm* st ein Teilbetrieb der Christiani-

- EIngliederung ung . Jugendférder-Einrichtung und bietet Ausbil-
genstandiger Integrations-Betrieb? -
dungsplétze
11. Férdergelder? Von der Agentur fiir Arbeit geférderte Ausbil-

dungsmalinahmen (integrative Ausbildung)

“ Der Trager CHRISTIANI e.V. arbeitet seit 1977 auf der Grundlage der geisteswissenschaftlichen-
anthroposophischen Sozialtherapie in der freien Wohlfahrtspflege. Uber 200 Mitarbeiter sind in der Rehabilita-
tion psychisch kranker Menschen, der Eingliederungshilfe, der Berufsférderung Jugendlicher und in der Ju-
gendhilfe tatig. Als Mitglied im PARTATISCHEN (Deutscher Paritatischer Wohlfahrtsverband) ist der Trager in
Siidbaden in den Landkreisen Waldshut, Lérrach, Breisgau-Hochschwarzwald sowie in Brandenburg und
Berlin prasent. In Studfrankreich bietet der Trager zudem milieutherapeutische Manahmen fiir Jugendliche

an. http://www.christiani-ev.de (Zugriff 11.11.2012)
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12. Ausbildungsplatze? a) Koch, Kéchin | Beikoch, Beikéchin | Haus-
a) fur TN b) fir Fachpersonal wirtschaft

13. Vernetzung mit anderen Einrichtun- | Wir-Betriebe | Agentur fiir Arbeit | SDL GmbH |
gen und Firmen? diverse Praktikumsbetriebe...
) Mo.+Di. 10:00-14:00 / Mi.-Fr. 10:00-22:30 /

14. Offnungszeiten? Sa. 17:00-22:30 / So. 10:00-22:30 / auf Anfra-

ge verlangerte Offnungszeiten
15. @ Anzahl der Kunden pro Tag? 40 bis 70

Ausbildungsplétze fiir MaBnahmen-
Teilnehmer | Mittagsbuffet: Gdste werden di-
16. Besonderheiten Restaurant ,Lamm® | rekt von TN bedient | * Produkte saisonal +
regional. | Badische Spezialitaten, traditionelle
Zubereitung * | * tagliche Offnungszeiten! *

Ortsmitte Albbruck, gegenliber von Edeka-
Supermarkt | ,Naturpark®-Fleisch, regionale

17. Standort & Alleinstellungsmerkma- Wildspezialitaten | weitgehender Verzicht auf

?
le Zusatzstoffen in den Speisen (keine Fertigso-
Ren und Dressings)
18. Betriebsleitung Sabine Scholle
19. Griindungsjahr & Impuls? 58(7)(7) | Offnung nach aullen | CHRISTIANI e.V

Ca. 50 % tragfahiger Umsatz, 40% der For-
dermalBnahmen der Agentur fiir Arbeit. | Kon-
kurrenzféhiges Restaurant

20. Wirtschaftlichkeit, Konkurrenzfahig-
keit?

WIR-Streiflicht | Restaurant Lamm

Einen Betrieb zu beforschen ist wie tauchen: Je tiefer du eintauchst, desto schwieriger
wird es, im schmalen Kegel des Scheinwerfers die gesamte Unterwasserlandschaft zu
erfassen. Es tun sich Abgrinde auf, die zu tief, zu dunkel sind, als dass sie im kurzen
Moment einer zweistindigen Begegnung ergrindet werden kdnnten. Es entsteht manch-
mal ein Gefuhl der Unsicherheit, Ungewissheit, mit den ,normalen“ Fragen nach Umsatz,
Kundenzufriedenheit, Art der Beeintrachtigungen und Teamstrukturen immer knapp
daneben zu leuchten und nur die Schatten der verborgenen Hirden und Birden des ge-

samten Integrations-Projektes zu erfassen.

Auf einem ,Kundenbarometer® der WIR-Gaststatte ,Lamm*“ bekomme ich als Fragesteller
eine eindeutig schlechte Note: ,Was sind besondere Mensch wir sind nicht besondere
Mensch* steht da in der letzten Zeile des ,personlichen Feedbacks” nach den sechs Fra-
gen zum Ankreuzen. (Kundenbarometer WIR, Nr.7) — Also zielte meine Frage daneben,
war mein Scheinwerfer viel zu grell und zu unbescheiden. Ich nehme an, fir eine Teil-
nehmerin der WIR-Ausbildungsférderung war diese Frage vier ,Von ‘besonderen Men-

schen’ bedient zu werden geféllt mir sehr Uweniger Ueher nicht“ unangenehm und

61



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

ubergriffig, denn sie hatte auch einen Kringel mit vier Fragezeichen um ,besondere Men-
schen® gemacht. Und eine ,echte” Kundin des WIR-Restaurants hatte die Frage vier be-
wusst nicht angekreuzt, aber von dort einen Pfeil nach unten zum ,persénlichen Feed-
back® gezogen. Dort schrieb sie: ,‘besondere’ Menschen -2 sind doch normal, oder 2>
Normalitatsbegriff und Behinderungsbegriff iberdenken > Infolge der Inklusion 16sen sich
diese Begriffe auf zugunsten eines Vielféltigkeitsansatzes > Diversity-Ans. aus der Sozio-
logie!” (Kundenbarometer WIR Nr.12) Sie hat recht. Genau das ist mein ,Ansatz®. Ein An-
satz ist ein unfertiger Satz, dem ein Satzteil fehlt, ist ein Satz, der zwar gut und logisch
anfangt, aber den Satzinhalt nicht auf den Punkt bringen kann, weil der ,Ansatz“ zu viele

offene Fragen anspricht.

Ich weil}, im WIR arbeiten ,ganz besondere”junge Menschen (Sudkurier 6.2.2010): Lern-
behinderte Jugendliche und in Einzelfallen junge Erwachsene, deren psycho-soziale Ent-
wicklung so stark beschadigt worden war, dass sie ohne Rehabilitationsmalinahmen im
Foérder-Zentrum Christiani keine Ausbildungsfahigkeit erlangt hatten. Menschen mit
Suchtkrankheiten oder geistigen Behinderungen kénnen keine Ausbildungen im Restau-

rant beginnen.

Die jungen Leute, die heute in der WIR-Gastronomie ausgebildet werden, sind froh und
dankbar, dass sie ihre Vergangenheit hinter sich lassen konnten: Traumatisierungen der
frihen Kindheit, deren Eindriicke eine normale Teilhabe am Arbeitsleben unmdglich
machten, die zu Drogenmissbrauch und Selbstverletzungen, psychiatrische Einweisungen
und Suizid-Versuchen flhrten, waren alles andere als lustig, weil sie ausgrenzten und in
dusteren Sackgassen der sozialen Isolation mundeten. Immer wieder gab es da diese
Versprechungen, die nicht gehalten werden konnten, weil die Vergangenheit machtiger
war als der eigene Wille, aus dem Elend, dem Morast der versauten Kinder- und Jugend-
zeit raus zu finden. — Oh nein, naturlich waren diese ,ganz besonderen“ Menschen nicht
behindert im klassischen Sinne einer kognitiven Einschrankung. Das Gegenteil ist der
Fall: Weil diese ,jungen Wilden® teils so klug und intelligent genug sind, um genau zu
,checken®, wie fertig ihr Leben bisher verlaufen war, darum wollen sie durch nix und nie-
manden mehr an das Dunkle erinnert werden, darum ecke ich hier mit meinen scheinbar
harmlosen Kundenfragen besonders an: Weil das ,Besondere” nach Absonderung
schmeckt, weil die Gesellschaft vor wenigen Jahren diese gefallenen Engel nicht mehr
integrieren konnte, als nur noch die schrecklichen Erinnerungen an ausweglose Miss-

handlungen den Alltag bestimmten...

Die Jugendfdrdereinrichtung Christiani versucht die Reintegration der vom Leben so fies
geschlagenen Jugendlichen. Und darum erscheint dem ,Insider” die Gesamtatmosphare
hier nicht ganz so lustig, nicht ganz so froh zu sein, wie in ,normalen® Integrationsbetrie-

ben, wo ,so nette Behinderte® arbeiten (siehe Lagerhausle-Streiflicht). Ich glaube aber
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nicht, dass dieser hauchdiinne Grauschleier flir Kunden spirbar wird, denn in der
,Lamm®-Gaststube bedienen ausschliellich sehr offene, freundlich-zugewandte Profis
und Malinahme-Teilnehmer, die’s irgendwie geschafft haben, wieder ,Ja“ zum Leben zu
sagen. — Wenn du aber selber Borderliner begleitest oder Menschen betreust, die ihre
Hebephrenie mit Alkohol ersdufen missen um nicht véllig durchzudrehen®, dann spiirst
du diese Lebens-Schwere, die hier mitunter im ,backstage“-Bereich lastet und die klare
Arbeitsstrukturen, Regeln und Leitplanken braucht, trotz ,gleicher Augenhéhe®, die der
WIR-Leiterin Sabine Scholle so immens wichtig ist. — Die WIR-Fachkrafte mussen jeden
Tag diesen Spagat zwischen Uberlebensnotwendiger Hierarchie und menschlicher Warme
und Zuwendung trainieren und — leisten. Dass ihnen dieser Spagat, dieser Balanceakt
zwischen professioneller Dienstleistung nach auf3en und professioneller Lebensbegleitung

nach innen gelingt, zeigt die WIR-Historie:

Seit 12 Jahren werden in der WIR Gaststatte Jugendliche ausgebildet und durch die Ar-
beitsstruktur soweit stabilisiert, dass sie auf der Leiter Wohnheim, Wohngruppe, Wohn-
gemeinschaft und betreutes Wohnen schlief3lich in eigener Wohnung langsam wieder den
Weg nach oben, ans Licht des legalen Lebens und Arbeitens finden. Um dorthin zu fin-
den, wo sie wieder wertgeschatzt werden, wo ihre Vergangenheit keine Gewalt mehr Gber
sie hat, braucht es die Férderung von Christiani, dessen WIR-Restaurant erste Adresse
fur zufriedene Gaste und damit ,erste Sahne” flir ein neues Lebensgefiihl der wiederauf-

erstehenden jungen Menschen ist!

45 ,Wut und Wahnsinn — Studie eines Menschen, den ich begleite®, A. Kénig 2011
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7.5.2 Auswertung Kundenbarometer | WIR-Restaurant ,Lamm® in Albbruck

lch komme als Kunde hierher

O zufillig O regelmitig 0O manchmal
Frage 1 nach Stammkundschaft
Firma WIR
Haufigkeit Ergebnis %
1_regelmaéssig 5 17,9%
2_manchmal 9 32,1%
3_zufallig 14 50,0%
Gesamtergebnis 28 100,0%

Ich bin mit der Qualitat des Angebots
O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 2 nach Angebotsqualitat

Firma WIR

Qualitat Ergebnis %
1_sehr_zufrieden 15 53,6%
2_zufrieden 12 42,9%
3_weniger_zufrieden 1 3,6%
Gesamtergebnis 28 100,0%

Ich bin mit dem Service-Personal
O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 3 nach Servicepersonal

Firma WIR

Service Ergebnis %

1 _sehr zufrieden 20 71,4%
2 zufrieden 7 25,0%
3_weniger_zufriedn 1 3,6%
Gesamtergebnis 28 100,0%

17,9%

50,0%

1

®1 regelmassig ™2 _manchmal  3_zufallig

3,6%

1 gsehr zufrieden ™2 zulrieden

3_weniger_zufrieden

3,6%

81 _sehr rulneden ™2 zufrieden 3 weniger zufrieden
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Auswertung Kundenbarometer | Restaurant ,Lamm” in Albbruck | Seite 2

Von besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir 10,7%
O sehr O weniger O eher nicht

Frage 4 von ,,besonderen® Menschen
bedient zu werden

Firma WIR
Beso_Mensch Ergebnis %o

1 sehr 25 89,3%

X 3 10,7%

u1 gehr Wy

Gesamtergebnis

28

100,0%

leh kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen

10,7%

ajAa O nurzum Teil O eher nicht

Frage 5 nach Entspannung

Firma WIR

Entspannung Ergebnis %

1_ja 24 85.7%

2 zum Teil 3 10,7%

3 eher_nicht 1 3,6%

Gesamtergebnis 28 100,0% ®1ja ™2 zum Teil ~ 3_eher_nicht

Ich werde dtter hierherkommen, Freunde einladen
OjA  Ogelegentlich O eher nicht
Frage 6 nach Wiederholungsbesuch,
Freunde einladen

Firma WIR 3,6% 3,6%

Wiederholung Ergebnis %

1_ja 17 60,7%

2_gelegentlich 9 32,1% "1ja

3 eher nicht 1 3,6% 2 gelegentiich
X 1 3.6% 3 eher nicht
Gesamtergebnis 28 100,0% x

7.5.2.1 Interpretation der Kundenbarometer-Ergebnisse | WIR-Restaurant ,,Lamm*

Als erstes fallt auf, dass die meisten Géaste im neu bezogenen WIR-Restaurant ,Lamm”
.zufallig” hier waren (50%); die Stammkundschaft bildet das kleinste ,Kuchenstiick” der
Auswertung von 28 Kundenrickmeldungen (~18%). Das mag daran liegen, dass das
WIR-Restaurant erst kiirzlich das ortsnahe Traditions-,Lamm" Gbernommen hat, zuvor lag
die Gastatte am Dorfrand im Untergeschoss des Penny-Marktes Nahe Bundesstralle 34.
Den neuen Gasten scheint es aber sehr gut zu gefallen, denn die meisten Kunden wollen
gerne wiederkommen und Freunde mitbringen. (60,7 + 32,1 also ~93%)

Entspannen kénnen sich hier die meisten Gaste (85,7%) und von ,besonderen Men-
schen” bedient zu werden begeistert auch die meisten Besucher (fast 90%). Servicequali-
tat auch ,0.k."; lediglich bei der Angebotsqualitat stellt sich die Frage, warum relativ viele
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Gaste mit ,nur” zufrieden votierten, denn die badische Kiiche ist ausgezeichnet und
schmackhaft! Hier mag ein Blick in die Schnittmenge Besuchshaufigkeit und Qualitat auf-
schlussreich sein:

| Firma | WIR —,,Lamm* |
Mit der Angebots-Qualitat bin ich
Besuchs-Haufigkeit | 1_sehr_zufrieden | 2_zufrieden |3_weniger zufrieden | Gesamtergebnis
1_regelmassig 3 1 1 5
2_manchmal 5 4 9
3_zufallig 7 7 14
Gesamtergebnis 15 12 1 28

Diese Schnittmenge kann auf den ersten Blick so interpretiert werden, dass Gaste, die
zufallig hierher kamen, etwas zu hohe Anspriiche hatten. Dem widerspricht, dass auch ein
Stammkunde nur ,zufrieden® und ein zweiter Stammkunde sogar ,weniger zufrieden® war.
Woraus die WIR-Crew die méglichen Interpretationsfragen ableiten mag: » Welches Me-
nue, welche Angebote kénnten wir verbessern? « — »War das gesamte Angebot im alten
~WIR"“Restaurant néher am regionalen ,Gusto” dran?« (siehe dazu Einzelfeedback
WIR12)

7.5.2.2 Einzel-Feedbacks WIR-Restaurant ,,Lamm*

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. |
Konstruktive Aussagen in Fettdruck —

WIRS: ,Réstiportion zu klein, auch d. Salat k grof3er sein - geschmacklich war alles fein!*

WIR?: (bei Frage 4 Kringel um ,,besondere”“ Menschen mit vier Fragezeichen) |
»Was sind besondere Menschen wir sind nicht besondere Mensch*®

WIR11: ,, ,besondere” Menschen = sind doch normal, oder > Normalitatsbegriff
und ,,Behinderungsbegriff‘ Uberdenken - infolge der Inklusion I6sen sich diese Be-
griffe zugunsten eines Vielfaltigkeitsansatzes - Diversity-Ans. aus der Sozilogie!*

WIR12: ,Leider sind die Preise nach oben gegangen Das Angebot u. Qualitit dage-
gen nach unten. Das Funktioniert so nicht.

WIR13: (zu Frage 1: kommt zufillig hierher ,,durch Zeitungsinserat®) ,,Angebote und
Personal = guter Umgang mit Menschen*

WIR17: ,,Platz vom Salatbiiffet nicht optimal (zu eng, direkt am Eingang) z. B. Platz
gegeniiber Biiffettheke ware doch geeignet, es miisste halt ein Tisch weichen.”

WIR18: ,Espresso ist noch verbesserungsfahig*
WIR21: ,,alles war schon, gut und fein; ich hoffe es wird weiter so sein!“ ©
WIR26: ,Die Portionen kénnten etwas gréRer werden®

WIR28: ,,sehr ansprechendes Ambiente !!! ausgezeichnetes Service-Personal !“

7.5.3 Ergebnis und Interpretation Narratives Interview | WIR-Restaurant

,Lamm®

Neben uns sitzt eine junge Frau, die hier im Restaurant Lamm arbeitet und Kéchin wird.
Sie macht einen ,vollig normalen” Eindruck (so sagt man ,halt’ im Umgangsdeutsch). Sie
berichtet, dass sie Kéchin wird, auf der normalen Schule in Schwenningen, nicht der For-
derschule fur Beikdche in Lorrach. Der auffallendste Unterschied zwischen ihr und ande-
ren Interviewpartnersn ist, dass sie vollig frei und am Stlick erzahlt, also nicht zu einzel-
nen Brocken aufgefordert werden muss, was man auch an der ,Zeilen“-Lange sieht:
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1. | U. | Daischs Konzept drauf aufgebaut, dass man jeden einzelnen wirklich braucht und hier
ischs dann eher so, dass der eine den andern mal auffangen kann

. Dannn isch das Personal eher doppelt besetzt

3. | U | ja, oder man sagt dann eben, ich weil} jetzt, es fehlen zwei Leute, die sind in der Kii-
nik, dann kann ich eben dieses Catering nicht annehmen. Da geht’s jetzt nicht drum,
grold Profit zu schlagen, also hier im Lamm ischs natirlich { } anders — aber im AZK*®
kann man das dann schon so — sagen — oder ich gestalt den Speiseplan fiir die Wo-
che {..} anders, weil ich weiR, ich hab statt 4 Leute nur einen da

N
w

U. weil® um den Wert eines Integrativen Arbeitsplatzes, von der Méglichkeit, krank zu
sein, nicht arbeiten zu kénnen, ohne den ganzen Betrieb zu belasten, den Kolleginnen
Mehrarbeit aufzublrden, was ja in ,normalen® Betrieben oft dazu fuhrt, dass man lieber
arbeiten geht, wenn man nicht richtig krank ist.

Dann kommen wir auf die Gaste zu sprechen:

4. A. | Wenn Sie jetzt hier im Lamm arbeiten, haben Sie dann auch Kontakt mit der Kund-
schaft gehabt

5. U. | Ja klar, wir haben da unseren Mittagstisch

6. A. | — eben durchs Buffet

7. U. | Jagenau

8. A. | Und das war gut — keine Scheu?

9. U. | nein, ja, das tut auch ein Stlckweit gut

10. | A. | Selbstwertgefinhl..

11. | U. | Ja natirlich ... aber das ist im normalen wie im integrativen Rahmen, isch es ja ganau
dasselbe .... 1:36 ... ...

Sie betont also, dass es keinen Unterschied zwischen Integrations- und normalen Ar-
beitsplatzen gibt: jeder Mensch braucht Anerkennung, damit es ,gut tut®. Dennoch eine
wichtige Sequenz, weil sie den Wert des direkten Kundenkontakts unterstreicht: Welch ein
Unterschied zur Akkordarbeit, wo ich mich nur an der mit 3000 undefinierbaren Klemmtei-
len geflllten Kiste erfreuen kann.

17. | U. | Also vor acht Jahren - ich war sehr krank, ich konnt gar nicht mehr laufen; und ehm,
das hat sich jetzt alles super zum Positiven entwickelt. Es kann nicht jeder hier ne
Lehre machen. Man brauch nen Kostentrager, man braucht ne Kostenzusage, die
kriegt man naturlich nur mit entsprechender Vorgeschichte. Das geht Gbers Ar-
beitsamt, Gber die Krankenkasse uber die Rentenversicherung, un ehm — das Ganze
kostet naturlich auch en Haufen Geld. Das isch nicht ganz billig, das muss bezahit
werden, wir wohnen ja auch alle hier bei Christiani —

18. | B. | Also Sie wohnen jetzt nicht selbstandig, privat, alleine?

19. | U. | Ich wohn in ner WG —

20. | B. | Ahjao.k.

21. | U. | Ich hab am Anfang in nem Wohnheim gewohnt, und als ich dann gesagt hab, ich trau

mir das zu, bin ich in ne WG gezogen, also, die auch alle von Christiani betreut wer-
den, einmal in der Woche - kommt ein Mitarbeiter - und im Prinzip ist es eigentlich
relativ selbstandig

Ab 17 bringt Ursa* ihr tieferliegendes Perzeptionsmuster” (Bernart & Krapp 2005, 48)
selbst zur Sprache: schwere Krankheit, konnte gar nicht mehr laufen... der Zuhdrer spurt
den gigantischen Eisberg unter der Oberflache dieser Selbstreflexionen, wagt nicht nach-
zufragen, was U. durch Erzahlen ,am Stiick” auch nicht zuldsst: ,Und, ehm, das hat sich
jetzt alles super zum Positiven entwickelt.“ Die persdnliche Erleichterung Uber die Schick-
salswende wird aber nicht vertieft sondern sogleich ,institutionalisiert”, Kostentrager usw.
U. will jetzt leben, und das mit aller Kraft ihres jugendlichen Willens. (*=Name geéandert)

46 Ausbildungszentrum Kiesenbach, Ortsteil von Albbruck
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7.6 Café Zwischen, Waldshut-Tiengen

»,Menschen mit Beeintrachtigungen stehen oft ir-

gendwo dazwischen, viele haben das Geflihl, nicht

CAFE
7ZWISCHEN

dazu zu gehdren, wir wollen ihnen die volle Teilhabe

an der Gesellschaft erméglichen, das Zwischen wird

in unseren Cafés im Grunde aufgeldst” meint Klaus Weillenberger, Werkstattleiter der

Caritaswerkstatten Hochrhein. Das Café ,Zwischen® in Tiengen liegt am Seilerbergweg

mit Blick Gber den Marktplatz in unmittelbarer Altstadtnéhe. | Infos im Internet:

www.caritas-hochrhein.de

7.6.1 Auswertung Fragenkatalog 1 | Café Zwischen, Waldshut-Tiengen

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

Art der Dienstleistungen, was wird
angeboten und verkauft?

2 verschiedene Mittagsmeniis * Friihstiick *

Brunch * Kaffee & hausgemachter Kuchen *
Bio-Fair-Trade-Kaffee (GEPA) * 13 verschie-
dene Waffeln (belgische Art) *

2. Art des Assistenzbedarfs der be- kognitive + kérperl. Einschrdnkungen, Ent-
treuten Mitarbeiterlnnen? wicklungsverzégerungen, Trisomie 21
3. @ Betreuungsschliissel? 1:10
4. Art und Haufigkeit d_es direkten taglicher Kundenkontakt im Service & bei Te-
Kundenkontakts seitens der betreu-
; . lefonaten
ten Mitarbeiterlnnen?
o , , Gesamt 26 | Service: max. 4-5 TN | Kiiche 3
5. \a’\;'bee;;fr']eh?:rtgevﬁee '\\,/:g?;b?gesrmgﬂt TN | Theke: max. 2 TN | Spiilkiiche: 2 TN |
und WO? P Wische- & Putzdienste: 2-3 TN | AuBenbe-
' reich: 1 TN | Backstube: 2 TN
o . . In allen Bereichen:
6. Wie viele verantwortliche Fachkrafte | poiop croitung: 100 % | Kollegin 100% | Kol-
leisten Assistenz? o
lege 60 % |
7. Qualifikation und Berufserfahrung Erzieherin 5 Jahre Berufserfahrung | Ergothe-
der betreuenden Fachkrafte? (+ rapeutin 8 Jahre Ber.erfahrung. | Quereinstei-
prozentuale Anstellung) ger (Finanzfachmann) 7 J. Ber.eff.
eigenverantwortliche Tétigkeit, flache Hierar-
- ?
8. Team-Struktur % chie, gleiche Augenhbhe, demokratisch
9. Wo und wann, in welchen Situatio- Schvyler/gke/te_n bei I\_Ieuven‘ellung?n Qer ein-
L ) . geteilten Arbeitsbereiche, wenn plétzlich
nen Schwierigkeiten im Betriebsab- . i «
lauf? Krankmeldungen eingehen | Bei Lieferzége-
' rungen der Lieferanten |
10. WfbM-Abteilung oder eigenstandi- WrfbM-AuBenstelle der Caritaswerkstéatten
ger Betrieb? Hochrhein
11. Foérdergelder, Pflegesatze? AfA, RV-Trager , Unfallkassen, BG

Agentur fiir Arbeit , Rentenvers.-Trédger, Berufsgenossenschaft

68




Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

12

. Ausbildungsplatze?

a) fur TN b) fir Fachpersonal

b) HeP, BA-Studenten, Arbeitserzieher, Prak-
tikanten

13.

Vernetzung mit anderen Einrichtun-
gen und Firmen?

Verschiedene Praktikumsstellen in anderen
Einrichtungen auch durch KobV *’ | ...

14

. Offnungszeiten?

Di.-Fr.: 9:00 — 17:00 | Sa. 9:00 — 14:00 |
So. geschlossen | Mo. geschlossen (Putztag)

15.

@ Anzahl der Kunden pro Tag?

Unterschiedlich: manchmal 20 oder weniger,
manchmal 50 oder mehr

16.

Besonderheiten Café Zwischen BS

Begegnungen von Menschen mit Behinderun-
gen und unserer Kundschatft | glinstiger Preis |
schéne Aulenterasse am Markiplatz | ver-
schiedene selbstkreierte Waffeln, die nach
unseren Mitarbeitern benannt sind | glinstige
Menue-Preise

17.

Standort & Alleinstellungsmerkma-
le?

Am Marktplatz in Tiengen | wechselnde Kunst-
ausstellungen von und mit Menschen mit Be-
hinderungen | Bio-fair-trade-Kaffee | GEPA-
Angebote

18.

Betriebsleitung

Leiter Werkstatten

19.

Grindungsjahr & Impuls?

November 2004: Den Menschen, die ,zwi-
schen” allen gesellschaftlichen Stiihlen stehen
oder sitzen, einen Ort zu geben, in dem sie
arbeiten und sein kénnen. | Offnung der Cari-
taswerkstétten nach AulRen | Schaffung von
neuen Arbeitsfeldern

20.

Wirtschaftlichkeit, Konkurrenzfahig-
keit?

Die Café Zwischen in Bad Sackingen und
Tiengen kénnen sich als WfbM-AuRenstellen
gut am Markt behaupten.

Finanzierung analog WfbM uber Pflegesatze
und Nettoerlose.

4" KobV = Die "Kooperative Berufliche Bildung und Vorbereitung auf den allgemeinen Arbeitsmarkt" (KoBV)
ist die Variante einer Berufvorbereitenden Bildungsmalinahme (BvB) der Bundesagentur fir Arbeit.

Sie blndelt bisher getrennte und nacheinander ablaufende Angebote der schulischen und beruflichen Bildung
von Arbeitsagentur, Integrationsfachdienst, Sonderschule und Werkstatt fiir behinderte Menschen (WfbM).
Die Leistungen werden nun gleichzeitig und nebeneinander erbracht.
(http://www.kvjs.de/schwerbehinderung/aktion-1000plus/kobv.html | Zugriff am 25.12.2012, 12:30)
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Café Zwischen Tiengen — Streiflicht

Erzieherinnen sind Allrounder, Alleskonner, Multitalente. Besonders dann, wenn sie, wie
Janine Falk ,nebenbei noch immer Zeltfreizeiten sommers am Bodensee ,bekocht®, oder
wie Doro Luig, die schon vor ihrer Ausbildung Kinder- und Jugend-Ferien ehrenamtlich
betreute. Hauswirtschaftliche Planung, Kochen fiir mehr als 30 Personen gehort also
schon lange zu ihrem Repertoire ebenso wie die Betreuung von Erwachsenen in der
WfbM oder im Wohnheim der Caritaswerkstatten Hochrhein, wo Frau Falk auch ihre Aus-
bildung machte. Heute leitet sie das Café Zwischen in Tiengen, in dem — man glaubt es
kaum — insgesamt 26 Menschen mit Assistenzbedarf arbeiten. Schon allein die Dienst-
plane fir dieses ,Rudel® an Integrations-Arbeitsplatzen zu schreiben, erfordert ein beson-
deres Geschick, das eigentlich kaum noch Zeit fur Menue-Planung, Lebensmittel-
Bestellungen und das Kerngeschéaft Kochen, Backen und Service liele, — waren da nicht
ihre beiden Kollegen Gunter Kelsch, der als ,Quereinsteiger” schon seit sieben Jahren im
Café Zwischen arbeitet und Doro Luig, die seit wenigen Monaten erst dafir sorgt, dass
der Laden lauft... Nach der Devise: ,Alle machen alles* funktioniert nicht nur das Betreu-
ungstrio wie geschmiert sondern erhalten auch alle betreuten Mitarbeiter die Chance, sich
in allen Arbeitsbereichen des Cafés bestens auszukennen. Janine Falk fihrte dieses rou-
lierende Arbeitssystem vor einem halben Jahr ein, als ihr die Hilflosigkeit mancher Mitar-
beiterlnnen zu bunt wurde, wenn es darum ging, fiir erkrankte oder urlaubsreife Kollegin-
nen einzuspringen. Seither managed das Trio Falk, Kelsch & Luig nicht nur die Gblichen
Dienstplane, sondern auch noch den wochentlichen Wechsel (!) der Einsatzfelder. Als ich
die roulierenden Café-Mitarbeiter befragte, ob ihnen das neue System gefalle, bekam ich
die einhellige Antwort, es sei zwar nicht unbedingt der Traumjob, eine Woche lang Klos zu
putzen, aber daflir ginge es gerecht zu, denn alle kdnnten jetzt auch putzen und servie-
ren, Wasche waschen und kochen. Und dieses unscheinbare Wort ,und“ schatzen die
hier arbeitenden Menschen mit Assistenzbedarf ebenso wie ihren ,Zwischen“-Status, dem
sie seit Jahren die Treue halten; — keiner kann sich einen besseren Arbeitsplatz vorstel-

len. Alle fihlen sich gebraucht und arbeiten einfach gerne hier.

Es war der Leiter der ,Ambulant Betreuten Wohnens*, Jirgen Moser, der vor fast sieben
Jahren die Idee hatte, die Tiengener Gaststatte am Marktplatz fir WfbM-Auf3en-
arbeitsplatze zu pachten, um neue Téatigkeitsfelder fir diejenigen zu schaffen, die nicht so
richtig ins WfbM-System passten. Fir all jene, die ,zu fit* oder zu ,arbeitsmude* fur die
beschitzende Werkstatt waren, die also ,zwischen® den Stiihlen der WfbM-Arbeitsplatze
einerseits und den Anforderungen des ersten Arbeitsmarktes andrerseits keinen Platz
mehr fanden, wurde das Café ,Zwischen erfunden. Und nicht nur der Andrang der Gaste
war von Anfang an hoch sondern auch die Nachfrage nach Praktikumsplatzen. Fast alle,

die sich hier um Mitarbeit bewarben, durften den ,Job“ des Servierens, Kochens und
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Hauswirtschaftens ausprobieren. Dabei musste jedoch auch manch einer einsehen, dass
er fir's Arbeiten im grellen Licht der Offentlichkeit auf Dauer nicht geeignet ist. Als bei-
spielsweise ein cholerischer Klient auf3er des turnusgeman unvermeidbaren Tirenknal-
lens auch mal ein langes Gemuseristmesser durch die Kiiche schleuderte, musste die
Regel ,Allgemeinheit geht vor Handgemeinheit* rasch umgesetzt werden: Fur das Natur-
talent des messerwerfenden Schnitzel-Kochs wurde ein neuer, weniger gefahrdender
Arbeitsplatz in einer der Wohnschulkiichen der Caritaswerkstatten Hochrhein geschaf-

fen...

Was ich dennoch nicht begreife: Wie ist es moglich 26 betreute Arbeitsplatze in einem
Café-Restaurant zu ,integrieren? Ich rechne zu Hause noch mal nach und muss auch
noch mal mit Frau Falk telefonieren: Das funktioniert tatsachlich, weil sich das Tiengener
Café ,Zwischen® Uber drei Etagen ausdehnt und so auch Arbeits-Raume flir's Wasche
waschen und Blgeln und fir's Backen der feinen Kuchen und Torten bietet. Wenn nun
pro Schicht 13 Mitarbeiter eingesetzt werden missen, so ergibt sich aus der Belegung der
einzelnen Arbeitsbereiche des Cafés (siehe Pkt. 5 der tabellarischen Ubersicht) sogar
noch ein ,Uberschuss“ von bis zu 3 Mitarbeitern — von denen auch gerne jemand einen
Ruhetag einlegen darf, wenn am Wochenende mal wieder eine Hochzeitsgesellschaft
oder ein Stadtfest fir Uberstunden sorgte... Ausruhen und Uberstunden abfeiern will hier
aber niemand. Das sei mit das grofite Problem stéhnt Janine Falk. Doch ich denke: Die-

ses ,Problem“ ist eindeutig die Bestnote fur integrative Arbeitsplatz-Qualitat!
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7.6.2 Ergebnis Kundenbarometer | Café Zwischen Tiengen

Ich komme als Kunde hierher

O zufillig O regelmifig O manchmal
Frage 1 nach Stammkundschaft

Firma CZWT

Haufigkeit Ergebnis %
1_regelmassig 35| 56,5%
2 manchmal 19| 30.6%
3 zufallig 8| 12,9%
Gesamtergebnis 62| 100,0%

Ich bin mit der Qualitat des Angebots

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 2 nach Angebotsqualitit

Firma CZWT

Qualitat Ergebnis %
1_sehr_zufrieden <) 50,0%
2 zufrieden 3 50,0%
Gesamtergebnis 62 100,0%

Ich bin mit dem Service-Personal

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 3 nach Servicepersonal

Firma CZWT

Service Ergebnis Yo
1_sehr_zufrieden 39 62,9%
2 zufrieden 22 35,5%
% 1 1,6%
Gesamtergebnis 62 100,0%
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Ergebnis Kundenbarometer | Café Zwischen Tiengen, Seite 2

Von besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir
O sehr O weniger O ehernicht
Frage 4 von , besonderen* Menschen bedient zu werden

Firma CZWT 4,8% 4,8%

Beso_Mensch Ergebnis % 8,1%

1 sehr 51 82,3%

2_weniger 5 8,1% B _sahr

3 _eher _nicht 3 4 8% 2_weniger
X 3 4,8% 3_eher_nicht
Gesamtergebnis 62 100,0% "y
einzige Ablehnung bei den 8 Betrieben!
Ich kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen
oA dnurzum Teil O eher nicht
Frage 5 nach Entspannung

Firma CZWT

Entspannung Ergebnis %

1 ja 40 64,5% "
2_zum_Teil 18 29 0% =2 zum_Teil
3_eher_nicht 2 3.2% 3_eher_nicht
X 2 3,2% X
Gesamtergebnis 62 100,0%

lch werde ffter hierherkommen, Freunde einladen
A O gelegentlich O eher nicht
Frage 6 nach Wiederholungsbesuch, Freun-

de einladen 43,5%
Firma CZWT
Wiederholung Ergebnis %
1 ja 35| 56,5%
2 _gelegentlich 27| 435%
Gesamtergebnis 62 | 100,0% )
E1ja
2_pelegentlich

7.6.2.1 Interpretation der Kundenbarometer-Ergebnisse | Café Zwischen WT

Dank der hohen Ricklauf-Anzahl der ,Kundenbarometer® kénnen sehr klare Prozentver-
haltnisse abgebildet werden: Erstmals gefallt es hier 3 Kunden ,eher nicht®, von ,besonde-
ren Menschen® bedient zu werden (s.u.); 5 der insgesamt 62 Kunden gefallt dies ,weni-
ger” und drei Kunden machen keine Angabe. Den meisten Kunden (51) gefallt die Inklusi-
on aber sehr.
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Da die Kundschaft genau zur Halfte ,Sehr zufrieden“ und ,nur® ,zufrieden” mit der Ange-
bots-Qualitat ist, wollen wir auch hier mal nachsehen, wie sich die Stammkunden zur
Qualitat auern:

| Firma | Café Zwischen WT |
Schnittmenge WT 1

Angebots-Qualitét

Besuchs-Haufigkeit | 1_sehr_zufrieden 2_zufrieden Gesamtergebnis
1_regelmassig 14 21 35
2 _manchmal 11 8 19
3_zufallig 6 2 8
Gesamtergebnis 31 31 62

Da genau 60% der Stammkundschaft ,nur” ,zufrieden mit der Angebotsqualitat ist, be-
steht auch hier die Interpretations-Mdéglichkeit, die Qualitat der Speisen etwas zu verbes-
sern, denn das Stammkunden-feedback sollte am starksten gewichtet werden, weil diese
den ,guten Ruf* eines Cafés multiplizieren. Fragen an die Qualitat der verwendeten Zuta-
ten (siehe Kap. 10.4) oder an die Wartezeiten der Gaste in der Hauptgeschaftszeit kdnn-
ten gestellt werden (Einzel-Feedback CS-WT61). Die Schnittmenge Besuchs-Haufigkeit/-
Wiederholungs-Ansinnen zeigt, dass alle Gaste gerne wiederkommen, zumindest, wenn
die Gelegenheit passt — unabhangig von der analysierten Angebotsqualitat: Die Integra-
tions-,Chemie” stimmt also!

| Firma | Café Zwischen WT |
Schnittmenge WT 2

Wiederholung, Freunde einladen
Haufigkeit 1 ja 2 gelegentlich | Gesamtergebnis
1_regelmassig 25 10 35
2_manchmal 6 13 19
3_zufallig 4 4 8
Gesamtergebnis 35 27 62

70% der Stammkunden kommen auf alle Falle gerne wieder und 28% der Stammgaste
werden ,gelegentlich® auch ihre Freunde mitbringen. (25 + 10). D. h. die meisten Stamm-
kunden kommen gerne wieder. Kein Gast kreuzte beim Wiederholungsbesuch ,eher nicht
an.

Die wenigen Kunden, denen es ,eher nicht* gefallt, von ,besonderen Menschen® bedient
zu werden, kommen aber dennoch gerne wieder, ebenso jene, denen die Integration ,we-
niger” gefallt: Man kénnte schlieflen, dass die schone Gesamtatmosphéare des Tiengener
Café Zwischen selbst bei jenen distanzierteren Gasten die Berihrungséngste aufwiegt. -

| Firma | Café Zwischen WT |
Schnittmenge WT 3

Besuchs-Wiederholung , Freunde einladen
Beso_Mensch 1 ja 2_gelegentlich Gesamtergebnis
1 _sehr 26 25 51
2_weniger 4 1 5
3 _eher _nicht 3 3
X 2 1 3
Gesamtergebnis 35 27 62
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Dieser Schlussfolgerung widerspricht aber der Blick in die Statistik (Kap. 12.2): Es zeigt
sich, dass diese drei Gaste auch ,eher nicht* (2) oder nur ,zum Teil“ (1) entspannen kon-
nen und alle drei mit der Angebotsqualitat und dem Service auch ,nur“ ,zufrieden® sind.
Sie geben dazu kein persénliches Feedback und hier kann nur geratselt werden, warum
sie denn ,regelmafig“ zu Besuch kommen, warum sie dennoch Stammgaste sind...?

Schnittmenge WT 4 | Café Zwischen WT |
Besuchs-Haufigkeit
Beso_Mensch | 1_regelmassig | 2_manchmal 3_zufdllig |Gesamtergebnis
1_sehr 25 18 8 51
2_weniger 4 1 5
3_eher_nicht 3 3
X 3 3
Gesamtergebnis 35 19 8 62

7.6.2.2Einzel-Feedbacks Kundenbarometer | Café Zwischen Tiengen

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. |
Konstruktive Aussagen in Fettdruck —

CS-WT2: ,,Ich wurde von Bekannten eingeladen und werde ganz bestimmt wieder
kommen.“

CS-WT3: ,Alles OK.”
CS-WTS8: ,ok.”

CS-WT9: ,,Wir haben unsere Standesamtliche Hochzeit hier gefeiert wir und unsere
Gaste waren sehr begeitster. Gerne mal wieder.“

CS-WT10: , ****«
CS-WT12: ***«
CS-WT15: ,,Sehr gut weiter so!“

CS-WT16: ,Ich wohne ein Fahrstunde von hier weg, deshalb kann ich nicht so oft kom-

men.
CS-WT24: Wir flhlen uns hier wohl! Die Betreuungsgruppe d. Soz. Stat. St. Verena“
CS-WT25: ,Tolle Sache!®

CS-WT29: ,,Sie haben sehr gute Waffeln“

CS-WT30: ,Machen Sie mehr gezielte Werbung und erweitern Sie das Angebot ein we-
nig!“

CS-WT35: ,nicht viel (ich halte von solchen Umfragen)*

CS-WT36: ,Habe vor ca. 9 Jahren hier mal hinter die Kulissen ,gucken® durfen. Macht
weiter so!“

CS-WT37: ,manche kénnten etwas freundlicher sein (griiBen, ,,guten Appetit“ wiin-
schen u. a.) Sonst bin ich zufrieden, komme gerne.“

CS-WT38: ,Es ist eine gemutliche Atmosphare Wir sind gerne hier*

CS-WT48: ,Rindsrouladen in die Speisekarte!”

CS-WT49: ,Alle Menschen haben Handicaps. Bei den meisten sieht man sie nicht gleich.”
CS-WT52: ,Ein Teppich auf dem Boden ware gut fur die Akustik. Flecken sind egal... ©¢
CS-WT55: ,Hoffe das |hr Standort bleibt Grisse von ...*
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CS-WT56: ,,ev. 1 Ersatz-Menu falls man beide Tagesmenu nicht so mag. Ev Toast,
Spaghetti (nichts aufwédndiges) Gaste aus der Schweiz“

CS-WT60: ,Gute Waffeln !*

CS-WT61: ,Ich komme hierher, weil mir Angebot + Preis passen. Einziger Schwach-
punkt sind bei guter Auslastung die langen Wartezeiten die wegen der , kostbaren*
Mittagspausenzeiten ungiinstig sind.“

CS-WT62: ,Weitermachen !!!*

7.6.3 Ergebnis + Interpretation Narrative Interviews | Café Zwischen WT

NI_022_Café_ZWT: Detlef* ist ziemlich aufgeregt, als ich ihn frage, ob er mir ein Interview
geben kdénnte, das ich auch aufnehme und das Gesprach kommt nur mihsam durch viele
Fragen meinerseits in Gang. Er antwortet immer nur knapp und das Notwendigste auf
meine ,zusammengeklaubten® Fragen. Das Gesprach nimmt eine untypische Wendung,
als ich ihn frage, ob ihm die Arbeit Spal® mache: ,Ja —* (Z.37). Und als ich fortfahre, wo er
lieber arbeite, wenn er wahlen kdnne, unterbricht mich D. erstmals: ,/ch hab ja noch was
anderes dabei — arbeiten — im Frisér —* (Z.43). Und als ich ihn etwas verwirrt frage, wo er
lieber arbeiten wirde, im Café, beim Frisor oder in der Werkstatt, meint D. ,Das weil3 i no
nit genau ... muss ich sehen genau.” (Z.53) — Hier zeigt sich ein neuer Einzelfall-Typus,
der bei keinem anderen Interview auftaucht: D. hat noch Plane, fir ihn ist die Arbeit im
Café nicht alles, er mag sich mehrere Optionen offen halten. Denn ,wenns aber vielleicht

no was anderes gibt, tit i scho was anderes no mache —“ ,So ischs net“ (Z.55+57)

NI_023_Café-ZWT: Ricarda* scheint eine ganz FleilRige zu sein. Sie arbeitet viel im haus-
wirtschaftlichen Bereich (Wasche waschen, blgeln, einsortieren, ndhen) aber auch in der
Kuchen-Backstube und im Service. In den Zeilen 12 bis 15 kommt zum Ausdruck, dass ihr

die Arbeit im Café Herzensanliegen sei:

12. | A Und obwohl Du jetzt schon zehn Jahre dort schaffsch, wirdsch —
13. | R. wurd ich weitermachen
14. | A wildsch es weitermachen?
15. | R. (fuhrt die Hand zum Herzen, leise) Ja klar — es bleibt bei mir au’ — ja.
»Ja klar — es bleibt bei mir au’ — ja.“ — Als Ricarda dabei die Hand aufs Herz legt, wirkt

dies wie ein unauflésbares Versprechen, wie ein Treueschwur... Diese Sprachgeste ist
eine sehr berlhrende Sequenz, die sich selbst der Bernart&Krapp’schen Rationalisierung
.parasprachlicher Laute” entzieht. (Bernart & Krapp 2005, S. 50) Der Arbeit wird hier ein
unschatzbarer Wert beigemessen, der uns ,Normale“ allenfalls noch in den Erzahlungen
unserer Vorfahren anwehte: Erinnerungen ans Ende der Massenarbeitslosigkeit, des

Krieges und der Hungersnot... Es ist lange her, als wir diese echte Dankbarkeit spurten.

NI_025_Café-ZWT: Das Gesprach mit dem Araber René* ist lustig: Als ich ihn frage, ob

er auch kochen kann, sagt er ,N6.“ Auch das Nachhaken bringt nichts: ,Arbeitest du in der
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Kiche? — ,N6.“ — ,Doch-* ,Aber ich koche nicht.“ (Z.12-17) René macht in der Kiiche
,Gurkort® (Z.21) — also, das koénnte eine geniale Abklirzung fir Saziki sein, das sich be-
kanntlich aus Gurken und Joghurt zusammen setzt... Richtig gedacht, denn René schni-
pfelt in der Kliche auch Gurken klein fiirs Buffet ,am Freitag und Samstag®. Und als ich
meine, das sei doch gut, da wandelt sich das notorische ,N6“ zum sparsamen ,Jo.“ (Z.27)
René ist vorsichtig: Keine Arbeit scheint ihn so richtig zu begeistern, auch der Service
nicht unbedingt, weil: ,Joh — Rumlaufen macht nicht Spal3 aber wie Rumstehen au nicht.”
(Z.41) — Ja dann - . | Einzelfalltypus: ,Ich mach hier halt mal mit.“ — Das aber schon seit
vier Jahren und sehr zur Freude aller Gaste und Kolleginnen, denn René hat ein Gem{it

wie ein Schaukelpferd: Es passt sich allen Reitern an... (* = Namen geandert)
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7.7 Café Zwischen Bad Sackingen

Das Bad Sackinger Café Zwischen wurde nach
dem Vorbild des ersten Caritas-Cafés in
Waldshut-Tiengen aufgebaut, hat aber einen
weiteren Angebotsschwerpunkt, da neben den
Waffelkreationen hier zusatzlich Crepes in allen
Variationen angeboten werden. Es liegt in der

Steinbrickstralde, einer engen Altstadtgasse Sa-

ckingens, auf dem Weg zur historischen
Jlangsten gedeckten Holzbricke Europas®. | Infos im Internet: www.caritas-hochrhein.de

7.7.1 Auswertung Fragenkatalog 1 | Café Zwischen, Bad Sackingen

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

Waffeln & Crepes a la carte * preiswertes Mit-

1. Art der Dienstleistungen, was wird tags-Menue * Samstags-Brunch * Menue-
angeboten und verkauft? Projekt-Wochen * hausgemachte Kuchen *

Bio-Fair-Trade-Kaffee (GEPA) *

2. Art des Assistenzbedarfs der be- kognitive + kérperl. Einschrdnkungen, Ent-
treuten Mitarbeiterlnnen? wicklungsverzégerungen, Trisomie 21

3. @ Betreuungsschliissel? 1:12 (Ubergang zw. 11 + 14:00 = 2 Betreuer)

4. Art und Haufigkeit des direkten . . . .
Kundenkontakts seitens der betreu- | [ad/icher Kundenkontakt im Service & K- «

. . chenbereich aufgrund ,gléserner Produktion
ten Mitarbeiterlnnen?

5. Wie ylele petreut_e Mltarbelterlnn_en Gesamt 12 | Service: max. 4 TN | Kiiche 2 TN
arbeiten hier? Wie viele pro Schicht ) e ]

| Theke: max. 4 TN | Splilkiiche: 2 TN
und WO?

6. Wle viele v_erantwortllche Fachkrafte Kiiche & Service: 1,3 pro Schicht
leisten Assistenz?

7. Qualifikation und Berufserfahrung Heilerz. Pflegerin 20 Jahre a 80% | Heilerz.
der betreuenden Fachkrafte? (+ Pflegerin 12 Jahre a 80% | Konditoreifachver-
prozentuale Anstellung) kéuferin 25% | Finanzfachfrau 10 %

eigenverantwortliche Té&tigkeit, hohe Eigen-
- ?

8. Team-Struktur sténdigkeit, flache Hierarchie, demokratisch

9. \r,m\elacr)m téncdhvv\\//iaer:in ,klgi tve\lﬁlfmhe;e?rligj:st;)t;- In der heilpddagogischen Assistenz, wenn TN
lauf? 9 uberfordert ist oder Wutanfall kriegt etc. |

10. WfbM-Abteilung oder eigenstandi- WfbM-AuBenstelle der Caritaswerkstétten
ger Betrieb? Hochrhein

o : AfA, RV-Trager, Unfallkassen, BG
2 ’ ’ bl

11. Fordergelder, Pflegesatze* Agentur fiir Arbeit , Rentenvers.-Tréger, Berufsgenossenschaft

12. Ausbildungsplatze? . .

a) fir TN b) fur Fachpersonal b) HeP, BA-Studenten, Arbeitserz., Praktikant

13. Vernetzung mit anderen Einrichtun- | GEPA-Weltlddeli Murg | IB (Internat. Bil-
gen und Firmen? dungszentrum f. Jugendliche)
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14. Offnungszeiten? Mo.-Fr.: 8:30 — 17:00 | Sa. 9:00 — 14:00

15. @ Anzahl der Kunden pro Tag? 50 — 60

»glaserner Produktion* aller Speisen | wech-
16. Besonderheiten Café Zwischen BS | selnde Kunstausstellungen von + mit MmB: |
Foto-Projekte | kulinarische Themen

Altstadtmitte, 200 m von hist. Holzbriicke zur
Schweiz | Bio-fair-trade-Kaffee | GEPA-
Angebote

17. Standort & Alleinstellungsmerkma-
le?

18. Betriebsleitung Leiter Werkstétten

2006, Offnung nach au3en, neue Arbeitsplét-
ze flir  fittere” WfbM-Mitarbeiter und TN des
Ambulant Betreuten Wohnens schaffen nach
erfolgreichem Vorbild des Tiengener Café
Zwischen, welches auch vom Leiter des Be-
treuten Wohnens J. Moser initiiert wurde.

19. Grindungsjahr & Impuls?

Die Café Zwischen in Bad Sackingen und

_ _ _ o Tiengen kénnen sich als WfbM-AuRenstellen
20. Wirtschaftlichkeit, Konkurrenzfahig- gut am Markt behaupten.

keit?
Finanzierung analog WfbM Uber Pflegesatze
und Nettoerlose.

Streiflicht | Café Zwischen Bad Sackingen

»ich bin hier der Boss* beschreibt Rena* ihren Arbeitsplatz und Maria* weil3: ,Ich kann
schaffen wie ein Pferd!“. Fir Mathias* gilt: ,Waffeln — genau mein Ding!“ und neben Be-
treuerin Anita steht Francesco* und jeder sieht: ,Der Meister und sein Lehrling“. Mit 12
Fotos fuhrt der Jahreskalender ,Zwischen-Blende“ die Gaste und Freunde des Bad Sa-
ckinger Café Zwischen durchs neue Jahr: Ein gelungenes Werk des Fotoworkshops 2011,
in dem die Mitarbeiter des Cafés nicht nur ihre gastronomischen sondern auch ihre kreati-
ven Talente zeigen. Auf jedem der 12 Schwarzweif3fotos leuchten die Caritas-roten Ar-
beits-T-shirts dem Betrachter entgegen und die Untertitel spiegeln die Freude am Kochen

und Servieren wieder...

Auch das zweite Café Zwischen wurde von Jirgen Moser, dem Leiter des ,Ambulant
Betreuten Wohnens* mit begriindet, nachdem die Idee seiner Klienten Hilde* und Han-
nes* das erste Café in Tiengen ermoglicht hatte. Das Betreute Wohnen hatte damals im
ehemaligen Bistro am Marktplatz mehrere Wohnraume angemietet, als der Besitzer sein
ganzes Haus den Caritaswerkstatten zur Pacht anbot. Abends sal’ Herr Moser mit einigen
Teilnehmern des Betreuten Wohnens gemitlich zusammen, als Hilde* und ihr Mann Han-
nes* meinten: “Mensch Jirgen, das kénnen wir auch!* — Was? — ein Tagescafé betrei-
ben... Jirgen Moser, der als gelernter Zimmermann Theologie und Philosophie studiert

hatte, um dann seine Studienzeit als Sozialarbeiter abzuschlielRen, meint heute: ,Ohne
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Hannes und Hilde ware das Café Zwischen nicht entstanden, denn mir selbst erschien
das Projekt zu riskant.“ Aber schon damals gab es sein Berufsethos, das eigentlich eine
Integrationsweisheit, eine Lebensphilosophie ist, die der Sauerlander in nahezu akzent-
freiem Allemannisch auf den Punkt bringt: ,Wir machet immer des, was d’Lit wollet und it
umgekehrt!” Und so kann Rena* auch heute, neun Jahre nach Grindung des ersten Café
Zwischen augenzwinkernd schmunzeln: ,Ich bin hier der Boss.“ Und das nimmt ihr nie-
mand krumm, denn Rena* ist Boss nach dem Vorbild ihres Chefs, dem alle Mitarbeiter

gerne folgen, wohin sie wollen... (* Namen geandert)
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7.7.2 Ergebnis Kundenbarometer | Café Zwischen Bad Sackingen

Ausgewertet wurden 39 beantwortete Kundenbefragungsbégen (=100%), die vom Sackinger ,Café Zwischen”
zurtick liefen. Jedes dieser sogenannten Kundenbarometer' enthalt 6 Fragen mit je 3 Antwortméglichkeiten.
Alle angekreuzten Antworten wurden zahlenmalig und prozentual erfasst und nachfolgend abgebildet. Nicht
beantwortete Fragen wurden mit .x* gekennzeichnet und erfasst.

lch komme als Kunde hierher 2,6%
O zufallig O regelmifiig O manchmal 7 7%

Frage 1 nach Stammkundschaft ®1_regelmassig
Firma BS =2 _manchmal
Haufigkeit Ergebnis % 3_zufaliig
1_regelmassig 24 61,5% "

2 manchmal 11 28.2%

3_zufallig 3 7.7%

X 1 2 6%

Gesamtergebnis 39 100,0%

Mehr als die Halfte aller Kunden (ca. 61.5%) kommen regelmalig, sind Stammkunden. Ca. 28% der Kunden
nehmen manchmal die Dienstleistungen in Anspruch. Lediglich 7,7% zahlen zur zufalligen und damit seltenen
Kundschaft. Mur ein Kunde machte keine Angabe.

Angebotsqualitat im CZ.BS
*1 sehr zufrieden
W2 zufrieden

Ich bin mit der (Jualitit des Angebots
O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden
Frage 2 nach Angebotsqualitit

Firma BS

Qualitat Ergebnis %
1_sehr_zufrieden 29 74.4%
2 zufrieden 10 25,6%
Gesamtergebnis 39 100,0%

Die meisten Kunden sind mit der Qualitat des Angebotes sehr zufrieden (74 ,4%). 25,8% der Kunden sind mit
der Angebotsqualitat zufrieden Keiner war mit der Angebotsqualitat ,weniger zufrieden”|

Ich bin mit dem Service-Personal Servicepersonal im CZ.BS

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden 12,8%

Frage 3 nach Servicepersonal

FITIT'I?I BS = 81 _sehr_zufrieden
Service Ergebnis ) =Em

1 sehr zufrieden 34 B7.2% =

2 zufrieden 5 12,8%

Gesamtergebnis 39 100,0%

Die meisten Kunden sind mit dem Servicepersonal sehr zufrieden (ca. B7%)
Ca 13% der Kunden sind zufrieden. Niemand war mit dem Service weniger zufrieden,
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2,6%

Von besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir

O sehr O weniger O eher nicht
Frage 4 von ,besonderen” Menschen

bedient zu werden

Firma B3

Beso Mensch Ergebnis i

1 sehr 38 87.4%

3_eher_nicht 1 2,6% B sehr
Gesamtergebnis 39 100,0% i

=3 eher_nicht

Von _hesonderen Menschen® bedient zu werden gefiel fast allen der Sackinger ,Café Zwischen'-Kunden

(97 4%!1)

Mur ein Kunde votierte gegen die Bedienung von Menschen mit Assistenz-Bedarf.

Ich kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen

oA O nurzum Teil O eher nicht

Frage 5§ nach Entapannung_| "1 ja
Firma BS 52 zum_Tell
Entspannung Ergebnis o X

1 ja 36 92 3%

2 zum Teil 1 2,6%

X 2 51%

Gesamtergebnis 39 100,0%

Auch die meisten Kunden kénnen im Séckinger Café Zwischen gut entspannen, Pause vom Alltag machen
(82 ,3%:). Ein Kunde kann nur zum Teil entspannen. Zwei machten keine Angabe.

lch werde ofter hierherkommen, Freunde einladen
dJA  Ogelegentlich O eher nicht

2,6%
Frage 6 Wiederholungsbesuch, Freun- \2,5%

Wiederholung im CZ.BS

de einladen

Firma BS ®ija
Wiederholung Ergebnis % "2_gelegantlich
1 ja 31 79,5% 3 aher_nichi
2_gelegentlich 6 15.4% o

3 eher nicht 1 2.6%

X 1 2,6%

Gesamtergebnis 39 100,0%

Fast 80 % der Kunden wollen ihren Besuch im Sackinger Café Zwischen wiederholen. 15,4% wollen gelegent-
lich wieder kommen und auch Freunde einladen. Nur ein Kunde will eher nicht wiederkommen. Eine Enthal-
iung.
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7.7.2.1 Interpretation der Kundenbarometer-Ergebnisse | Café Zwischen BS

Interpretation ,,Besondere Menschen" im Café Zwischen Bad Sackingen:

Eindeutig sehr gute Noten der Kundschaft firs Sackinger Café Zwi-
schen®: Vor allem von ,Besonderen Menschen" bedient zu werden ge-
fallt fast allen Kunden hier; das Sackinger Café eroberte sich mit
diesem Kundenfeedback zur Integration von Menschen mit Assi-
stenzbedarf den ersten Platz von den acht Betrieben!

Interpretation Angebotsqualitédt im Café Zwischen Bad Sackingen:

Auch bei der Angebotsqualitdt sind die meisten Kunden (rund 75%) des Sackinger Cafe
Zwischen’ sehr zufrieden” und niemand war .weniger zufrieden”. Dennoch: Ein Viertel der
Kundschaft war ,nur” zufrieden. Fir die Cafe-Betreiber mag es interessant sein, wie hau-
fig die 25% der kritischeren Kunden zu Gast sind:

Firma BS

Qualitat
Héufigkeit 2_zufrieden %
1_regelmassig 8 B60%
2_manchmal 3 30%
X 1 10%
Summe 10 100% = % aller Gaste

Da von den rund 25% der kritischeren Kunden dber die Halfte regelmaiig zu Gast is(s)t,
sollte durchaus die Angebotsqualitat hin und wieder selbstkritisch analysiert werden — im
Hinblick auf Zubereitungszeit, Zutaten-Qualitat, Preis-Leistungsverhaltnis usw. ...

So schreibt eine ,regelmafiige” Kundin im Einzelfeedback: ,Weltheste Waffeln & Mit-
tagsmenues abwechslungsreicher gestalten — keine Fertigsofle Sauerrahm, Essig + O
(CS-BS23, s.u.)

Interpretation Entspannung im Cafée Zwischen Bad S&ckingen — Zusammenhang zwi-
schen Entspannungs- und Besuchsfrequenz

Positiv fallt auch der hohe Entspannungsfaktor im Sackinger Café Zwischen auf: Trotz
SW3-Hintergrundmusik (oder gerade deshalb?) kénnen 92% der Kunden hier entspannen
und Pause vom Alltag machen. Das bedeutet im Verbund mit den guten Noten fir Service
und ,Besondere Menschen® auf alle Falle: Diskretion und in-Ruhe-lassen der Kundschaft
wird hier grol geschrieben, was von allen der hier regelméflig wiederkehrenden Kunden
(100%) sowie von den meisten der gelegentlichen Kunden geschatzt wird:

Firma: | CZ-BS |
Entspannung

Haufigkeit| 1 ja 2 z Teil x | Gesamt | %
1 regelmassig 24 24 100%
2_manchmal 9 1 1 11 81,8%
3_zuféllig 3 3 100%

X 1 1 -

Summen 36 1 2 38

Dieses Ergebnis bringt eine Kundin im persénlichen Feedback auf die Kurzformel: ,,Mein
»Entschleuniger™ im Alltag!” (CS-BS37)
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7.7.2.2 Café Zwischen Bad Sackingen | Einzel-Aussagen des ,,Kundenbarometers*

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. |
Konstruktive Aussagen in Fettdruck —

CS-BS3: ,Macht einfach so weiter”

CS-BS5: ,Wir werden stets freundlich bedient und schatzen es sehr ein Cafe zu haben wo
auch Kinder Qlich willkommen sind.“

CS-BS6: ,Tolle Idee, macht weiter so.”
CS-BS8: ,Weiterhin alles Gute und viel Glick!”

CS-BS11: ,Die Decoration, die hier selbst hergestellt wurde geféllt mir sehr gut © Die Bil-
der wow!*

CS-BS18: ,Die Integration behinderter Menschen finde ich sehr gut.*

CS-BS19: ,Man kann aus kaputten Bausteinen etwas schénes bauen; Sie alle haben ge-
baut!

CS-BS20: ,Die Caritas-Autos fahren zu schnell in den Bruderhof (= Hof hinter dem CS-
BS) Es gibt Schrittgeschwindigkeit!!*

CS-BS21: ,Ich finde es sehr toll, wie ihr das Cafe prasentiert, und euch von eurer besten
Seite zeigt. © Macht weiter so!!!

CS-BS23: ,Weltbeste Waffeln © Mittagsmenues abwechslungsreicher gestalten — keine
FertigsoBe Sauerrahm, Essig + OI“

CS-BS24: ,Es ist schon, dass Hunde Zutritt haben und Wasser bekommen.®
CS-BS25: ,Ich hére gerne SWR 3 I
CS-BS26: ,Es ist eine tolle Atmosphéare + Einrichtung®

CS-BS27: ,Ich finde dieses Konzept super. Es musste noch mehr geférdert werden © bis
zum nachsten Mal ...*

CS-BS30: ,,sehr freundliche, zuvorkommende Mitarbeiter — es kénnte mehr dieser
Einrichtungen geben, um zu beweisen, daB Menschen mit ,handicap’ durchaus fa-
hig sind, hervorragende leistung zu zeigen und gleichzeitig, dass Menschlichkeit
extrem wichtig ist.”

CS-BS33: ,,Hierher zu kommen hilft mir ,,Fehler” freundlich anzuschauen und offfen
dariiber zu reden, was ich anders haben will. Und es ist immer lebendig.“

CS-BS34: ,Das esen schmeckt super !!*

CS-BS35: ,,uns gefallen die sehr schon dekorierten Teller und natiirlich die lie-
benswerten Mitarbeiter, die immer unsere Kinder so anstrahlen.*

CS-BS36: ,Das Essen ist super!®
CS-BS37: ,,Mein ,,Entschleuniger” im Alltag!“
CS-BS38: ,Verbesserung v. Mittagessen (Farianten) Da gibt es doch toll (kl.) MenUs!*

7.7.3 Ergebnis + Interpretation Narrative Interviews | Café Zwischen BS

NI-018_Café_ZBS: Im ersten Sackinger Interview legt Thorsten* in einfacher Sprache ein
.gesundes” Selbstwertgeflihl an den Tag. ,Inkonsistenzen® und ,tieferliegende Perzepti-
onsmuster” (Bernart & Krapp, 2005, S. 48): Er ,hilft dann schon mal unten aus” (Z16), ,je

nachdem wie voll ist“. Der Frage, ob die Kundschaft auch so gut sei wie die Betreuer und
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Kollegen, weicht er aus: ,Kundschaft geht“ (Z.8), um die Frage dann zu drehen: Kund-
schaft gabs ,mal viel, mal weniger® (Z.10) Es scheint, als ob der Kontakt zu den Gasten
schon mal ‘schwierig‘ war, was ein spateres Gesprach mit der Caféleiterin auch bestatigt.
— Es war aber noch kein Gast unhéflich zu T. (Z. 20) Im weiteren Gespréach betont T.,
dass es immer was zu tun gibt, auch wenn wenig Gaste da sind, denn dass sei ,halt auch
immer — ah — ne Sachlage, des is genau wie draulSen auch, also jetzt wie normale Wirt-
schaft,...“ (Z.22). Hier wird einmal mehr bestatigt, dass sich fast alle Klienten ihres Handi-
caps bewusst sind. Aus diesen sich wiederholenden Selbstwahrnehmungen kann eine
,Kohorteninterne Typenbildung“ (Bernart & Krapp 2005, S.52 f.) abgeleitet werden und

zwar die des Behinderungs-Bewusstseins der meisten Integrations-Klienten.

NI_019_Café_ZBS: Bei der Transkription dieses Interviews mit einem Stotterer konnte ich
an mir selbst spuren, erfahren, wie ,ausgebremst” sich ein Stotterer fihlen muss, der
schon langst weild, was er sagen will, aber dessen Artikulation das Sprechen behindert.
Als ich K.,— weil ich ihn schon langer kenne und ein freundschaftliches Verhaltnis besteht

— frage, ob er mit der Sprache klar komme beim Bedienen der Géaste, da ist er enttduscht

von mir:

13.| A. | Bedienst Du Gaste auch?

14.| K. | e-hmm.

15.| A. | Echt? // Und — kommsch klar mit der Sprache?

16.| K. | (Stimme enttduscht, mitleidig nach unten) oh mann ...

17.| A. | Na, ich frag halt - - die Gaste sind okay?

18.| K. | mm —d-d-du — das sollttu nich a-aber ja.

19.| A. | (lachend) Sonst schon? — Gut. Wiirdsch gern Ianger hier arbeiten?

20.] K. | (1:13) &hm —(/ / stotternd um Worte ringend) ob ich — ob ich ab ich — ab ich w-will nich I-langer, aber
ich will fur // immer /// immer / immer im Café bleiben.

Zeile 20 ist sicherlich fur K. die wichtigste Aussage: ,ich will fir (Pause) immer (grof3e
Pause), immer (kleine Pause), immer im Café bleiben.“ — Im weiteren Verlauf kommt K.
immer wieder darauf zurlick, dass er nicht mehr in der Werkstatt arbeiten will, denn ,ich
w-war lan-kenuhg in de- in der Werkstatt!“ (Z.48) (Einzelfalltypus — Bernart & Krapp 2005,
52) * = Name geandert

NI_020_Café_ZBS: Rena* berichtet eingangs, dass sie schon seit sechs Jahren, seit der
Eréffnung im Café Zwischen arbeitet. |hr geféllt die Arbeit ,sehr gut.“(Z.12) Sie arbeitet in
allen Bereichen ,Service, Dienung, Kassieren, was alles dazu gehért.” (Z.16) Und sie
kann rechnen (Z.19.-22), was sie (lachend) fur selbstverstandlich halt. Als wir auf die G&-
ste zu sprechen kommen, sagt sie, dass es auch unfreundliche Gaste gabe, aber dass sie
selbst dann trotzdem freundlich bleibe. (Z. 30 — 38) Dass sie wirklich sehr gut eingearbei-
tet ist, merke ich daran, dass sie das Gesprach wie selbstverstandlich unterbricht, weil ein
Kunde bezahlen moéchte. Danach nimmt sie den Gesprachsfaden bei der ,Kundschaft"
wieder auf, berichtet, ,wenn viele Kundschaft hat, oder Ding — wenn nur eine Bedienung

hat amma Morgen oder dinge, wenn e inne Mittagpause sind die meischte obe und nur
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eine unte un da muss ich alles mache.” (Z. 42). Ihre FURe taten ihr dann weh und dann
sei sie froh, wenn Feierabend ist, aber ,Mir geféllts, bin z’friede, macht Spal3“ (Z. 48)
Wenn sie zwischen Werkstatt und Café wahlen durfte? —,Lieber ins Café Zwi — lieber ins
Café Zwische* (Z. 50) Klare gradlinige Aussagen, ohne wenn-und-aber ein eindeutiges
Votum fiir die Arbeit im Café, passend in die ,Kohorteninterne Typenbildung® der

begeisterten Integrations-Klienten. (Bern.&Krapp 2005, S. 52 f.)

NI_021_Café_ZBS: André* sagt gleich eingangs, ihm gefalle es hier ,viel besser, wie in
der Werkstatt.“ (Z. 4) Danach kommt er auf Stammkunden zu sprechen, die er kennt und
dazu zahlen seine Eltern, die richtig stolz auf ihn seien; er selbst sei auch stolz auf sich
(Z.12 — 20). Auch Berge von Geschirr, hinten in der Waschkiche, mache er auch gern. (Z.
28) — Die Kollegen seien alle sehr nett zu ihm (Z. 30) und die Chefinnen seien alle ,rich-
tig sehr nett —* (Z. 43) und ,normale Kollegen auch (Z. 45). Als ich darauf einen schimp-
fenden Chef nachahme, wehrt A. ab: ,Nein, so sind die nicht, nein.“ Und Ruth erganzt:
,Nein.“ (Z.49) | Typenbildung: Es gefallt A. besser als in der Wallbacher WfB. Stolz (Aner-
kennung) der Eltern, auf sich selbst stolz sein. Fuhlt sich wohl hier. Gutes Arbeitsklima;

Chefinnen sind wie Kollegen.
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7.8 Glashaus in Lorrach

GLASHAUS

_nifln_

B 1 STRHRDO

»,Am Chesterplatz 9, im Zentrum der Stadt Lérrach wurde am
20.Mai 2006 von der Lebenshilfe Loérrach e.V. ein Gastro-
nomiebetrieb als Integrationsprojekt nach § 132 SGB IX
nach den Richtlinien des KVJS Baden-Wurttemberg eroffnet.
Ziel ist es, dass im Mitarbeiterteam auch 6 Menschen mit
einer Behinderung eine feste Beschaftigung auf dem allgemeinen Arbeitsmarkt erhalten
und eine Begegnungsmadglichkeit mit Menschen mit Behinderungen mitten in der Stadt
entsteht. Zu diesem Zweck wurde die Regiointeg gGmbH von Lebenshilfe Lérrach ge-
griindet, die den Gastronomiebetrieb betreibt.“ (Aus der ,Glashaus*-Website) *®

C A F E -

Im Internet: www.glashaus-loerrach.de

7.8.1 Auswertung Fragenkatalog 1 | GLASHAUS in Lorrach

Allen Betriebsleiterinnen und —Leitern wurden die gleichen Fragen gestellt!

Café-Bistro mit tagl. wechselndem Mittagstisch mit 8
(!) verschiedenen Gerichten | Kuchen & Bio-Kaffee
sowie Tees in allen Variationen, Friihstiicksangebot

1. Art der Dienstleistungen, was
wird angeboten und verkauft?

2. Art des Assistenzbedarfs der
betreuten Integrations-
Mitarbeiterlnnen?

kognitive oder kérperl. Einschrénkungen, ein Mitar-
beiter mit psychischer Behinderung

Fiir das Projekt stehen keine Mittel zur Betreuung
zur Verfligung. Die Anleitung erfolgt durch die Mitar-
beiter ohne Behinderung

3. @ Betreuungsschliissel?

4. Art und Haufigkeit des direk-

ten Kundenkontakts seitens
der betreuten Mitarbeiterin-
nen?

tdglicher Kundenkontakt im Service | Klichenmitar-
beiter (1) haben in der Regel keinen Kundenkontakt

Wie viele Mitarbeiterlnnen (=
TN) mit Behinderung arbeiten
hier? Wie viele pro Schicht
und WO?

Gesamt 7 | Service: 6 TN | Kiiche 2 TN | Theke: 6
TN | Spiilkiiche: 6 TN
(Doppelnennung der Beschéftigungsfelder

Wie viele verantwortliche
Fachkrafte leisten Assistenz?

Kiiche: 2 | Service: 3 und Mitarbeiter auf Minijob-
Basis (3)

Qualifikation und Berufserfah-
rung der betreuenden Fach-
krafte? (+ prozentuale Anstel-

lung)

Betriebsleitung, Service & Kiiche:, Didtkoch & Kii-
chenmeister, gelernter Koch zu je 100% | Service: 3
50%-Kréfte: Restaurant-Fachfrau & Servicekraft mit
langjéhriger Berufserfahrung | 4 Teilzeitkréafte (400-
€-Basis) | Alle tibernehmen Anleitung der Mitarbeiter
mit Behinderung

Team-Struktur?

Betriebsleitung durch Kiichenmeister, eigenverant-
wortliche Tétigkeit in den Bereichen Kiiche und Ser-
vice fiir die Fachkraftmitarbeiter, Einbindung der
Mitarbeiter mit Behinderung in Kiichen- und Ser-
vicebereich

48 http://www.glashaus-loerrach.de | 17.1.2013, 21:37
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Wo und wann, in welchen
Situationen Schwierigkeiten
im Betriebsablauf?

Gaésteerwartungen erfiillen; Gastansturm bewélti-
gen, Dosierung der Arbeitsbelastung fiir die Mitar-
beiter mit Behinderung, Auffangen von persénlichen
Problemen einzelner Mitarbeiter mit Behinderung

10.

WfbM-Abteilung oder eigen-
standiger Betrieb?

Eigene gemeinniitzige GmbH, Lebenshilfe Lérrach
e.V. ist 100%-Teilhaber

11.

Fordergelder

Café-Bistro GLASHAUS erhielt bis 2010 eine Projekt-
férderung durch Aktion Mensch, fiir 2011 und 2012
hat der Betrieb einen Betriebskostenzuschuss durch
den Fritz-Berger-Fond erhalten — ab 2013 keine
Projektférdergelder mehr. Fortlaufende Lohnkosten-
zuschisse fiir Mitarbeiter mit Behinderung vom In-
tegrationsamt und dem Landkreis Lérrach.

12.

Ausbildungsplatze
a) fur TN b) fir Fachpersonal

a ) Praktische Ausbildungsstelle zur Beikochausbil-
dung

b) bis 2011 Koch Auszubildender, (iblicherweise
kein Ausbildungsangebot

13.

Vernetzung & Synergien mit
anderen Einrichtungen und
Firmen?

Lebenshilfe Lérrach e.V. | Sehbehinderten-
Gastronomie ,Blindekuh® in Basel (Aktion ,Dunkel-
bar®) | umliegende Geschéfte + Anlieger des Che-
sterplatzes (gemeinsame Aktionen, wie z. B. Ad-
ventsbasar, gemeinsame Weihnachtsbeleuchtung,
StralBenstdnde etc.), Kunstausstellungen mit Ein-
richtungen der Behindertenhilfe, Férdermitglied von
SlowFood Deutschland (http://www.slowfood.de)

14.

Offnungszeiten?

Mo. — Sa.: 8:00 — 18:00 |
Mittagstisch 12:00 — 14:30 Uhr

15.

@ Anzahl der Kunden pro
Tag?

@70-100

16.

Besonderheiten GLASHAUS

Eigensténdige GmbH, Lebenshilfe Lérrach e.V. ist
100%-Teilhaber | ,,Echter” Integrationsbetrieb: Die
MmB erhalten Tariflohn anstelle der sonst (iblichen
WrfbM-Vergiitung | frisch zubereitete Speisen aus
regionalen, saisonalen und oft biologischen Zutaten
| reichhaltige Tageskarte mit 8 Gerichten +| + taglich
Kinderspaghetti fiir nur 2,80€ | Bio-Kaffee & Tees |
Fairtrade-Produkte, SlowFood Férdermitglied: Mot-
to: ,qut, sauber, fair”| Café-Restaurant auf zwei
Ebenen a 35 Sitzpldtzen und weiteren 40 Aussen-
plétzen | Auf Bestellung Familienfeiern, Geschéfts-
essen eflc. | Extra-Seminarraum | Das GLASHAUS
ist von oben bis unten barrierefrei gebaut | Spielec-
ke | Wickeltisch

17.

Standort & Alleinstellungs-
merkmale?

Stadtmitte Lérrach, Ndhe zur Hauptgeschéfts-
,Meile*, gegentiber DM-Markt und weiteren attrakti-
ven Einzelhandelsgeschéften und Gastronomiean-
geboten | Einzugsgebiet Basel | * * * Einziges Aller-
giker-kompatibles Restaurant in Lérrach und Umge-
bung, weil vollsténdiger Verzicht auf Zusatzstoffe in
den Speisen * * * | regelméflige Kunstausstellungen
von Kiinstler/innen mit Behinderungen | eigenstén-
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diger Integrationsbetrieb

Thomas Bossert | Didtkoch & Kiichenmeister

18. Betriebsleitung Helmut Ressel / Geschéftsfiihrer

Mai 2006 | Lebenshilfe-Geschéftsfiihrer Helmut
Ressel: Schaffung von festen Arbeitsplétzen fiir
Menschen mit Behinderungen | Offnung der Le-
benshilfe Lérrach e. V. nach aul3en | ...

19. Grundungsjahr & Impuls

Der Integrations-Betrieb GLASHAUS GmbH hat einen
Jahresumsatz von knapp 400.000 € | Nach Auslau-
fen der Projektférderung durch Aktion Mensch kann
der Betrieb bis zu 20.000 € Jahres-Defizit durch den
20. Wirtschaftlichkeit, Konkur- Fritz-Berger-Fond abdecken. Im Jahr 2012 kann auf

renzfahigkeit dieser Basis ein ausgeglichenes Ergebnis erreicht
werden | Das GLASHAUS kann sich seit sechs Jahren
— trotz dem besonderen Personalaufwand — im
Gastronomie-Markt in Lorrach erfolgreich durchset-
zen!

Glashaus-Streiflicht

Ich fass es nicht. Es ist kurz nach 11 Uhr und aus eigener Erfahrung weil} ich, dass in der
Kiche jetzt richtig viel zu tun ist. Neben mir sitzt seelenruhig Kiichenchef Thomas Bossert
und als ich ihn frage, ob er jetzt nicht langst nach dem Rechten sehen misse, winkt er
lassig ab: ,Wir haben lhren Besuch eingeplant, meine Kollegen kommen auch ohne mich

klar.”

Thomas Bossert ist ein junger, dynamischer und auf den ersten Blick sympathischer Chef,
bei dem man sicherlich gerne arbeitet. Er ist Ruhe und Zurickhaltung in Person, antwortet
nur, wenn ich ihn direkt frage, alles andere erzahlt mir seine ,Pressereferentin Ute*, die
hier seit sechs Jahren im Service einen Integrations-Arbeitsplatz geniel3t, anders kann
man das kaum sagen. Thomas sei ein guter Chef: ,Ja, ganz klar* meint Ute und sie
scheint sich auszukennen, weil sie in einem friiheren Leben in einer Freiburger Gastro-

nomie am beinharten — behindernden ** — Arbeitsklima gescheitert ist. (* Name nicht gean-
dert!)

Mit am Kaffeehaustisch sitzt Herr Ressel, Sozialarbeiter und Geschéftsfiihrer der ,Regi-
ointeg GmbH®, einer 100%igen Tochter der Lebenshilfe Lorrach, die das ,Glashaus® be-
treibt. Das ,g“ fehlt vor der GmbH®’; die GmbH ist aber trotzdem gemeinniitzig, das ,g* ist

im europaischen Recht nicht mehr vorgesehen! Dennoch ist das Glashaus ein ,echter®

49 Lbehindernd” = ein Arbeitsklima, dass die personliche Entwicklung behindert.

%0 ,dGmbH* = gemeinnitzige Gesellschaft mit beschrankter Haftung: Das Glashaus ist eine gemeinnitzige
GmbH, also ein mittelstandisches Unternehmen, das sich am ersten Arbeitsmarkt behauptet ohne die tbli-
chen Betreuungssatze einer WfbM-Einrichtung.
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eigenstandiger Integrationsbetrieb. ,Wir zahlen allen hier angestellten Menschen mit Assi-
stenzbedarf Tarifléhne, das war uns von Anfang an wichtig” betont Helmut Ressel. Der
Umsatz sei kein Geheimnis: knapp 400.000 € im Jahr, 20.000 Jahresdefizit werden durch

den Fritz-Berger-Fond gedeckt, die Jahresbilanz 2012 sei ,ausgeglichen®.

~Schicken Sie ruhig Herrn Bossert die Korrektur-Fahne, wir tauschen uns eh sténdig aus.*”
sagt der Lebenshilfe-Chef. — Das ist auch ein Satz, der mir gefallt: Keine Kompetenz-

Pyramide, offene, transparente Zusammenarbeit auch hier auf Leitungsebene.

Zuhause schau ich im Internet nach, wo Herr Bossert vorher gelernt und gearbeitet hat:
Das Vier-Sterne-Hotel Traube-Tonbach bei Baiersbronn gehért zur Klasse der ,Haute
Cuisine®. Kein Wunder also, dass der Kuchenchef die Zutaten selbst aussucht auf den
Wochenmarkten und bei regionalen Landwirten, 6kologischer Anbau wird bevorzugt. So-
Renfonds, Dressings und Desserts werden selbst hergestellt und auf schmackhafte und
naturliche Zubereitung der Gerichte groRer Wert gelegt. ,Hochzahlen“ auf der Speisekarte
sind deshalb in der Glashaus-Kiiche tabu. Denn ein Meisterkoch hat fir unsinnige Zu-
satzstoffe genauso viel Gbrig wie der Profi-Handwerker fiir's Heim&Hobby-
Bohrmaschinen-Spielzeug: Mildes Lacheln... Auf der Glashaus Tageskarte finden wir drei
Menis zur Auswahl + kleiner Imbiss + grof3er gemischter Salat + besondere Tagessuppe
+ Nudelgericht + Kinderspaghetti a 2,80€. Bei so umfangreicher taglich wechselnder Aus-
wahl haben alle Mitarbeiter genug zu tun und der Kiichenchef muss ein ,besonderes
Handle“ und einen naturlichen ,heilpddagogischen Daumen® haben, dass ihm das alles so
relaxed gelingt... ,Und wenn’s doch mal pddagogisch ,.klemmt®, ein/e Mitarbeiter/in Aus-
setzer hat?“frag ich. ,Es gibt eine Zusammenarbeit mit der zustédndigen Mitarbeiterin des
Integrationsfachdienstes, die bei Krisen unterstiitzend zur Verfligung steht. Und —* meint
Herr Ressel ,wichtig ist auch, dass die meisten unserer Angestellten mit Assistenzbedarf
Ja gut eingebunden sind im Betreuungssystem des Ambulant Betreuten Wohnens der
Lebenshilfe. Da kann man sich austauschen, wo’s mal klemmt und was unsere Mitarbei-

ter bewegt”. Das hort sich gut an, vor allem sinnvoll strukturiert.

Als ich zum ersten Mal hierher kam, war’s 10 vor 6; das Glashaus schlief3t um 18:00 Uhr.
Da empfing mich ein Bar** von Kellner, Iachelte mich herzlich an und meinte: ,Nehmen
Sie ruhig noch Platz, wir haben genug Zeit fiir Sie.“ Das war klasse. Und hat mit gut getan
wie selten ein Zuspatkommen. Und da wusste ich auch sofort, warum die ,besonderen
Menschen® hier besonders gerne arbeiten: Weil niemand stresst und schier gar keiner
schlechte Laune hat. Denn das Leben ist schon — trotz Behinderung... oder gerade darum

auch besonders wertvoll? (** Der ,Bar* heilkt Martin)

90



Inkiusion ais Ergebnis einer gemeinschattsorientierten Dienstlieistungsqualitst

7.8.2 Auswertung Kundenbarometer | Glashaus

Ich komme als Kunde hierher

O zufallig d regelmiilaig O manchmal

Frage 1 nach Stammkundschaft

Firma Glashaus
Haufigkeit Ergebnis %
1_regelmassig 15 31,3%
2 manchmal 22 45.8%
3 zufallig 11 22.8%
Gesamtergebnis 48 100,0%

Ich bin mit der Qualitat des Angebots

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 2 nach Angebotsqualitit

Firma Glashaus

Qualitat Ergebnis %
1_sehr_zufrieden 38 81,3%
2 zufrieden 7 14,6%
3_weniger_zufrieden 1 2,1%
X 1 2.1%
Gesamtergebnis 48 100,0%

Ich bin mit dem Service-Personal

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden

Frage 3 nach Servicepersonal

Firma Glashaus

Service Ergebnis

1 sehr zufrieden 349 81.,3%
2 zufrieden 8 16,7%
X 1 2,1%

Gesamtergebnis 48 100,0%
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Auswertung Kundenbarometer Glashaus, Seite 2

59 sghr
Von Jbesonderen” Menschen bedient zu werden gefillt mir .

O sehr O weniger O eher nicht
Frage 4 von ,besonderen” Menschen
bedient zu werden

Firma Glashaus
Beso_Mensch Ergebnis %
1_sehr 44 81.7%
X 4 B.3%
Gesamtergebnis 48 100,0%
"1 ja
Ich kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen 2,1% 2 zum_Teil

aja O nurzum Teil O eher nicht

Frage 5 nach Entspannung x

Firma Glashaus
Entspannung Ergebnis %

1 ja 37 77.1%
2 zum_Teil 10 20.8%
X 1 2,1%
Gesamtergebnis 48 100,0%

lch werde ofter hierherkommen, Freunde einladen 1 _ja
A U gelegentlich O eher nicht "2 gelegentlich
Frage 6 nach Wiederholungsbesuch, 0, :
Fregnde einladen ? Faaio 3. eher_nicht
Firma Glashaus

Wiederholung Ergebnis %

1 ja 27 56,3%

2_gelegentlich 19 39,6%

3_eher_nicht 2 4.2%

Gesamtergebnis 48 100,0%
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7.8.2.1 Interpretation Kundenbarometer-Auswertung Glashaus

Mit der angebotenen Qualitat der Speisen im Glashaus sind 81,3%
der befragten Giéste ,,sehr zufrieden®: Damit steht das Glashaus auf
Platz Nr. ,1" des Siegertreppchens der acht Integrationsbetriebe.
Herzlichen Gliickwunsch!

In der folgenden Tabelle wird die Schnittmenge von Kundenfregquenz = Haufigkeit des
Besuchs und Angebots-Qualitat gebildet. Hier zeigt sich die Stammkundschaft zu 100%
mit der Angebotsqualitat ,sehr zufrieden”, was mit grofier Wahrscheinlichkeit neben der
reichhaltigen Menu-Auswahl| auf den konsequenten Zusatzstoffe-Verzicht bei den Glas-
haus-Speisen rickfihrbar ist! (siehe auch Kap. 9.4.3.2 — Interpretation der Ergebnisse)

| Firma: | Glashaus |

mit der Qualitét des Angebotes sind die Kunden
Besuche-Ha@ufigkeit | 1_sehr_zufrieden | 2_zufrieden | 3_weniger_zufrieden | x | Gesamtergebnis
1_regelmassig 15 15
2_manchmal 18 4 22
3 zufallig (5] 3 1 1 11
Gesamtergebnis 39 7 1 1 48

Aber auch die fOr unsere Fragestellung entscheidende Frage nach der Kundenzufrieden-
heit bzgl. .Besonderer Menschen®” wurde im Glashaus sehr eindeutig beantwortet und
zwar von allen Gasten: Den meisten geféllt es sehr, von Menschen mit Assistenzbedarf
bedient zu werden! Hier noch die Schnittmenge:

| Firma: | Glashaus |

von Besonderen Menschen
bedient zu werden gefallt mir
Besuchs-Hdufigkeit 1_sehr X Gesamtergebnis
1_regelmassig 12 3 15
2 _manchmal 22 22
3_zuféllig 10 1 11
Gesamtergebnis 44 4 48

7.8.2.2 Einzel-Feedbacks Kundenbarometer Glashaus

— alle Einzelaussagen werden inhaltlich und orthographisch original wieder gegeben. |
Konstruktive Aussagen in Fettdruck —
Gl1 zu Frage 4 (leer): ,das ist fir mich normal — besondere Menschen gefallt mir nicht so”

Gl3: ,,Lob an die Kiiche!"

GL4: ,,zu Frage 4: Das ist normal” | ,,Das Angebot ist sehr gut, ebenso die Qualitat
des Essens.”

GL7: .lch lebe in Berlin und wenn ich hier bin, komme ich gerne wieder zu Besuch ins
Glashaus.”

GL8: ,,Da ich selbst Rollstuhlfahrerin bin, schédtze ich dieses Café sehr, auch wegen
seiner Barrierefreiheit (Eingang, Tsche, WC, etc.)”

GL9: ,,Die Bedienung sowie die Kiiche war wirklich super! Vielen Dank fiir ihre
Herzlichkeit ich werde sicher Reklame machen! ... .. aus der Schweiz @ “

GL10: ,,The service it was great, a warm admosphere and place. | was very satis-
fied. | am from Romania, ... ... i

93



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

GL27: ,Ich war sehr positiv liberrascht, als ich von einem ,,besonderen* Junger
Mann bedient wiirde! Top Idee!!“ Und zu Frage 4 die Randnotiz: ,,!!TOP!!“

GL30: ,,Komme extra aus der Schweiz um hier zu essen! Super Menues!“

GL31: ,lch war heut mit Menschen mit Behinderung aus einer Einrichtung in Prat-
teln/CH hier, die sehr beeindruckt waren uber die Moglichkeit, so zu arbeiten. Wir
hatten dadurch ein ganz tolles Gespréach, was alles moglich ist und wie wichtig je-
der ist! Vielen Dank!*“

GL32: ,Kaffee war super *“

GL33: ,Es kdnnte etwas gemdutlicher sein. Das Milchglas* sollte normalem Glas weichen. |
Die Kuchen sind super!” (*gemeint ist die Designer-Milchglasfassade, die den Blick von
aulen nach innen und umgekehrt verhindert)

GL34: ,Wir finden die Institution eine gute Sache und wertvolle Arbeit. Es sollte mehr sol-
che Institutionen geben.”

GL36: ,Ich finde es sooo schon, dass das ,GLASHAUS" den schonsten, zentralen und
doch ruhigen Standort gefunden hat*

GL37: ,Einrichtungen wie das Glashaus helfen Nichtbehinderten Menschen sehr
gut Beriihrungsangste mit behinderten Menschen abzubauen!*

GL39: ,Ich finde es wichtig integrativ zu arbeiten, dass ist eine Chance fir alle beteiligten.*

GL40: ,Das Glashaus ist eine Bereicherung fir die Stadt Lorrach. Ich/Wir fihlen uns hier
immer sehr woh|!!*

GL41: ,Die Spielecke ist wunderbar macht es entspannt fiir die Eltern.“

GL42: ,,Das regionale Angebot und die natiirliche und zusatzfreien Speisen finde
ich sehr gut und das Personen mit Betreuungsbedarf eine Chance am 1. Arbeitsmarkt
erhalten. Deshalb entscheide mich gerne ich in Lérrach ins Café gehe gerne fir das
Glashaus.”

GL44: “Besondere“ Menschen sollten mehr in den taglichen Alltag integriert werden.
Macht weiter so!*

GL47: ,ldealer Ort um mit Enkeltochtern 3J. hierher zu kommen (Kindermenue,
Spielecke, Wickeltisch) Mehr Dekor z. B. v. Behindertenwerkstatt war schon — Wan-
de etwas kalt und karg. Super Kuchen! Preis-Leistung sehr gut.

GL48: ,Ich bin heute am 29.11.12 zu ersten Mal hier, bin positiv tGberrascht und freue
mich, dass es solche Einrichtungen gibt.! (Name ... ... )

7.8.3 Ergebnis + Interpretation Narrative Interviews | Glashaus

NI-014_Glashaus: Ute (Name nicht geandert) berichtet im ersten Gesprach, dass sie seit
sechs Jahren, von Anfang an hier im Glashaus arbeitet. Sie zdgert ein wenig, als ich sie
frage, ob sie es schon mal bereut habe, hier zu arbeiten, weil ich sie mit dieser Frage
wohl an die ungute Prophezeiung ,vieler* erinnere: ,viele hdnd dann prophezeit, dass,
wenn ma die ganze Zeit inmers gleiche macht, dass dann die Freude irgendwann nach-
l&sst; - das Gegenteil isch der Fall.” (Z.04) — Dann berichtet sie von ihrem Leben in Frei-
burg, wo sie an zu hohem Leistungsdruck scheiterte und dann nach ihrer WfbM-Zeit einen
Neuanfang im Glashaus fand: ,Und dann war ich einen Tag da und das war voll super.*

(Z.09) Ute lasst nichts auf ihren Chef kommen, der ,ganz klar“ ein Guter ist. (Z.14)
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NI-015_Glashaus: Im zweiten Interview mit Ute kommt ganz offen die Behinderung zur
Sprache; Kernaussage uber ihren Kollegen: ,.... er isch mongoloid, und er hat einfach das
Aussehe, aber er isch ein kluger Mensch. Und wenn man den Géschte des dann erklart,
ebe, dass mir ein schpezielles Café sind, dass mir // dass er aufnimmt, dann funktioniert
des auch.”(Z.4) Ute kann dem ,Einzelfall-Typus® (Bernart & Krapp 2005, S. 52) zuge-
rechnet werden, der sich seiner - also ihrer Behinderung voll bewusst ist. Sie ist selbstbe-
wusst, beschreibt auch in diesem Gesprach ausfuhrlich die Art ihrer Einschrankung und
dass sie sich ,meischtens erscht einmal ins Bett“legt, weil fir sie vier Stunden sehr an-

strengend sind (Z.18)

Sie spricht auch davon, dass sie sich ,Hilfe aus der Kliche* holt, wenn es mit einem Gast
mal Stress gibt — und verhalt sich damit emotional ebenso intelligent wie die ihr unbekann-
te Kollegin aus dem Uberlinger Nudelladen. (siehe NI-006_SKID_Nudelladen = ,kohorten-
interne Typenbildung®, Bernart & Krapp 2005, 53...)

Zum Schluss des Interviews noch das Sahnehaubchen: Ute ist die Pressebeauftragte des
Glashaus’: Sie sammelt alles, aber wirklich alles, was je Uber ,ihr“ Restaurant geschrieben
wurde und heftet alles ab — also auch unbedingt meine Arbeit, wenn sie denn mal fertig

wird...

NI-016_Glashaus: Ute merkt noch an, dass viele der Gaste hier ,zufallig“ herkommen,

Lweil wir sind von keiner Seite einsehbar” (Z.1) (wegen irgend so einer unsinnigen Milch-
glas-Architektur) und man ,muss wisse, wo man uns sucht. Weil sonscht sucht man sich
in Lérrach dappig” (Z.3) — Ein Blick ins Glashaus-,Kundenbarometer gibt Ute recht: Die

wenigsten Gaste sind Stammkunden.

Ni-017_Glashaus: Dieses Interview fuhre ich mit Daniel (Name auch nicht geandert),
Herrn Bosserts rechte Hand in der Kiiche, von dem Ute im NI-015 so herzlich sprach.
Auch Daniel ist Mann der ersten Glashausstunde und er berichtet freimitig, ,die da drau-
Ben (im Service) sind nicht mehr (mit ihm) klar gekommen, wenns mir zu viel war —* (Z.7)
,De-des-des — und des isch hier drinne au so aber i muel3 au durch*(Z9) Doch weils ,ein
Poschte“(Z11) ist, geht’s in der Kiiche besser. — Hier wurde dem Mitarbeiter ein passen-
der Arbeitsplatz geschaffen, an dem er jetzt ,die beschte(n) Salate von der Kiichenmann-
schaft, auf jeden Fall* (Z.18) bereitet — meint Klaus Bossert, der Kiichenchef. Und Daniel
sagt drauf verwundert zu sich selbst: ,Da muss ich nachher mal einen essen — schén.*
(Z19) | Typus: Charmanter Humor... | Daniel sei der Einzige, bei dem man die SalatsolRe
nicht mehr probieren muss (Z.31) und Daniel kommentiert selbstbewusst: ,Ich z -, ich zi -,
ich zieh alles durch!“(Z.32) Daniel wird aufgeregt, wenn er vom normalen Arbeitalltag
spricht, aber am Ende, als ich ihn frage, ob ihm denn die Arbeit Spal® mache, wird er ruhi-

ger: ,Ja, macht scho Spal3, jo.“(Z.72)
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7.9 Ergebnisse Alle Betriebe

7.9.1 Ergebnisse Betriebsstrukturen | Fragenkatalog 1

Bis auf das ,Glashaus” sind alle hier beschriebenen Integrationsbetriebe Abteilungen von
gemeinnitzigen Einrichtungen und deshalb nicht auf gewinnorientierte Umséatze angewie-
sen. Dadurch kénnen die Betriebe relativ unbeschwert ihrem Assistenz-Auftrag gerecht
werden und folglich kann die Anzahl der Mitarbeiter mit Assistenzbedarf (MmA) je nach

Beschaftigungsmdglichkeiten auch recht hoch sein. (siehe Café Zwischen Tiengen).

Auch sonst sind viele Strukturen ahnlich: Hohe oder zumindest besondere Angebots-
Qualitat, flache Hierarchien, ,sanfte* Padagogik, groRtmdgliche Arbeits-Selbstandigkeit
und taglicher Kundenkontakt der MmA.

Die Art der Behinderungen ist relativ homogen und mittelschwer. Meist arbeiten in allen
hier befragten Betrieben Menschen mit kognitiven (und teilweise korperlichen) Einschran-
kungen und sogenannten Entwicklungsverzdgerungen (kognitiv + psycho-sozial). Roll-
stuhlfahrer wurden zum Zeitpunkt der Befragung nicht beschéftigt, obwohl fiir sie eine

sitzende Tatigkeit, beispielsweise an der Kasse mdglich ware.

Wohl der wichtigste Baustein aller hier beforschten Betriebsstrukturen ist die vollstandige
Integration der dort arbeitenden Menschen mit Assistenzbedarf in den Arbeitsablauf und
vor allem auch in das Arbeits-Team (Teambesprechungen) bis in die Betriebsleitungs-
Ebene: Deshalb flihlen sich die MmA in ihrer Gesamtpersonlichkeit — zu der selbstver-
sténdlich ihre Einschrankung als besondere Qualitat zahlt — angenommen und im Arbeits-
alltag gebraucht. Diese uneingeschrankte Wertschatzung — zu der naturlich auch kon-
struktive Kritik gehort — fuhrt direkt zu seelischer Gesundheit, weil Menschen sich in ihrem
Selbstwertgeflhl zum GroRteil auch durch ihren Arbeitswert gestarkt und stabilisiert flh-

len.

In allen halbstrukturierten Interviews mit den Betriebsleiterinnen und dem betreuenden
Personal wurde betont, wie sinn- und wertvoll und hoch motivierend die Teamarbeit mit
,besonderen Menschen“ empfunden wird. Die Verbindung von praktischer, handwerkli-
cher & hauswirtschaftlicher Tatigkeit mit der erforderlichen padagogischen Anleitung und
Verantwortung scheint ein neues Arbeitsfeld mit dem Pradikat ,besonders wertvoll“ zu
sein, was sich auch in der geringen Fluktuation und dem sehr niedrigen Krankenstand der
assistenzleistenden Kolleglnnen auflert. — Leider konnte dieses Phanomen nicht mehr
statistisch beforscht werden (Zeitmangel, neue ,Baustelle®), war aber aus meiner subjekti-

ven Sicht bei allen befragten Betrieben tatsachlich gegeben.
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7.9.2 Ergebnisse Kundenbarometer — Alle Betriebe

Kundenbarometer-Excel-Pivot-Auswertung | Alle Betriebe

Ausgewertet wurden 281 beantwortete Kundenbefragungsbogen (=100%), die von 8 Be-
trieben zurlck liefen. Jedes dieser sogenannten ,Kundenbarometer' enthalt 6 Fragen mit
je 3 Antwortméglichkeiten. Alle angekreuzten Antworten wurden zahlenméa@ig und prozen-
tual erfasst und nachfolgend abgebildet. Nicht beantwortete Fragen wurden mit ,x" ge-
kennzeichnet und erfasst.

Ich komme als Kunde hierher

O zufallig O regelmakig O manchmal

Frage 1 nach Stammkundschaft

Firma Alle Betriebe

Haufigkeit Ergebnis Yo "1_regelmassig
1_regelmassig 126 44 B% S
2_manchmal 107 38.1% L
3_zufallig 46 16,4% 3 iy

b 2 0,7% "x
Gesamtergebnis 281 100,0%

Ergebnis Stammkundschaft Fast die Halfte aller Kunden (ca. 45%) kommen regelmatig, sind Stammkunden.
38% der Kunden nehmen manchmal die Dienstleistungen in Anspruch. Ca. 16% zahlen zur zufilligen und
damit seltenen Kundschaft. Lediglich 2 Kunden machten keine Angabe.

Ich bin mit der Qualitit des Angebots

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden a
Frage 2 nach Angebotsqualitit 0,7% “--£i4 ®
Firma Alle Betriebe
Qualitst Ergebnis % "1_sahr_2ufrisden
1 sehr zufrieden 184 B5,5% B2 zufrieden
2_zufrieden 91 32,4% 3_weniger_zufrieden
3_weniger_zufrieden 2 0.7% "y
X 4 1.4%
Gesamtergebnis 281 100.0%

Die meisten Kunden sind mit der Qualitat des Angebotes sehr zufrieden (85,5%). Ca. 1/3 der Kunden sind mit
der Angebotsqualitat zufrieden {32,4%). Nur 2 Kunden waren mit der Quailitat des Angebots weniger zufrieden
{0.7%). 4 Kunden machten keine Angabe zur Angebotsqualitat.

Ich bin mit dem Service-Personal

O sehr zufrieden O zufrieden O weniger zufrieden 1,4%
Frage 3 Frage Servicepersonal 0,4% 1
FII'P'I‘IIE Alle BeFmbe 20,3% - ®1_sehr zufrieden
Service Ergebnis Yo = e
1_sehr_zufrieden 219 77,9% e
2 zufrieden 57 20.3% 3_weniger_zufrieden
3 weniger zufrieden 1 0.4% “x
X 4 1.4%
Gesamtergebnis 281 | 100,0% L

Annghernd 80% der Kunden sind mit dem Servicepersonal sehr zufrieden. 20% sind zufrieden,
Mur 1 Kunde war weniger zufrieden. 4 machten keine Angabe.
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Kundenbarometer-Auswertung | Alle Betriebe Seite 2

Van besonderen” Menschen bedient zu werden gefallt mir
O sehr O weniger O eher nicht
Frage 4 von ,besonderen” Menschen

2,1%

1,4% 7.5%

bedient zu werden =1_sehr
Firma Alle Betriebe "2 weniger
Beso_Mensch Ergebnis % 3_eher_nicht
1_sehr 250 B9,0% i

2 weniger 6 2.1%

3 eher nicht 4 1,4%

X 21 7.5%

Gesamtergebnis 281 100,0%

Eindeutig die meisten Kunden (89%) finden es sehr gut, von ,besonderen Menschen" bedient zu werden.
Nur 2 % der Kunden gefillt es weniger und 1,4 % eher nicht, von Menschen mit Behinderungen bedient zu

werden. 7,5% (21 Kunden) machten zu dieser Frage keine Angabe.

Ich kann hier entspannen, gut Pause vom Alltag machen

Oja  Onurzum Teil

3 eher nicht

Frage § nach Entspannung

14,6%

3,6% _\3,5%

N

Firma Alle Betriebe #1ja
Entspannung Ergebnis Yo "2 _zum_Teil
1ja 220 78,3% 3_eher_nicht
2 zum Teil 41 14.6% -
3_eher_nicht 10 3,6%

X 10 36%

Gesamtergebnis 281 100,0%

Die meisten Kunden kénnen in den Integrationsbetrieben entspannen (78,3%). Ca. 15% kénnen hier weniger
entspannen, Pause vom Alitag machen. 10 Kunden (3,6%) k&nnen eher nicht entspannen und 10 Kunden
machten keine Angabe.

Ich werde iéfter hierherkommen, Freunde einladen
Oja O gelegentlich O eher nicht
Frage 6 nach Wiederholungsbesuch,

1,1%

2’5%'\

Freunde einladen

Firma Alle Betriebe "1 ja
Wiederholung Ergebnis % %2 gelegentlich
18 LG 3 _eher nicht
| 2_gelegentlich 92 32, 7% = =

3 eher nicht 7 2.5% o

X 3 1,1%

Gesamtergebnis 281 100,0%

Mehr als die Halfte aller Kunden méchte den Besuch wiederholen (ca. 64%). — Fast 33% der Kunden wollen
ihren Besuch gelegentlich’ wiederholen und lediglich 2,5% der Kunden wollen eher nicht wieder kommen,
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der Betriebe vorgenommen wurden, sofern sie signifikante Werte liefern:

Alle Betriebe: Schnittmenge ,,Besonderer Mensch* + Besuchs-Haufigkeit

| Firma: | (Alle anzeigen) |

Von Beso_Mensch bedient zu werden gefallt mir
Haufigkeit des Besuchs 1_sehr 2_weniger | 3_eher_nicht X Gesamtergebnis
1_regelmassig 108 4 3 11 126
2 _manchmal 99 2 6 107
3_zufallig 42 1 3 46
Keine Angabe - x 1 1 2
Gesamtergebnis 250 6 4 21 281

Zunachst haben die ,Stammgaste“ das Wort: Fast 86% der Stammkunden finden es ,sehr
gut®, von ,Besonderen Menschen® bedient zu werden!

92,5% der ,Manchmal“-Gaste (!) finden es ebenso ,sehr gut“, von ,Besonderen Men-
schen® bedient zu werden.

Und sogar 91,3% der seltenen Gaste beurteilen eindeutig sie Bedienung von ,Besonde-
ren Menschen* mit ,sehr gut®!

Interpretation: Vor allem Gaste, die nur manchmal oder selten Kunden der Integrations-
Betriebe waren, sind so gut wie ohne Einschrankungen begeistert von den hier arbeiten-
den Menschen mit Assistenzbedarf. Aber selbst die Stammkunden bleiben gréRtenteils

bei ihrer Meinung, wenngleich ein paar wenige von ihnen dann doch mitunter schlechtere

Erfahrungen ,gemacht zu haben scheinen’.

Alle Betriebe: Schnittmenge Dienstleistungs-Qualitat + Besuchs-Haufigkeit
| Firma: | (Alle anzeigen) |

Mit der Qualitat des Angebotes bin ich
Haufigkeit des Besuchs | 1_sehr_zufri | 2_zufrieden | 3_wenig._zuf X Gesamtergebnis
1_regelmassig 87 38 1 126
2_manchmal 69 36 2 107
3_zuféllig 28 16 1 1 46
Keine Angabe - x 1 1 2
Gesamtergebnis 184 91 2 4 281

69% aller Stammkunden sind ,,sehr zufrieden®“ mit der Dienstleistungsqualitat.

Satte 30% aller Stammkunden sind nur ,,zufrieden® mit der Dienstleistungsqualitét.
Und nur ein Stammkunde = 0,8% von 126 Stammgasten ist ,,weniger zufrieden* mit

der Dienstleistungsqualitat.

64,5% der ,Manchmal“-Kunden sind ,,sehr zufrieden“ mit der Dienstleistungsqualitat.

33,6% der ,,Manchmal“-Kunden sind nur ,,zufrieden® mit der Dienstleistungsqualitat.

Fast 61% der ,,seltenen” Gaste sind ,,sehr zufrieden“ mit der Angebots-Qualitat

Rund 35% der ,,seltenen* Gaste sind nur ,,zufrieden* mit der Angebots-Qualitat
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Und nur ein Kunde der ,,seltenen Gaste“ ist ,,weniger zufrieden® mit der

Angebotsqualitat (= 2,17% der seltenen Gaste)

Interpretation: Hier zeichnet sich ein sehr homogenes Bild aller Kunden ab, egal wie
regelmafig oder selten sie die Angebotsqualitat unter die Lupe nehmen: Im Grunde bleibt
es bei der oben abgebildeten Dienstleistungs-Qualitats-Kuchengraphik aller Betriebe,
denn die Stammkunden Ubertreffen das Gesamtvotum aller Kunden nur um 4% (69% der

Stammkunden ,sehr zufrieden® gegenliber 65% aller ,sehr zufriedenen® Kunden)

Die ,manchmal“-Kunden scheinen den allgemeingultigsten Geschmack zu haben; sie

kommen dem Gesamturteil zur Angebotsqualitdt am nachsten.

Jetzt aber zum Interpretationsergebnis: An der Dienstleistungsqualitdt kann gesamthaft

noch einiges ,rausgeholt” werden. Punkt. (siehe auch Kap. 8.4.3)

7.9.2.1 Kundenbarometer Einzel-Feedbacks | Alle Betriebe

Nachfolgend werden die konstruktivsten Kundenbarometer-Einzelaussagen aller Betrie-
be nochmals wiedergegeben — wie schon bei den einzelnen Betrieben in der Original-
Schreibweise:

LAS5: ,Es ist doch sehr abhangig davon wie freundlich das Nicht-behinderte-Personal ist und wie
kompetent der Ursprung mit Behinderung ist!! (vom ,Normalo-Personal)

LA18: ,Das Essen ist immer sehr lecker. Und Matthias ist cool! © ©

LA23: ,Manches dauert es ein bischen zu lange!*

LA33: ,ganz schneller, guter Service®

LA34: | **x %%

SK.-Bistro5: ,schdnes Ambiente zum Reden*

SK.-Bistro13: ,Die Menschen hier sind mir sehr an’s Herz gewachsen!*

SK.-Bistro19: (zu Frage 4) ,Ich komme hierher, weil ich mich in der Atmosphare wohl fiihle. Die
Bediener sind freundlich und bemuiht. Sie verhalten sich damit wie normale Bediener, das Wort
,besonders’ stért mich, weil die Bediener durch ihre gute Arbeit integriert sind.”

SKID-Bistro22: (Zu Frage 4 ,von ,besonderen’ Menschen bedient zu werden’) ,ist interessant” |
,Das personliche Handschitteln von Behinderten empfinde ich als unangenehm.*

SKID-Bistro32: ,Eine ganz besondere Gaststatte!*

SKID -Nudel.3: (zu Frage 4) ,1.) und ich freue mich, dass sie (die ,besonderen“ Menschen) eine
Arbeitsplatz haben. 2. Keine Hektik! Freundliche Bedienung u. Beratung!*

KSG-Nudel9: ,Toll dal behinderte Menschen mal ,mitten drin“ sind und nicht irgendwo auf der
,grinen Wiese“. Nur so kann integration ins Leben mit nicht behinderten erfolgen®

KSG-Nudel12: ,die Freude, die die Mitarbeiter an ihrer gelernten Arbeit haben ist fiir den Kunden
spurbar und neben der guten Qualitat der Produkte, Grund zum ,gerne Einkaufen!

KSG-Nudel23: ,Es ist eine Freude zu sehen, wie das Bewusstsein immer gréer wird, Menschen
mit Behinderungen eine Arbeitsstelle zu beschaffen und sie somit besser in die bestehende Ge-
sellschaft einzugliedern. Alle Initiativen in dieser Richtung wollen und sollten wir sehr unterstitzen.
Ich komme gern in ihren Laden und mache auch viel Werbung dafir. Ilhnen alles Gute und viel
Erfolg bei dieser so schénen und wichtigen Arbeit!”
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“WIR13: (zu Frage 1: kommt zuféllig hierher ,durch Zeitungsinserat®) ,Angebote und Personal =
guter Umgang mit Menschen®

WIR28: ,sehr ansprechendes Ambiente !l ausgezeichnetes Service-Personal !
CS-WT10: ,****

CS-WT24: ,Wir fuhlen uns hier wohl! Die Betreuungsgruppe d. Soz. Stat. St. Verena“
CS-WT29: ,Sie haben sehr gute Waffeln*

CS-WT37: ,manche kénnten etwas freundlicher sein (griRen, ,guten Appetit* wiinschen u. a.)
Sonst bin ich zufrieden, komme gerne.®

CS-WT61: ,Ich komme hierher, weil mir Angebot + Preis passen. Einziger Schwachpunkt sind bei
guter Auslastung die langen Wartezeiten die wegen der ,kostbaren* Mittagspausenzeiten ungiin-
stig sind.”

CS-WT62: ,Weitermachen I

CS-BS5: ,\Wir werden stets freundlich bedient und schatzen es sehr ein Cafe zu haben wo auch
Kinder Qlich willkommen sind.”

CS-BS11: ,Die Decoration, die hier selbst hergestellt wurde gefallt mir sehr gut © Die Bilder wow!*
CS-BS19: ,Man kann aus kaputten Bausteinen etwas schdnes bauen; Sie alle haben gebaut!*

CS-BS21: ,Ich finde es sehr toll, wie ihr das Cafe prasentiert, und euch von eurer besten Seite
zeigt. © Macht weiter so!ll*

CS-BS23: ,Weltbeste Waffeln © Mittagsmenues abwechslungsreicher gestelten — keine Fertigso-
Re Sauerrahm, Essig + OI*

CS-BS24: ,Es ist schon, dass Hunde Zutritt haben und Wasser bekommen.”

CS-BS30: ,sehr freundliche, zuvorkommende Mitarbeiter — es kénnte mehr dieser Einrichtungen
geben, um zu beweisen, dal® Menschen mit ,handicap’ durchaus fahig sind, hervorragende Lei-
stung zu zeigen und gleichzeitig, dass Menschlichkeit extrem wichtig ist.”

CS-BS33: ,Hierher zu kommen hilft mir ,Fehler” freundlich anzuschauen und offfen dariiber zu
reden, was ich anders haben will. Und es ist immer lebendig.”

CS-BS34: ,Das esen schmeckt super !

CS-BS35: ,uns gefallen die sehr schon dekorierten Teller und natirlich die liebenswerten Mitarbei-
ter, die immer unsere Kinder so anstrahlen.”

CS-BS37: ,Mein ,Entschleuniger” im Alltag!®

GLS8: ,Da ich selbst Rollstuhlfahrerin bin, schatze ich dieses Café sehr, auch wegen seiner Barrie-
refreiheit (Eingang, Tische, WC, etc.)"

GL9: ,Die Bedienung sowie die Kiiche war wirklich super! Vielen Dank fir ihre Herzlichkeit ich wer-
de sicher Reklame machen! ... ... aus der Schweiz © *

GL10: ,The service it was great, a warm admosphere and place. | was very satisfied. | am from
Romania, ... ... ¢

GL10: ,The service it was great, a warm admosphere and place. | was very satisfied. | am from
Romania, ... ... ¢

GL30: ,Komme extra aus der Schweiz um hier zu essen! Super Menues!*

GL31: ,Ich war heut mit Menschen mit Behinderung aus einer Einrichtung in Pratteln/CH hier, die
sehr beeindruckt waren uber die Méglichkeit, so zu arbeiten. Wir hatten dadurch ein ganz tolles
Gesprach, was alles moglich ist und wie wichtig jeder ist! Vielen Dank!*

Fazit: ,,Mein ,,Entschleuniger” im Alltag!*
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7.9.3 Ergebnis narrative Interviews — Alle Betriebe

Eine ,kohorteninterne Typenbildung® (Bernart & Krapp 2005, 53) erkennen wir sofort und
ohne viel ,Inkonsistenzen®, ,tieferliegende Perzeptionsmuster“ oder ,Interpolarisationen”

(B&K, S. 48), — doch sagen wir’s lieber ganz einfach ohne Fachchinesisch:

Einen gemeinsamen Nenner erkennen wir also sofort und ohne wenn-und-aber bei allen
,Narrativen Interviews* mit unseren ,Besonderen Menschen®: ALLEN geféallt es sehr, sehr
gut, hier in der Offentlichkeit zu arbeiten. Selbst Sarah*, der ihre ,geischdige Behinde-
rung” stinkt (N1-000_KSG_Nudel), hat ihre Aufgabe fir ,ihre* Kundschaft gefunden und
selbst Detlef*, der sich auch noch was andres vorstellen kann, ,so isch net!*— macht die
Arbeit im Café Spal, denn ,das Schlechteschte isches net.” (NI-022_Café_ZWT). Ganz
innig wird’s bei Ricarda*, die den Wert ihrer Dienstleistung, ihres ,Dienens® ganz zu sich —
zum Herzen — genommen hat (NI-023_Café_ZWT): Es wirde sehr, sehr eng, ihr diese
Arbeit wieder wegzunehmen, sie durch eine ,normale®, ,einfachere” und — ohGott — ,be-
hindertengerechtere Beschéaftigung® zu ersetzen. Das geht jetzt gar nicht mehr. Ich mag
auch nicht mehr am FlieBband stehen, wenn ich einmal im Leben mein ureigenes Talent
entdeckt habe als Kellner, Koch oder Rockmusikant... — Selbst wenn unser persischer
Pascha sagt ,rumlaufen macht nicht Spal3 aber wie rumstehen au nicht” (NI-
025_Café_ZWT), so ringt er sich nach vielen ,N6“ dann doch noch ein ,Joh® zur Arbeits-
qualitat ab. Und dann muss ich einfach das besitzanzeigende Furwort ,unser” verwenden,
nicht, um zu vereinnahmen, sondern weil die ,Probanden® mich fir sich gewonnen haben

— fur ,ihre” Sache, fur ihre Arbeits- und Lebensfreude, die ansteckt und gut tut.

Ein gemeinsames Merkmal sei auch noch als Ergebnis der narrativen Interviews fest-
gehalten: Allen Klienten ist es wichtig, ihre Arbeit sehr genau und detailliert zu beschrei-
ben. Das ist bei der normalen WfbM-Montage von Klemmteilen weniger der Fall, da geht’s
eher um den Stolz auf Stickzahlen... Wie war das noch mit der ,Arbeits-Entfremdung®

friiher, als wir noch so ein bisschen marxistisch rum diskussi-irrten?

Ach ja, und noch was kénnen wir als ,kohortenintern® typisieren: Wenn’s mal Stress gibt,
»hol ich mir Hilfe. Das haben auch einige gesagt, obwohl sie schon wirklich viel kénnen...
Da wird die Arbeitseinstellung vorbildlich find ich — fir uns, die wir ohne Assistenzbedarf

zu oft Einzelkampfer sind am harten ,ersten Arbeitsmarkt®.

8 Vergleich der Ergebnisse und Interpretation (alle Betriebe)

Die Geschéaftsform des Loérracher ,Glashaus™ war fiir mich die groRe Entdeckung am En-

de der Studien-Laufzeit, weshalb ich das Restaurant, das seinen Angestellten Tarifléhne
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bezahlt, unbedingt noch mit aufnehmen wollte, obwohl die Arbeit Iangst proppevoll war.

Der erste Gedanke ,die haben die echte Inklusion von Menschen mit Behinderungen ins
normale Arbeitsleben geschafft” konnte aber relativiert werden: Denn es ist ebenso wert-
voll, einen WfbM-AulRenarbeitsplatz in der Offentlichkeit einer kundenorientierten Dienst-
leistung anzubieten — und zwar fiir all jene, die fiir den ersten Arbeitsmarkt zu schwach,
zu eingeschrénkt in ihrer Selbstédndigkeit sind. Hier schlief3t sich der Kreis der Inklusions-
Betrachtung wieder zur Eingangs-Diskussion, dass eine ,totale Inklusion® (Kap.5.1) kon-
traproduktiv sei, weil ihr die Schwacheren geopfert wirden: Das ,Winken, Wanken und

Lautieren® weit weg von der Gesellschaft dort hinten an der WfbM-Lieferrampe (Kap.4.3)

«51

wird durch die beschitzenden Werkstatten selbst ,normalisiert®’ durch die Schaffung

neuer Integrations-Arbeitsplatze - ,draulen® im offentlichen Leben.
8.1 Gemeinsamkeiten

8.1.1 Gesellschaftliche Wertschatzung der Inklusions-Dienstleistung

Als eindeutig gemeinsames Ergebnis aller untersuchten Integrations-Betriebe kann die
hohe 6ffentliche Wertschatzung der hier arbeitenden Menschen mit Assistenzbedarf fest-
gestellt werden. Dass es nahezu 90% aller Kunden ,sehr gefallt, von ,besonderen Men-
schen® bedient zu werden, zeigt bestens, wie hoch die gesellschaftliche Akzeptanz von
Menschen mit Behinderungen ist. Auch wird die Art der Angebote Gastronomie und Le-
bensmittel in ausreichendem Mafe nachgefragt, sodass die hier beschriebenen Betriebe
sich einer gleichbleibend guten und zum Teil steigenden Kundenfrequenz erfreuen und

seit Jahren am Markt behaupten kénnen.

8.1.2 Selbstwert der Menschen mit Assistenzbedarf

In allen Narrativen Interviews mit Klienten der Integrations-Betriebe betonten die betreu-
ten Mitarbeiter, wie gut ihnen die Arbeit gefallt, wie wichtig Ihnen das eigenverantwortliche
Servieren, Bedienen, Kochen und Verkaufen fur die 6ffentliche Kundschaft sei. Fachchi-
nesisch gesprochen kann hier also eine ,Kohorteninterne Typenbildung“ (Bernart & Krapp
2005, S. 53) der mit ihren Arbeitsplatzen hoch zufriedenen Mitarbeitern getroffen werden.
Dabei fallt auch auf, dass alle Klienten mit dem Arbeitsklima sehr zufrieden sind: Sie fuh-
len sich nicht nur durchs Gebrauchtwerden anerkannt, sondern auch und vor allem durch
die bestandige ,sanfte“ Anleitung ihrer ,Vorarbeiter (d. s. die Betreuerlnnen) motiviert und
anerkannt. Eine weitere Typisierung stellt das Bewusstsein der eigenen Behinderung dar,
das auch in vielen Gesprachen — meist ,zwischen den Zeilen® — als ,tieferliegendes Per-

zeptionsmuster” erkennbar war. (Bernart & Krapp, 2005, S. 48)

51 Siehe ,Normalisierungsprinzip® in Schickedanz 2008, Drechsler 2004 und Thimm 1994
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8.1.3 Sehr gutes Arbeitsklima

Allen hier untersuchten Betrieben sind die sozialen Qualitdten des demokratischen Ar-
beitsklimas, der flachen Hierarchien und der ,gleichen Augenhéhe” zu eigen. Es scheint,
als ob die Angestellten mit Assistenzbedarf vorrangig durch ihr Handicap das mitunter
beinharte Arbeitsklima sowohl menschlich als auch strukturell verandert haben, weil Be-
hinderungen einen wohlwollenden Umgang miteinander geradezu einfordern. — Was seit
Jahren ,ganz oben® im Management groRer Unternehmen wie Bosch, Mercedes-Benz,
DM-Markte, GLS-Banken u. a. mit grolkem Erfolg praktiziert wird, ndmlich die Qualitatssi-
cherung durch Kompetenz-Hierarchien, Team- und Eigenmotivation, Anerkennung der
fachlichen und sozialen Fahigkeiten der Angestellten und Chefs anstelle des blinden Au-
toritdtsglaubens, ist in den Integrations-Betrieben Voraussetzung fiir einen funktionieren-
den Arbeitsablauf. Was im ,Coaching® groRer Firmen an erster Stelle steht ist die Mitar-
beiterzufriedenheit, weil mit ihr die gesamte Produktion steht und fallt. Logischerweise
finden wir folgerichtig in den Integrationsbetrieben Arbeitsstrukturen vor, die idealtypisch
den ,Delphinstrategien® der bekannten amerikanischen Unternehmensberater Dudley
Lynch und Paul Kordis entsprechen: ,Man kann keinen Charakter aufbauen, indem man
einem Menschen die Initiative nimmt* zitieren die beiden Autoren Abraham Lincoln in ih-
rem Management-Klassiker. (Lynch & Kordis 1998, S. 285) — Alle hier beschriebene Be-
triebe funktionieren in diesem Sinne bestens, weil alle Angestellten und ,Chefs“ auReror-

dentlich hohe Eigeninitiativen entwickelt haben.

8.2 Unterschiede

Jeder Integrationsbetrieb ist vergleichbar mit einer Pflanzengattung, sagen wir Orchidee®:
Ebenso wie bei dieser exotisch-schonen Blume gibt es unzahlbar viele Unterschiede,
denn jeder einzelne Betrieb hat wie jede Pflanze einer gleichen Gattung seine ganz indi-
viduellen ,Alleinstellungsmerkmale“. Analog zur Orchideen-Vielfalt entwickelt sich diese
eigene, unverwechselbare Gestalt durch die soziale ,Wechselwirkung® zwischen Kunden,
Mitarbeiterlnnen, Fachpersonal, Betriebsleitung, kommunales Umfeld usw. usf.. So gese-
hen gleicht kein Betrieb dem anderen. Auch wenn es in der Geschéaftsform Gemeinsam-
keiten gibt — alle sind gemeinnutzige GmbH — so setzt jede gGmbH andere Schwer-

punkte, sei’s bei der Anzahl der Betreuten oder deren Arbeitsstatus (Praktikum, Berufsfin-

52 sInsgesamt 22.500 Orchideenarten gibt es heute auf der Erde. Damit sind die Orchideen die artenreichste
Pflanzenfamilie. Wie ist diese ungewodhnliche Artenvielfalt zu erklaren? Eine multinationale Forschergruppe
unter Mitwirkung von Prof. Dr. Gerhard Gebauer, der an der Universitat Bayreuth das Labor fir Isotopen-
Biogeochemie leitet, hat jetzt die Ursachen weiter aufgeklart: Wechselwirkungen der Orchideen mit anderen
Lebewesen haben einen entscheidenden Anteil daran, dass Orchideen in so groRer Vielfalt entstanden sind
und nebeneinander existieren kdnnen. Im Forschungsmagazin ,The American Naturalist” stellen die Wissen-
schaftler aus Suidafrika, den USA, GroRbritannien und Deutschland ihre Forschungsergebnisse vor.*
(http://www.uni-bayreuth.de/blick-in-die-forschung/38-2010.pdf | Zugriff am 5.1.2013, 13:20)
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dung, Ausbildung etc.) oder sei es bei der Dienstleistungsart, die angeboten wird. Selbst
die beiden Café Zwischen am Hochrhein, die beide nach dem gleichen Konzept ,gestrickt*
sind und den gleichen Trager (Caritaswerkstatten Hochrhein) haben, bieten unterschiedli-
che Menus an und unterscheiden sich stark in der Betriebsgrofle und dem Betreuungs-
schlissel. Wahrend das Konzept vieler Betriebe eine fachspezifische Qualifikation der
verantwortlichen Betriebsleiter vorsieht (z. B. Koch, Restaurantfachfrau, Okotrophologin),
geben z. B. die Caritaswerkstatten der paddagogischen Qualifizierung ihres Betreuungs-
personals den Vorzug. Oder es wurde ein Betriebswirt mit Zusatzausbildung ,Eventmana-
gement” oder eine Diplom-Verwaltungswirtin angestellt, um die Projektentwicklung zu

foérdern. (Lagerhausle, SKID-Nudelmanufaktur + -Laden)

Auch kann die je spezifische Architektur zu recht unterschiedlichem Ambiente fihren: Die
,Glaserne Produktion“ des Nudel-Ladens in Bonlanden oder des Café Zwischen in Bad
Sackingen wirken aufgrund ihrer Edelstahl-Hygiene im Vergleich zu anderen Restaurants
auf den ersten Blick etwas ,unterkihlt‘: Erst wenn man sich im Bonlander Bioladen selbst
umschaut oder im Sackinger Café Zwischen im gemutlicheren Gastraum Platz genommen
hat, fihlt man sich ,meh dehoim“ (Schwabisch fur ,mehr zuhause®, was Entspannungs-

charakter hat; siehe Frage 5 des Kundenbarometers).

8.3 Annaherung (Schnittmenge)

Das wichtigste Alleinstellungsmerkmal eines jeden Ladens oder Restaurants aber sind die
,besonderen Menschen® selbst, deren Charismen und deren Behinderungsarten jedem
Betrieb eine besondere Note und diesen ureigenen Charme verleihen, den 89% aller be-

fragten Kunden so lieben...

Und diese Besonderheit, die unsere Integrations-Betriebe so sehr von normalen Einkaufs-
ldden und Restaurants unterscheidet, die eben auch zur Einzigartigkeit in den eigenen
Inklusions-Reihen fuhrt, stellt gleichzeitig die grofRte Schnittmenge der Gemeinsamkeiten
dar: Immer mehr Blrger eines Ortes oder einer Stadt wissen nun, was die ,Behindete so
alles kénnet un au fertig bringet un wie guet des da schmeckt!“ und wo sie sogar ihren
»2Alltag entschleunigen kénnen®: Im Café Zwischen, im Glashaus, im Lagerhausle, im Bio-

Bistro, im ...

8.4 Interpretation der Ergebnisse

Eigentlich ist nun das Wichtigste gesagt. Um das Pflichtprogramm einer anstéandigen Stu-
die und deren Gliederung zu erfillen, muss die ,Interpretation der Ergebnisse“ aber kurz

und knapp hinterfragen, ob die eingangs gesetzten Ziele erreicht werden konnten.
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8.4.1 Zum Ziel der Befragung: Inklusion? (4.1)

Im Kapitel 4.1 wurde die Voraussetzung fur eine ,partielle” Inklusion beschrieben: ,Die
Umsetzung der Inklusion ist in den ausgewahlten Betrieben insofern verwirklicht, weil die
betreuten Mitarbeiterinnen selbstédndig und eigenverantwortlich Gaste und Kunden bedie-
nen, also den direktem persénlichen Kontakt zur 6ffentlichen Kundschaft haben.“ Dieses
Kriterium wird durch die Ergebnisse aller drei Erhebungsmethoden von allen Betrieben

bestatigt.

8.4.2 Zur ,gemeinschaftsorientierten Dienstleistung“ (4.2)

Ob die angebotenen Dienstleistungen tatsachlich ,gemeinschaftsorientiert” sind, I&sst sich
am besten an den Umsatzzahlen und der Kundenfrequenz der einzelnen Integrations-
Betriebe ablesen — oder noch einfacher: an der ,Laufzeit*: Denn kein Betrieb existiert 1an-
ger als ein, zwei Jahre, wenn die Kunden ausbleiben. Das gilt auch fur die Betriebe, die
durch Férdergelder unterstitzt werden, was jeder weil3, der ,eine Meute“ von sechs be-

treuten Mitarbeitern beschéaftigen soll, wenn nichts zu tun ist...

Die durchschnittlichen Umsatze aller hier beschriebenen Betriebe sind passabel, sie wur-
den grad so flr einen kleinen Familienbetrieb langen, der fiir das eigene Gasthaus keine
hohen Personalkosten und Pachtzinsen aufbringen muss... Die durchschnittliche Kun-
denfrequenz der sechs beschriebenen Restaurants und Cafés liegt bei 50 Kunden pro
Tag, was flr einen entschleunigenden Betrieb ausreicht, um rund vier betreute Mitarbeiter
gut zu beschéaftigen. Beim Uberlinger Nudelladen sind es ,nur‘ 30 Kunden im Durchschnitt
pro Tag, die bedient sein wollen; hier gibt es aber noch genug Arbeit beim Aus- und
Einpacken der Waren und dem Konfektionieren der hausgemmachten Nudeln — auch fir
die ortsansassige Buchinger Fachklinik. - Der Bonlandener ,Nudel“-Bioladen meldet noch
weniger Kunden/Tag: 10. Die meiste Arbeit fUr Menschen mit Assistenzbedarf gibt’s hier
durch die ,glaserne” Nudelproduktion, die dem Verkaufsraum direkt angeschlossen ist.

Auch gibt es viel zu tun beim Verpacken der Nudeln fir den Internetversand.

Da alle Betriebe sich seit mehr als zwei Jahren am Markt ,halten” kénnen (auch die Bon-
lander Nudelproduktion gibt es seit 2009, lediglich der Laden direkt im Ort wurde erst
2011 gedffnet), die Umsatze passabel und die Kundenfrequenz befriedigend sind, so

kénnen wir das Kriterium ,gemeinschaftsorientierte Dienstleistung” als erflllt betrachten.

8.4.3 Zur ,Dienstleistungsqualitat” (4.3)

Zur Dienstleistungsqualitat zahlen wir auch die soziale Qualitét, also den Umgang ,von-

Mensch-zu-Mensch® mit den Kunden und die Qualitdt der angebotenen Produkte selbst.

106



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

8.4.3.1 Soziale Qualitat

Das Ergebnis der narrativen Interviews lasst Riickschlisse auf die Dienstleistungsqualitat
zu, denn nur die Arbeit, welche den Klienten Freude macht (Beispiel: ,Wie schén es hier
ist...“ — Tenor der ,Lagerhausle“-Mitarbeiter®®), ist auch qualitativ wertvoll. Hierzu zahit
dann auch das gesamte Arbeitsklima eines Integrationsbetriebes, das in allen befragten
Betrieben als gut bis sehr gut wahrgenommen wurde, vor allem, weil ohne Ausnahme ein
Arbeiten auf gleicher Augenhdhe feststellbar war. Diese positive Gesamtatmosphéare
konnte vor allem auch durch die Fragen 3 und 4 der ,Kundenbarometer” verifiziert wer-
den: ein Gesamtschnitt von 77,9% ,sehr zufrieden® mit dem Service-Personal und 89%
,sehr zufrieden” von ,besonderen” Menschen bedient zu werden ist ein eindeutiges Votum
fur die sozial-menschliche Dienstleistungsqualitat! Dass die kundenorientierte Freundlich-
keit der betreuten Mitarbeiter weder gespielt noch antrainiert ist, wird jedem klar, der
erstmals oder 6fter von ,besonderen” Menschen mit Assistenzbedarf bedient wird. Und
aus der eigenen Erfahrung wissen sicherlich die meisten, dass wir lieber dort einkaufen
oder Mittagessen gehen, wo wir auch herzlich bedient werden... So mdchte ich als vor-
rangigen Erfolg fur Dienstleistungsqualitét die hohe Kundenzufriedenheit beziglich der

menschlich offenen und zugewandten Bedienung werten.

8.4.3.2 Angebots-Qualitat

Wenn wir die nachhaltige Entwicklung der hier vorgestellten Integrationsbetriebe in den
Blick nehmen, so sollten wir aber auch die Bewertung der Angebots-Qualitat untersuchen.
Hiertber geben die Schnittmengen-Ergebnisse der Fragen 1 + 2 des ,Kundenbarometers*®
signifikante Auskunft: Welche Kunden sind am zufriedensten mit der Qualitat des Ange-
bots? In der Schnittmenge erkennen wir, dass z. B. die Glashaus-Stammkunden zu 100%
mit der Angebotsqualitat zufrieden sind, ein Ergebnis, das in keinem anderen der unter-

suchten Restaurants und Cafés erreicht wurde.

Firma: | Glashaus |

Mit der Qualitat des Angebotes sind die Kunden
Haufigkeit des Besuchs | 1_sehr_zufrieden 2_zufrieden | 3_weniger_zufrieden | X Gesamtergebnis
1_regelméssig 15 15
2_manchmal 18 4 22
3_zufallig 6 3 1 1 11
Gesamtergebnis 39 7 1 1 48

ANANANNANNANNANANANNNY

%3 siehe Anhang: Narratives Interview im Lagerhausle | NI-012_Lagerhausle |
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Lediglich Der SKID Nudel-Bioladen in Uberlingen erreichte auch die 100%ige ,Sehr*-
Zufriedenheit (8 Kunden) der Stammkundschaft; allerdings wurden — leider — im Uber-
linger Bio-Laden die wenigsten Kundenbarometer (insgesamt 11 Stk.) ausgefullt, was eine

vergleichbar Schnittmengenrelevanz mindert.

Der Vergleich der einzelnen Betriebe bzgl. Kundenzufriedenheit mit dem Angebot lasst
eine wichtige Schlussfolgerung zu: Je héher die Stammkundenzufriedenheit mit der An-
gebotsqualitat ist, desto hdher sind die Qualitat-Standards der Betriebe. Anders ausge-
druckt: Je hochwertiger die Angebots-Qualitat, desto haufiger kreuzten die Stammkunden
auch das ,sehr zufrieden“-Késtchen unter der Angebot-Qualitats-Frage an. Die Qualitat
der einzelnen Angebote findet sich in der tabellarischen Ubersicht bei der Kurzbeschrei-
bung der einzelnen Betriebe unter ,Alleinstellungsmerkmal®. So Iasst sich ableiten, dass
die Betriebe, welche biologische Zutaten verwenden oder bewusst keine Allergiker-schad-
lichen Zusatzstoffe verwenden, einfach ,die besseren Karten“ bei den ernahrungsbewuss-
ten Kunden haben, sprich, das Qualitatsbewusstsein einer Firma wird direkt von ihrer
Kundenfrequenz und der Kundenzufriedenheit honoriert. Denn es ist fiir den Hochzahlen-
gestressten Allergiker tatsachlich ein Segen, wenn er in einem Restaurant wie dem Lérra-
cher ,Glashaus® endlich mal eine Speisekarte entdeckt, in der (bis auf die koffeinhaltigen
Getranke oder phosphathaltigen Wurstwaren) konsequent auf Zusatzstoffe verzichtet

wird.

Dieses Ergebnis kann ein wichtiger Beitrag fur die Betriebsphilosophie einer Integrations-
firma sein, weil es die Frage beantwortet, ob sich der wirtschaftliche Aspekt wertvollerer
Lebensmittel langfristig lohnt oder nicht. Zumindest sollte es die qualitdtsbewussten Be-
triebe ermutigen, den humanen (Fair Trade) und 6kologischen Ansatz (Bio-Anbau, keine

Massenprodukte) im Sinne einer zukunftsfahigen Nachhaltigkeit beizubehalten.

Zudem zeigt das Glashaus-Beispiel: Es braucht mitunter nur das fachliche Know-How,
statt der teuren FertigsalatsoRe eine eigene preiswerte SalatsolRe aus Essig und Ol (,ltali-
an Dressing®) oder Joghurt, Zitrone und Sahne (,French Dressing“) zu ,bauen®, um so

eine hohere Kundenfrequenz und einen besseren Umsatz zu erreichen!

9 Zusammenfassung und Ausblick

9.1 Ergebnisse der Bachelor-Thesis

Durch die Verknipfung der drei Erhebungsmethoden ,Themenzentriertes Interview* mit
den Betreuungs-Fachkraften (7.4), ,Kundenbefragung“ (7.5) und ,Narrative Interviews® mit
den Integrations-Klienten (7.6) konnte die BA-Thesis ,Inklusion als Ergebnis einer ge-

meinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitdt” ebenso umfangreich aufbereitet werden,
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wie es die einzelnen Parameter der Thesis vorgeben. Denn es galt nicht nur die Arbeits-
motivation und -Freude der Menschen mit Assistenzbedarf zu dokumentieren sondern vor
allem auch den Wert dieser ,, Dienstleistungsqualitat* durch Menschen mit Behinderungen
fuir die Gesellschaft nachzuweisen. Je mehr dies durch die Auswertung der Kundenbaro-

meter gelang, desto sinnvoller erschien die gesamte Studie aus folgenden Griinden:

1. Die Intergrations-Projekte der Heilpadagogen bedeuten weit mehr als nur ,Tages-
strukturierende MaRnahmen®: Sie haben fur die Menschen mit Behinderungen ei-

nen hohen Entwicklungs-férdernden und emanzipatorischen Wert.

2. Die Teamstrukturen der untersuchten Integrationsprojekte kdnnen als mustergultig
und zukunftsweisend in ihrer menschlich-sozialen Qualitat bezeichnet werden. Es
ist ein besonderes Verdienst der betreuenden Fachkréafte, dass ihr ,sanfter* Um-
gang mit den Assistenz-beanspruchenden Kolleginnen soviel ,drive® und Arbeits-

freude ausstrahlt und freisetzt!

3. Das soziale Vorbild einer gelingenden Dienstleistungsqualitat findet eine positive
Resonanz in der Offentlichkeit, was Umsétze, empirischen Daten der Kundenba-

rometer wie auch die Einzelaussagen der Kunden belegen.

Mit der Ableitung dieser drei Gesamt-Ergebnisse moéchte ich die Studie insofern als erfolg-
reich bezeichnen, als dass sie das Gelingen von partieller Inklusion durch ,gemein-

schaftsorientierte Dienstleistungen® abzubilden vermag.

9.2 Ausblick auf die zukunftige Entwicklung: ,Sinnvolle Inklusion®

Wir wollen mit dieser Inklusions-Studie kein Benzin ins Strohfeuer der ,Totalen-
Inklusions“-Utopisten gielRen. (siehe Kap. 5.1) Aber wir wollen die Vision einer ,Sinnvollen
Inklusion® kultivieren: Stammgéste eines Cafés, in dem Menschen mit Behinderungen
arbeiten, kommen nicht nur, weil ihnen der persdnliche ,Slow-down®-Effekt gut tut, son-
dern auch, weil ihnen die ,besonderen Menschen® dort zur unverzichtbaren Bereicherung
ihrer Freizeit geworden sind... Es entstehen erquickende Bekanntschaften, weil sich
manch ein Gast hier herzlicher und vollstandiger wahrgenommen fuhlt, als im ,normalen®
Restaurant. Irgendwann haben solche Bekanntschaften freundschaftlichen Charakter.
Erst fragt Harald in seiner Down-Syndrom-eigenen Offenheit Frau Meyer, ob sie die letz-
ten Wochen krank gewesen sei, denn ,wir haben Dich alle vermisst...“ Dann bemerkt Frau
Meyer, deren Mann letztes Jahr verstarb und deren Kinder schon seit Jahren weiter weg
wohnen, wie lieb ihr das Kaffee-Kuchen-Ritual im ,Café Zwischen® geworden ist. Es m6-
gen aus solchen sozialen Alltagserlebnissen Patenschaften, ja Freundschaften zwischen

,hormalen® und ,besonderen“ Menschen entstehen... Es mag sich mit der Zeit ein neuer
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Gesellschaftshorizont auftun, der den Ausblick auf ein achtsames und friedvolles Mitein-

ander freigibt...

Wenn wir die ,besonderen” sozialen Fahigkeiten der Menschen mit Assistenzbedarf an-
sehen, dann dirfen wir getrost Ideen fir neue Berufsfelder sammeln: Menschen mit ko-
gnitiven Einschrankungen (z. B. Trisomie 21) strahlen Lebensfreude und Herzlichkeit aus,
sie sind faire ,Team-player®, sind in der Regel offen und ehrlich, holen sich Hilfe, ,wenns
mal klemmt*, sie sind flexibel und vor allem hoch motiviert, zu helfen ,wo’s nur geht*, da,

wo sie und ihre besonderen sozialen Fahigkeiten gebraucht werden.

Ich habe zehn Jahre als Kindergartner in einem Gemeindekindergarten gearbeitet, in dem
ein Viertel der Kinder aus turkischen Familien stammte. Weitere zehn Jahren begleite ich
nun erwachsene Menschen im ,Ambulant Betreuten Wohnen* der Caritaswerkstatten
Hochrhein. Heute kénnte ich ,ad hoc’ drei ,meiner” groen (weiblichen) ,Kinder* benen-
nen, die ideale Helferinnen im Freispiel, verantwortungsvolle Begleiterinnen bei Wande-
rungen und Waldwochen und begeisterte Mitmacher bei rhythmischen Kreisspielen und
Reigen im Kindergarten-Alltag waren! — Meine personliche These und Ausblick lautet: Je
flachendeckender das ,Normalisierungsprizip“ (Drechsler 2004, S. 84f. + Thimm 1994)
erwachsene Frauen mit niedrigem |Q dafiir aber hohem EQ® in die Kindergérten bringt,

desto effektiver wird die pathologische Intellektualisierung kleiner Kinder verhindert.

Oder stellen wir uns die Mdglichkeit einer behutsamen und begleiteten Annaherung von
Senioren und Menschen mit Behinderungen vor... Die besonderen Fahigkeiten Empathie,
Hilfsbereitschaft und Intuition sind ideale Voraussetzungen fir das Engagement behinder-

ter Menschen in sozialen Berufen.

9.3 Ausblick auf die zu verandernde Ausbildung (Heilpadagogik und
Handwerk)

Was ware eine Schreinerei ohne Schreiner, ein Blechnerei ohne Spengler, eine Kiiche
ohne Koch oder Kéchin? Pfusch. — Gut, es mag die seltenen Ausnahmen der ,selfmade-
wo/men’ geben, die durch jahrelanges ,learning by doing“ in Fachbetrieben auch ohne
Ausbildungsabschluss zu professionellen Praktikern wurden. Und es ist vorstellbar, dass
ein Gewinn-orientierter Sozialkonzern solche preiswerten Fachkrafte bevorzugt einstellt.

Fraglich bleibt dennoch die Nachhaltigkeit solcher Arbeitsvertrage.

Und mussen sich dann die Integrationsbetriebe womaglich vom zynischen Volksmund
nachsagen lassen: ,Wer nichts wird, wird Wirt?“ Das ware genau das schlechteste Image

fur ein integratives Bistro. — Sechs der hier untersuchten Betriebe haben in der Kiiche

54 Goleman, Daniel: Emotionale Intelligenz | Hanser 1997
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ausgebildete Kéche oder Erndhrungswissenschaftler oder Verkaufsfachkrafte in den La-
den und den Nudelmanufakturen. Die beiden Café Zwischen der Caritaswerkstatten ha-
ben schlicht weg Glick, dass sie so fitte Erzieherinnen fanden, die - mit allen Wassern
gewaschen - eben auch gut kochen kénnen. Doch ein gelingendes Restaurant-Café, in
dem Menschen mit Assistenzbedarf arbeiten, sollte weniger Gliickssache sein, sondern

eher ein von Anbeginn professionell gefuhrter Fachbetrieb.

Es gibt viele Kéche, denen nach langen Stress-Jahren der Abend- und Nachtarbeit die
geregelten Arbeitszeiten eines Tages-Cafés oder -Restaurants sehr gelegen kommen.
Und wenn diese Klchenmeister soziale Kompetenzen mitbringen und einen entsprechen-
den Draht zu ,besonderen Menschen® haben, dann werden sie ein integratives Bistro
auch professionell managen. Ideal ist natirlich die Kombiausbildung mit padagogischer
und handwerklicher Qualifikation, wie sie z. B. Alexander Metzler, Kiichenchef des Uber-
linger Bio-Bistros inne hat (Erzieher & Koch). Oder wie Kathrin Dieterle, die als Sozial-
padagogin und Erndhrungswissenschaftlerin die Nudelmanufaktur samt Verkauf fur die
Karl-Schubert-Werkstatten in Filderstadt-Bonlanden leitet.

9.4 Ausblick Qualitats-Bewusstsein

Das Uberlinger Kiirzel ,SKID“ steht fiir ,SozialKulturelle Integrationsdienste®. Ein groRes
Wort, das viele Assoziationen und Visionen beinhaltet. Wir haben viel Gber Qualitat nach-
gedacht, zu der auch die soziale Qualitat gehért: Je mehr die Minderheiten einer Gesell-
schaft — die friher als ,Randgruppen® bezeichnet (und behandelt!) wurden — integriert
werden kénnen, desto mehr wird auch die Kultur einer Gesellschaft bereichert. Und Kultur
hat immer mit Bewusstsein zu tun, Beispiel: Esskultur statt Fast-food-Ernahren = Runter-
schlingen. Integrative Betriebe wirken Gesellschafts-kultivierend und Bewusstseins-

weitend.
Es gab beim Uberlinger Bio-Bistro zwei ,schréage“ Kunden-Feedbacks:

1. »Im Vergleich zum Essen im ,Kauf* zu teuer” (SK-Bistro28)
2. ~Warum sind inklusive Hotel-/Restaurant-projekte so oft Bio? Muss doch nicht.”
(SK.-Bistro21)

Beide Aussagen sind falsch. Die erste sachlich, die zweite moralisch. Die sachlich falsche
Aussage lasst sich leicht widerlegen, indem man beide Restaurants besucht: Das ,Kauf®

heilt inzwischen ,EssKultur / Bio-Bistro & Café *°

, liegt unten in Seenahe, ist ein vegeta-
risches Bio-Gourmet-Restaurant und wird von dem jungen Paar Thilo Kauf und Else Bigall

sehr bewusst geflihrt; die Menue-Preise sind dort durchschnittlich doppelt so hoch wie im

%5 http://www.esskultur-ueberlingen.de | 6.1.13, 10:20
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weiter hinten in der Altstadt gelegenen integrativen SKID-Bio-Bistro.*® Ein wenig schade,
dass die fitten, jungen Betreiber sich im Untertitel auch ,Bio-Bistro“ nennen, also den
SKID-Titel abgekupfert haben — vermutlich aus marktstrategischen Erwagungen, was ja

heutzutage auch ,normal® ist.

Moralische Falschheit hingegen lasst sich im Diskurs schwerer entlarven als sachliche
Falschaussagen. Moralische ,Falschheit®, i. S. von unaufrichtig, link, hinterlistig kann man
eher an Beispielen aufzeigen: Bill Gates griindete eine Milliarden-schwere Stiftung fur
Aids-kranke Kinder; das Stiftungsvermégen erzielt die Zins- & Aktiengewinne (fur die
kranken Kinder und die Pharma-Pravention) am ,normalen” Kapitalmarkt, dessen Banken
und Boérsen weltweit durch militérische, u. a. ,rentable“ Gro3projekte genau die sozialen
Missstande verursachen, die zu sozialer Armut, Durre, Burgerkriegen und schwersten
Erkrankungen in den armsten Landern fuhren. Moralische Falschheit ist die Atommdll-
»Entsorgungs“-Verpflichtung seitens der Regierungen gegeniber den Atomkraftwerks-
Konzernen. Moralische Falschheit betreiben die Landwirtschaftskammern mit ihrer Pesti-
zid- und Kunstdinger-Ausbildung zum Pharma-Industrie-Handlanger. Moralische Falsch-
heit finden wir in allen Restaurants, deren ,gesunde Kiiche* Zusatzstoffe oder ,aus hygie-
nischen Griinden* Fliissigeier im Karton *" aus osteuropaischen Kafig-Haltungen verwen-
det usw. usf.. Naturlich folgt die hofliche Entschuldigung stehenden Fuldes: ,Ja, das kén-
nen wir ja nicht wissen!“— ehrlicher ware zu sagen: ,Hej Mann, was laberst du? — Das

wollen wir nicht wissen!* — Bewusstsein ist ein Willensakt...

Bhutan ist das erste Land der Welt, dass seine landwirtschaftliche Produktion bis zum
Jahr 2020 vollstandig okologisieren will, Begrindung: Der Buddhismus verbietet lebens-
feindliche Produktionen.”® — Wie eingangs erortert, braucht die Inklusion behinderter
Menschen ein humanes gesellschaftliches Bewusstsein, das sich letztlich fiir den Schutz
allen Lebens einsetzen wird. Folgerichtig bieten viele lebensbewusste Integrationsbetrie-
be auch biologische Zutaten mit ihren preiswerten Angeboten an, allemal, weil dies die
Fordergelder ermdglichen.(!) Denn die Nachfrage nach biologischen Lebensmitteln férdert
deren Produktion. Und Bio-Landwirtschaften schitzen unsere Erde vor weiterer Vergif-
tung und vor der weltweiten Zunahme an Klimakatastrophen. — So verstanden kann die
»INklusion behinderter Menschen® ein weiterer Schritt auf dem Weg zur ,Inklusion der

Uberlebenschancen® sein. (Oha oder Aha?)

56 Speisekarte ,Kauf‘ —,Esskultur unter http://www.esskultur-ueberlingen.de/unsere-speisen/tageskarte/
Speisekarte SKID-Bio-Bistro unter http://www.skids-bistro.de/Speiseplan/speiseplan.pdf | beide am 6.1.13

57 ~Aktion Flussigei-kafigfrei“: ,/In GroBkiichen und Backbetrieben wird vorwiegend Fliissigei verwendet. Die-
ses stammt in den allermeisten Féllen auf Kéfighaltung.“ http://www.tierrechte.de | 17.1.13, 22:55
%8 Badische Zeitung am 8.1.2013 (iber Bhutan, dem ersten Okostaat der Welt
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9.5 Personlicher Lerngewinn

Logbucheintrag am 1.1.2013: ,So muss ich leider akzeptieren, dass ich diesen Bachelor
eben doch nicht in der ,berufsbegleitenden” Kaffeepause schreiben kann, wie ich’s ur-
sprunglich vorhatte; das ganze Ding war zu umfangreich angelegt...“ Also habe ich auch
gelernt, dass es zwischen Bachelor- und Master-Arbeiten einen quantitativen Unterschied
gibt...

Ein echter Lerngewinn und Aha-Erlebnis war dabei aber die Erkenntnis, dass sich Le-
bensfreude sowohl qualitativ als auch quantitativ verifizieren, abbilden lasst. — Durch die
» I riangulation® von qualitativen und quantitativen Forschungsmethoden (Bernart & Krapp
2005, S. 6) hatte ich die Gelegenheit, die derzeit gangigsten Forschungs-Ansatze fir so-
ziale Berufe ,durch zu haxeln“, was meine ,Bingotrommel im Kopf* ganz schén zum
,Klackern® brachte. (Steinhdfel 2009, S. 126) Lerngewinn firs Leben: Diese kognitive
Verwirrung vertiefte mal wieder mein Mitgefuhl fUr Menschen mit sogenannten ,kognitiven

Einschrankungen® oder ,Lernschwierigkeiten®...

Das personliche Engagement der vielen, vielen Menschen, die an vorderster Inklusions-
Front als Betreuerlnnen in Verkaufsladen, in der Produktion, im Service und in den Re-
staurant-Kichen Menschen mit Assistenzbedarf anleiten und dies voller Lebensfreude
tun, weil lhr Idealismus wechselseitig ansteckend wirkt, empfand ich als vorbildlich und
wegweisend. DANKE an alle Kolleginnen und Kollegen fir diese emanzipierende Beglei-

tung ,besonderer Menschen®!

10 Schlusswort

,* Name gedndert” — dieser kleine unscheinbare Zusatz bei fast allen Interviews mit be-
treuten Mitarbeitern ist gleichzeitig ein grofes Fragezeichen an den fremdbestimmenden
Umgang mit unseren Mitblrgern, die — in welcher Form auch immer — ,beeintrachtigt®, —
ach bleiben wir doch mal auf dem sprachlichen Tatsachen-Teppich, — die schlicht und
einfach behindert sind, weil sie in ihrer Art zu denken, nicht an die viel zu hohe IQ-Norm
rankommen, dafiir aber meist um so feinfuhliger sind, je bedachtiger sie denken... Und

“* Uberlegenen da? - Wir bestimmen, dass ihr

was tun wir ,Normalen® und ,geischdig
Name nicht genannt, dass ihr ureigener Name, mit dem sie in der Offentlichkeit auftreten,

,<aus datenschutzrechtlichen Grinden® geadndert werden muss. Aha! Wieso frag ich mich,

wird diese datenschutzrechtliche Bestimmung nicht den Betriebsleitern und dem Fachper-
sonal vorgeschrieben, die doch alle ,auf gleicher Augenhdhe* mit ihren betreuten Mitar-

beitern arbeiten, ‘en effet’? Wieso kdnnen all die ,normalen® Angestellten selbst bestim-

59 siehe Narratives Interview mit Frau S. in der ,Nudel“, Bonlanden | NI-000_KSG_Nudel, Seq.8.

113



Inklusion als Ergebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat

men, ob ihr Name genannt werden darf oder nicht, ,bei unseren Klienten aber wollen wir
das nicht, dass ihr Name genannt wird!“ - ? — Ute sagte mir glasklar im ,Glashaus®, in
dem sie seit Jahren arbeitet: ,Sie kbnnen meinen Namen auf jeden Fall nennen, schlie3-
lich bin ich hier die Presse-Beauftragte!” (sie sammelt alle Veréffentlichungen tbers Glas-
haus-Restaurant). Und damit bestimmt Ute (ber sich selbst. Und sie versteckt ihre Behin-
derung nicht hinterm Datenschutz, denn sie tragt das Handicap und ihr personliches

Schicksal mit Selbstbewusstsein!

Ich glaube, es sind die Kleinigkeiten, die unser gesellschaftliches Behinderten-Bewusst-
sein bestimmen: Die gilt es aufzuspuiren und in Frage zu stellen und — sie zu andern, so-

bald ihnen auch nur ein ,G’schmackle” von diskriminierender Fremdbestimmung anhaftet!

In den Integrativen Laden, Bistros und Cafés sind alle gleichwertige Mitarbeiter, sonst
wirden diese Inklusions-Dienstleistungen nicht funktionieren. Das wurde mit dieser Studie
eindeutig belegt. Je erfolgreicher die Integrationsbetriebe arbeiten, je mehr Kunden sie
frequentieren, umso mehr wird sich unser gesellschaftliches Gesamtbewusstsein weiten —

t60

beste Aussichten flr Diversitat™, Gleichstellung und Menschenrechte, fiir die Architra-

ven®' einer liebevollen Welt.
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12 Glossar — ,,keywords*

Im folgenden Verzeichnis werden jene Stichworte aufgelistet, die eine Art ,Schlisselfunktion’

fur die gesamte Studie haben. Ihre Wortbedeutung entfaltet sich in den jeweiligen Textpas-

sagen der angegebenen Seiten.
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Assistenz-Anspruch: S. 5
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Behinderte, Behinderung: S. 5, 7, 8, 11, 32, 44
Behindertenfeindlichkeit: S. 19

Behinderung S. 5f, 90
- geistige: S. 6, 59
- kognitive: S. 19, 37, 97, 110, 114

Behinderungs-Selbstbewusstsein: S. 114
Biologische Landwirtschaft: S. 112
Buddhismus & Bhutan: S. 112
Christliche Soziallehre: S. 18
Delphinstrategie: S. 104

Diversitat: S. 6, 62, 114

Emotionale Intelligenz: S. 59, 95, 110
Emotionale Kompetenz: S. 8, 59, 110
Entfremdung: S. 12, 102
Entschleunigung: S. 8, 35, 52, 83, 84, 101, 105, 106
Exkursion: S. 4, 12, 39, 44

Flissigei: S. 112, 121

Gleichstellung: S. 5, 11, 13, 19, 114, 117
Gliick: S. 6, 16, 125

Heilpadagogik: S. 7, 8, 15, 18, 20, 25, 26, 55, 90,
110, 115, 118

Helfersyndrom: S. 12
Hellsichtig: S. 16/17

Herz, herzlich: S. 17, 43, 76, 90, 91, 100, 102, 109,
110, 143

Hierarchie (flache): 20, 24, 28, 38, 45, 52, 63, 68,
78, 96, 104
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Inklusion: S. 6, 9f, 11, 12ff, 17,19, 20, 56, 62, 66,
103, 106, 109, 112

- partielle Inkl.: S. 9, 10, 14, 106, 109,

- sinnvolle Inkl. 109

- totale Inkl.: S. 11, 15f, 16, 19, 103, 109

- Inclusion: S. 13, 14, 15,

Integration: S. 9, 11ff., 17, 58, 67, 90, 96,100, 103
- Reintegration: S. 62

- Integrations-Arbeitsplatze: S. 70, 89

- Integrationsamt: 88

- Integrationsfachdienst: S. 90

Interviews:

- Problem- oder themenzentrierte I.: S. 18, 20, 21,
22,27,108

- Narrative I.: S. 9, 19, 20, 22, 26, 27, 30, 36f, 44f,
50f, 54, 58f, 66f, 76f, 84f, 94f, 102f, 103, 107,
108,120-145

Intuition: S. 16 f, 31, 110,
|Q-Norm: 113

Irre: S. 7

Kriegsversehrte: S. 12

Moralische Falschheit: S. 111, 112
Narren: S. 6, 7, 8

Normalisierung: S. 6 ff, 7, 103, 110

Padagogik: ,,sanfte” Pad./ Umgang/ Anleitung: S.
96, 103, 109,

Paradigmen-Wechsel: S. 6
Seelenpflege bediirftig: S. 6, 8
Slow Food: S. 88

Teilgabe u. Teilhabe: S. 9
UN-Konvention: S. 6, 11, 12 f.

Wechselseitige/r Betreuung/ Pddagogik/ Kontakt/
Idealismus: S. 16, 19, 20, 113, 125

Zusatzstoffe: S. 29, 39, 61, 88, 90, 93, 108, 112
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Raum zur freien Entfaltung eigener Gedanken, ,Jefiihle”, Assoziationen, Anmerkungen, Termine
fiir wichtige Rendezvous nach Feierabend oder vorher usw..:
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13 Anhang

13.1 Narrative Interviews

NI-000_KSG-Nudel | Narratives Interview mit Frau S. | KSG ,Nudel” Bonlanden | - skiz-
Ziertes Interview - | Gedachtnisprotokoll | 19.6.2012 | Referenz: Frau Kathrin Dieterle

10. | A.: | Guten Tag Frau S.. Ich hei3e Anselm (Kénig) und méchte Sie fragen, ob
Ihnen die Arbeit hier in der Nudel-Produktion Spal8 macht?

11. | S.: | -. - . - (zusammengepresste Lippen, Kopf senken, Blickkontakt vermeidend)

12. | A.: | Ja, also, Frau M. sagte mir, sie wiirden sehr schéne Verkaufs-Tiiten herstel-
len... Machen Sie das gerne?

13. | S.: | -. - . — (Kopf weiterhin gesenkt, unwilliges Kopfschiitteln)

14. | A.. | Ja, aber, der Nudelverkauf, der geféllt Ihnen?

15. | S.: | -. - . — (zusammengepresste Lippen, kurzer Blickkontakt, jedoch nun hefti-
ges Kopfschutteln)

16. | A.: | Ich meine, sind Sie denn auch manchmal vorne im Laden und helfen beim
Verkaufen?

17. | S.: | (heftig) Des darf i doch it! — | bi doch geischdig behindert, hier! (zeigt sehr
wuitend auf lhren eigenen Kopf) — | ka doch it rachne — wege meim Kopf!
Begreifsch des denn nicht?

18. | A.: | (sprachlos, kurze Pause, dann) Ohjeh, das hért sich aber nicht gut an...
Aber, &hm, ich darf auch keinen Lastwagen fahren, weil ich nur einen Auto-
flihrerschein habe...

19. | S.: | Des isch doch was ganz andres!

20. | A.: | Ja, nein, wenn ich ohne Fiihrerschein einen Lastwagen fahre, dann kommt
die Polizei und fragt nach dem Fiihrerschein und wenn ich keinen habe, ver-
bietet sie mir sofort das Lastwagenfahren und ich muss sogar eine Strafe
zahlen oder sogar ins Gefdngnis!

21. | S.: | Des isch trotzdem was andres!

22. | A.: | Ha nein, ich darf ohne Flihrerschein keinen Lastwagen fahren, weil ichs ein-
fach nicht kann! Mann kann ja nicht alles kénnen...

23. | S.: | (unterbricht abrupt und freudestrahlend) Dann sind wir Freunde!

24. | A.: | Da bin ich aber froh... Aber normales Autofahren kann ich, sonst wér ich gar
nicht hierher gekommen. — Und Sie kénnen sicher auch was richtig Norma-
les, also aul3er Verkaufen; ich mein lhre Tiiten...?

25. | S.: | Ha die!

26. | A.: | Ja haben Sie denn schon welche gemacht heute?

27. | S.: | I bi doch dra!!

28. | A.: | Ja, darfich denn mal eine sehen?

29. | S.: | Ja, die hesch doch scho gseha!

30. | A.: | Ach so, die schénen Bilder, die Sie vorhin gemalt haben?

31. | S.: | Ja logisch, hasch die denn it gseh?

32. | A.: | Also nicht so richtig. — Wiirden Sie mir die noch mal zeigen?

33. | S.: | (holt einen ganzen Schwung der mit Holzstiften bunt bemalten Papier-
Henkel-Tuten, wirft sie auf den Tisch) Do!

34. | A.: | (schaut sie nacheinander an) Oh, die sind aber wirklich sehr schén! — Und
die kann ich dann also kaufen, wenn ich hier einkaufe?

35. | S.: | I schenk Dir oine!

36. | A.: | Nein ich will sie schon kaufen! — Aber ich wiirde mir gerne eine aussuchen.
Geht das?

37. | S.: | Ha, mach halt!
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38. | A.: | Also, ich nehm diese hier, da sind Zwerge drauf und so eine schéne Sonne!
39. | S.: | Die koschdet funf Euro!
40. | A.: | (lacht) Das ist mir glaub zuviel! — Aber vielleicht wird sie ja noch billiger,

wenn ich Nudeln eingekauft hab?

41. | S.: | (springt sofort auf, fihrt mich in den Laden und dort sogleich hinter die Ver-
kaufs-Theke, wo die Kasse steht)

42. | ... | (nach meinem Einkauf entdecke ich an der Kasse auch noch Postkarten, die
Frau S. gemalt hat: Ich suche mir drei Stick aus. Frau S. will jetzt alles in
meine zuvor ausgewahlte Tute packen, es muss aber erst zusammen ge-
zahlt werden, was Frau M. (Raumleiterin) Gbernimmt. Frau S. ist sehr begie-
rig, Geld zu zahlen und Riickgeld zu geben, was sie aber tatsachlich nicht
kann, wobei ihr aber wohlwollend doch bestimmt von Frau M. geholfen wird,
obwohl Frau S. das jetzt nur ,ausnahmsweise“ machen darf, weil au3er mir
keine Kunden da sind, denn sonst gabe es ein heilloses Durcheinander... —
Wahrend ich noch mit Frau M. spreche, geht Frau S. wieder zurtick an ihren
Arbeitsplatz. Als ich mich spater bei ihr und ihren Kollegen verabschiede,
bemerke ich, dass Frau S. angefangen hat, die ausgeflllten ,Kundenbaro-
meter“-Rucklaufzettel zu ,bearbeiten”: Inspiriert von den sorgfaltig ange-
kreuzten Antworten, hat sie begonnen, samtliche Antwortenkastchen eines
Kundenfragebogens mit dickem roten Buntstift anzukreuzen...)

NI-001_SKID_Nudelmanufaktur (8’:21"’) | Transkriptionsauszug |[Narratives Interview mit
Frau R. | SKID-Nudelmanufaktur | 28.07.2012 | STE-001_SKID_ Nudelmanufaktur.mp3
Begleitet von SKID-Leiter Klaus Hold (H.)

Frau R. beschreibt eingangs detailliert den Produktionsablauf (0:00—3:23) - sehr hérenswert, weil
draus hervorgeht, wie genau sich Frau R. mit dem Produktionsschritten auskennt...

Ab 3:24 Weitere Informationen von Herrn Klaus Hold zum Produktionsablauf:

1. | A.: | Machet |hr mit frischen Eiern oder mit Flussigeiern?

2. | H.: | Wir arbeiten mit frischem Vollei —

3. | A.: | — und das ist vom Wirschaftskontrolldienst ja .. machet die mit oder kucket die immer
streng wegen den Salmonellen und so?

4. | H.: | Wir haben naturlich Auflagen. Zum einen wird auch unser Lieferant, unser Eierlieferant

wird sténdig kontrolliert und wir werden auch kontrolliert plus dass wir unsere Eier sel-
ber im Labor untersuchen lassen.

5. | A.: | Ja aber es geht mit Vollei noch ...

6. | H.: | Ja, unter sehr, sehr groRen Anstrengungen. Man muss extra einen Raum dafir — einen
Aufschlagraum ... da hinten, der ist abgetrennt, da werden die Eier pro Produktion oder
pro Teig frisch aufgeschlagen ... Das besondere ist, dass wir ziemlich viel Ruhezeiten
fur die einzelnen Produktionsphasen haben, fir die Nudeln. ... man kann sich vorstel-
len, der wird naturlich geknetet und geriihrt und das setzt den Teig unter Stress unter
Druck wie bei uns auch bei der Massage, und danach ist eine Entspannungsphase
angesagt und dann wird gepresst, die Nudel und nach dem Pressen selber wird die
Nudel auch noch mal stehen gelassen, dann haben sie auch noch mal eine Ruhepha-
se, bevor sie dann in die Trocknung kommen, wobei wir vorne in dem Nudelladen auch
Frischnudelverkauf haben oder auch je nach Bestellung auch Frischnudeln verkauft
werden. (4:48)

/ mp3 / Folder 005, STE-001, ab 4:49

7. | A Rosi, krieged Sie auch mit — die Kunden, die die Nudeln kaufen?

8. | R.: Ja — auch —

9. | A.: Und habet die auch scho mal was g’sagt, ob sie gut sind, die Nudeln?

10| R.: Ja, doch, die habet g’sagt, die schmecket gut, au die wo in de Buchinger
mal, die Lasagneplatte, die schmeckt echt gut, hat sie g’sagt.

11 A Dann machts Spal3, wenns de Leut dann schmeckt, oder?

12| R.: Ja, ja (lacht) super, gell!

13| Hr.W. Buchinger, das ischt eine Diétklinik, da wird scho genau geschaut, ob’s gut
schmeckt...(Klinik Dr.Buchinger, 88662 Uberlingen | www.buchinger.de )
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14) Fr. B. Ja, das ist dann ein besonderes Lob ... (05:47)

15) R.: Ja, ja bis 5:42

16. Pro- -duktionsleiter: Also das ist eine ganz handwerkliche Nudel ( Matritzen,
Frischnudeln, Frischei etc....)

17, A. (Ab 7:23) R., ihr machet auch ohne Ei — machet ihr au Nudeln, gell?

18] R. Ja, genau — und Wasser ...

— (Danke & Verabschiedung... bis 8:21)

NI-003_SKID_Bistro | Nudel-Bistro Uberlingen mit Marcel, Dr. Buchka, Hr. Hold
STE-003_SKID_Bistro.mp3 | ab 2:44

1. [ A Marcel, (Name geandert) isch ammig viel los, viel Kunden?

2. | M.: Unterschiedlich —

3. | A Unterschiedlich, aber manchmal gibt’s Stress, oder?

4. | M.: dhm, Stress isch dann, wenn viele Leute da sind, aber das ischt fiir uns
auch gut.

5 1A Echt?

6. | M.: Ja. Weil dann kann man auch wirklich Leute bedienen, weil wenn keiner
kommt, dann stehsch da und wartesch, bis Leute kommen

7. 1A Also lieber Stress?

8. | M. Ja, dann isch man dann froh, wenn man Arbeit hat...

9. | A Ja, ja

10.| Dr. B. | Wie wars heute, waren heute viel Leute da?

11.| M.: Heut war, drei, vier Leute waren da

12.| Dr.B Hier unten?

13.| M.: Ja. — Und oben ischd halt meischdens mehr los als da unten.

14.| A.: Aber Sie kochen auch fiir oben mit?

15.| M.: Ah, die Sauce macht die Ida und die Nadja

16.| A.: Aber die Nudeln kochet Sie flir oben mit?

17| M.: Also die Nudeln, wenn die fertig sind, wir haben da extra eine Herdplatte
mit einer Pfanne und da kommet die Nudeln darein mit erer So3e und
dann tut ma des noch mal frisch warm koche und dann tun mer des auf so
an Tablett a reservieren mit Parmesan-Kése und, ja, wenn Leute Biona-
de-Litschi oder Bionade-Holunder haben wollen, dann geben wir des dene
Kundschatt...

18.| H.: (Erklarung Herrn Holds, dass oben bestellt werden kann, die Bestellungen
dann hier unten in der Bistro-Kiiche ausgefiihrt werden)

19.|M.: (weiter ab 4:35) Es gibt auch Tagesessen da oben, was man auch bestel-
len kann, und das kommt dann auch hier runter.

20.|Hr. H. | Also man kann auch drau8en sitzen, also das sind so klappbare Stiihle
zum draul3en sitzen...

21. A Und sind Sie hauptséachlich beim Schaffen hier oder verdienet Sie auch?

22.|M.: Verdienen?

23.|A.: Nee, bedienen, weisch —

24.|M.: Nee, verdienen nicht, aber bedienen tu ich auch..

25.|A.: ah, - beides?

26.|Hr.H. | Erist ein Multitalent!

27.|M.: Ja, ja.

28.|A.: Dankeschén, vielen Dank!
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NI-006_SKID_Nudelladen | Narratives Interview im Nudelladen Uberlingen mit Vroni* |
STE-006_SKID_Nudelladen.mp3 | Dauer 5:40 | Anfang: Erklarung, warum Tonbandaufnahme

Ab 0:14:
1. | A. | Arbeitest Du hier im Bioladen Vroni*?
2. | V. | Ja, ich arbeite hier im Nudelladen.
3. | A. | Im Nudelladen — das ist, weil ihr hauptsachlich Nudeln verkauft?
4. |V. | Ja.
5. | A. | Macht die Arbeit SpalR?
6. | V. |Ja
7. | A Und beratst Du die Kunden, die dann reinkommen?
8. | V. | Ja,ich tu Kunden beraten, verkaufen, Kasse und Kase abwiegen und verkaufen.
9. | A. | Also richtig Fachverkauferin?
10.| V. | Ja.
11.] A. | Mit allem, was dazu gehort...
12.| V. | Jagenau -
13 A. | Kase wiegen auf der feinern Waage und dann wissen, jetzt noch eine Scheibe
' und dann sinds 100 Gramm und dann fragen, hab ich jetzt zuviel Kase
V. | Na also, die suchen den Kése aus und dann tut man mit dem Messer zeigen, wie
14. viel sie ungefahr haben wollen und dann sagt der Kunde, ja so oder mehr oder
weniger und dann tut mans so abschneiden und dann abwiegen an der Waage
15 A. | Ahja —und Du verpackst es dann und machst dann ‘nen Kleber drauf mit dem
' Preis - ?
16.| V. | M-ja.
17.] A. | Also wiegen und dann kommt so ein Zettel raus
18 V. | Ja genau und dann mach ich den an den Kase dran, damit der Arbeitskollege an
' der Kasse auch weil}, was es kostet.
19 A. | Jagut. Und Du musst Dich mit Kdse dann auch auskennen: Du musst wissen,
' das ist Schafskase, Kuhmilchkase —
20.| V. | Eh-ja!
21.| A. | Da wurdst Du eingelernt, da wurde Dir gezeigt, welcher Kase jetzt...
22.|V. | M-ja-
23.| A. | Oder es steht auch angeschrieben hoff ich -
24.|V. | Ja.
25.| A. | Steht auch dran.
26.] A. | Und sind die nett die Kunden, die da kommen? / 1:53
V. | N-ja, teilweise. Also wir haben schon viele nette Kunden, aber teilweise auch
27. ) .
welche, wo nit so arg nett sind. / 2:03
28.] A. | Mh-ja. Was machsch dann?
29.] V. | Wenn die mir so doof kommt, dann hol ich mir Verstarkung.
30, A. ra-jg. Das isch gut, Genau. — Ah ja und Du arbeitest nachmittags und vormit-
ags”
31.| V. | Ja, immer abwechselnd —
32 A. | Immer abwechselnd — und Mittagspause habt ihr hier im Betrieb mit Bistro hat
' Frau Dachauer mir gesagt —
33.| V. |jagenau.
34 A. | A-schdn. - Gibt es irgendwas Besonderes, was Du besonders gern magst — so
' von der Arbeit?
35. V. [ Oh—No...
36.| A. | Alles 0.k.?
37.| V. | Ja.
38.| A. | Ander Kasse: Sitzt Du auch manchmal an der Kasse? / 2:45
39.|V. | Ja-—oft
40.| A. | Echt?
41.| V. Mmh.
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42.| A. | Und da komsch klar mit Riickgeld und grolen Scheinen und...
43 V. | Ja, solang keine zehn Leute hintereinander an der Kasse stehen komm ich klar,
' aber mit soviele Leute, die da stehen -
44.] A. | Schnell, schnell..
45.| V. | -dann bin ich Gberfordert.
46.| A. | Also Stress ist nicht so gut.
47.| V. | Ja, ja.
48.| A. Ja, man muss schon sich Zeit nehmen ja. / 3:11
49.| D. | Und als die Vroni kam — seit wann arbeitest Du bei uns?
50.| V. | Juni,
51.| D. | Eineinhalb Jahre?
52.| V. | Juniletztes Jahr.
53, D. tL)Jnd als die Vroni kam, hat sie gesagt, die Kasse, da will ich nix mit zu tun ha-
en...
54.| V. | (lacht) Hm-ja
55 D. | Gar nix — das war: zahlen und Kasse — oh nee, gar nicht, und jetzt macht sie das
' ganz super! — Jetzt lernt sie unsere neuen SKID-Mitarbeiter ein, gell?
56.| V. |Ja-
57.| A. | Jaechttoll —
58.| D. | Ja das ist echt super.
59.] A. | Ja schdén — also: es ist schon, hier zu arbeiten?
60.| V. | Ja.
61 A. | Und — kaufst Du selbst auch hier ein, oder kriegst Du Ware mit, dass Du zuhause
' auch mal was kochst?
62.| V. | Hmm — also, ich kauf ab und zu schon mal hier ein, aber nicht immer.
63.| A. | Ja, es ist ja auch teuer, teurer als normal...
64.| V. | Hm-ja
65.| A. | Obwohl ihr es ja wahrscheinlich billiger kriegt, billiger als die normale Kundschaft
66.| V. | Ja—schon
67 A. | Gibt’'s denn ein — ein Produkt, was Du selber am liebsten, also selber gern ein-
' kaufen wirdest, oder gerne isst?
68 V. | Also icch ess gerne Joghurt oder Nudeln, so bestimmte, also Spaghetti, Seero-
' chu (?) und Hausmacher ess ich schon, Tagliatelle —
69.| A. Die habt ihr alle hier im Laden?
70.| V. | Ja.
71.| A. | Und Joghurt habt ihr auch?
72.| V. | Ja.
73.| A. | Schén. — Gut, also vielen Dank Vroni
74.| V. | Bitte.
75.| A. | Ich schrieb dann so ein bisschen was druber...
76.| V. | Okay.
A. | Und ich schicks auch der Frau Dachauer zu das Interview — dann kannst Du dir
77. das durchlesen und sagen, 6hm, das hab ich nicht gesagt... oder das soll er nicht
schreiben, ja? | 4:58
78.| V. | (Iacht) okay, ja.
79.| A. | Gut | 5:00
80.| A. | Vielen Dank!
81 D. | Und die Namen werden auch abgeandert? Guck Vroni*, da steht dann nicht Dein
' richtiger Name..
A. | Jagenau, der Kollege von Dir heil3t M., der schafft im Bistro, das sag ich dann,
82. der heif3t Marcel... Also ich ander’ die Namen, der Nachname taucht dann eh
nicht auf.
83.| V. | Ah, okay
84.| A. Und das ist eine Arbeit, die dann auch nicht in der Zeitung erscheint, sondern die
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muss ich meinem Professor schicken und der liest dann die ganzen 60 Seiten
durch und gibt mir ne Note dafir.

85.| V. | M-mh.

86.| A. | Und dann landet sie dann irgendwo im Schrank...
87, \[/).+ (lachen)

88.| A. | Also, vielen Dank! Schénes Schaffen! | 5:40

*Name geandert

NI-007_SKID_Interview mit der Projektleiterin Elke Dachauer Gber die doppelte Heraus-

forderung, Team & Klienten anzuleiten | STE-007_E.Dachauer.mp3 | Gesamtdauer 4:35

1.

D.

(0:02) -Also, ich sag, sie war, als die Vroni zu uns kam, da war sie so eine ganz
kleine Knospe, so ganz in sich und ganz schichtern und jetzt sieht man, wie sie
sich so entfaltet und einfach, wie sie Verantwortung ibernimmt fir Dinge, die
sie sich nie zugetraut hatte am Anfang und wie sie jetzt auch ihre Frau steht
und sagt, ,Du Elke, hér mal, Du hast das geschtern zu mir gesagt, das fand ich
schwierig..“ — und das hat mich so beeindruckt, da hab ich richtig... da-da krieg
ich jetzt noch fascht Tranen in die Augen, des zu sagen, weil ich denk: Mensch,
das isch es, deshalb sind wir da, dazu sind wir da —(3:32, 3:34)

That’s it — genau, und das macht dann auch froh, ja, das isch ja einfach auch
genau das, was total begliickt! — Also so geht’s mir...

Mmh.

B

Und dann geht namlich dieses Wechselseitige los, was ich in der Arbeit unbe-
dingt zum Ausdruck bringen méchte’, — dass wir eigentlich aufeinander ange-
wiesen sind, die sogenannten betreuten, begleiteten Menschen und die Hyper-
normalen, die ja unglaublich rumspinnen, was den Stress, den Konsumwahn
und dieses Arbeiten, Arbeiten, Arbeiten angeht.

Was ich jetzt von Ihnen noch gern wisste, was Sie jetzt auch in anderen Struk-
turen kennengelernt haben, was bei uns jetzt wirklich im letzten Jahr ganz
schwierig war, und weshalb auch zwei Kollegen jetzt auch schon gegangen
sind, ist eben Inter-team-maRig, die Mitarbeiter; ich als Projektleiterin, ich muss-
te, ich konnte mein Augenmerk gar nicht so auf die Klienten da merken, weil ich
musste die Mitarbeiter halten, dass die sich untereinander grin sind

o

Das ist eine hohe Kunst

N

Also diese Teamkohéarenz ist also wirklich eine Riesenherausforderung (1:45) in
dem Bereich, wo einfach von so vielen Seiten gezogen wird, Wirtschaft, Sozial,
Padagogik, ja das ist fir mich als Projektleiterin echt eine Herausforderung,
immer noch und jetzt bin ich mit den neuen Team-Mitgliedern, die dazu kom-
men und die auch die Situation etwas entspannen, weil jetzt mehr Prasenz da
sein kann, eben ein ganz neues Feld, das sich auftut, und ich hoffe, dass wir
das jetzt besser gemanaged kriegen wie in den ersten zwei Jahren (2:14) .... mit
der Manufaktur ist es was anderes, aber eben hier mit dem Laden, mit der
Frihschicht, mit der Spatschicht und der Verantwortungsteilung

Verlasslichkeit und wo kommt der Punkt, wo ich mich nur noch autoritar fihle
und muss das vielleicht sein, wie krieg ich die Strukturen hin, dass es von sich
lauft, dass die Eigendynamik stimmt (2:44)

Das ist eigentlich so, dass die Mitarbeiter in beiden Schichten sehr groRe Ver-
antwortung tragen und dann ne Mdglichkeit gefunden werden muss, dass die
zwei Personen auch personlich miteinander zurecht kommen, wenn dann eine
sagt, no, das ist meins und da will ich nicht teilen und die andere sagt: Du hor
mal ich musste das machen, weil... — und sich dann jedes Mal Konflikte entwic-
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keln, dann ist es schwierig. — Aber das ist halt einfach dieses Zwischenmensch-
liche, das sowohl auch zwischen Klienten und Anleitern als auch zwischen An-
leitern einfach besteht. Und wenn dann diese Spannung dazu kommt, dass man
nicht nur den Laden hier hat, sondern auch noch einen anderen Anspruch an
die Arbeit mit den jungen Mitarbeitern, dann isches doppelt herausfordernd, hab
ich so den Eindruck. (3:31)

NI-008_Lagerhausle (4':29”) — Transkription | Narratives Interview mit sechsképfigem Ku-
chen-&Service-Team: Kiichenchef Patrick, Beikoch Ernesto*, Betreuerinnen Ursula + Daniela,
Praktikantinnen Lisa* + Rabea* | Lagerhausle Restaurant, Altheim 9.10.2012 | STE-
008_Lagerhausle.mp3 (* Namen geandert)

Ab 0:00
A. Ton ab, Maschine lauft — also vorgestellt hab’ ich mich; ich bin der An-

selm, ich mach eine Arbeit Giber — Cafés und Restaurants in
Suddeutschland. Und jetzt sind wir hier in der schénen Runde — ihr habt
grad Feiermittag

1. | Koch [ Ja, also kurz vor dem Feierabend.

2. |A. Kurz vor dem Feierabend... wie viele Essen habt ihr heute gemacht?

3. | Koch | Funfzig.

4. | A (erstaunt) Funfzig?!

5. | Alle (Zustimmung)

6. | Koch | Also 50 ,Lagerlunch® und dann noch ein paar

7. a la carte

8. . Pasta bolognaise und

9 E. Salatplatte

10. | Koch | Also sechzig —

1. | E. aber kein ,Piccata“ heute

12. | A Und die sind alle verkauft worden?

13. | E. Ha ja.

14. | A. Woher kommen die ganzen Leute? Jetzt sind ja, Touristen ja jetzt keine
mehr da, oder?

15. | Koch | Frickingen, also Uberlingen — ich weil nicht, ob da auch jemand
kommt?

16. | Betr. Kommen auch teilweise, ja kommen sie auch von Uberlingen, aber die

kommen dann erst spater nach Feierabend, Lehrer oder so, die mittags
arbeiten, da kenn ich so zwei, die kommen dann erst so um zwei, halb
drei; und die kommen aus Uberlingen und die lassen sich dann auch
dementsprechend viel Zeit, wenn sie hier sind...

17. | Koch | Also bis Salem denk ich und -

18. | Betr. Ja bis Salem -

19. | Koch | Uberlingen vereinzelt -

20. | Betr. kommen dann schon viele, ja.

21. | Koch | Viele Handwerker...

22. | A Das heif3t, ihr habt richtig viel zu tun, wenn ihr kocht?
23. | Koch | Ja, is schon immer gut.

24. | A Aber ihr habt ein Tagesmenue?

25. |Koch |Ja und eine vegetarische Alternative immer

26. |A Dann sind’s schon zwei...

27. |Koch | Mmh, dann gibt's noch eine a-la-carte-Karte mit verschiedenen Spaghet-
ti-Gerichte und Salatplatten und Picata Milanese in verschiedenen Varia-
tionen
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28. |E Und dann noch gebratene Champions, wir machen Champions

29. |A. Die habt ihr auch noch mittags zuséatzlich?

30. |E. Ja, wenns die Leut bestellen, ja, dann wird das auch noch gemacht.

31. A Das ihr habt dann einen Tisch, da werden vier verschiedene Gerichte
bestellt

32. |E. Ja!

33. |A Und dann geht’s los!... Mit dem, was am langsten dauert anfangen?

34. |E. Ja-—

35. |A Und das muss alles gleichzeitig fertig sein?

36. |[Koch |Ja-

37. |A. Spaghetti vorgekocht, Sauce fertig — aber es isch Stress dann?

38. |Koch [(2:19) Ach —es geht. Also, es sind ja meistens nicht so viele, die was
anderes essen. (2:24) Die meisten essen hier dann das Lagerlunch und
dann geht des, also vereinzelt, wenn dann mal was Spezielles auf der
Karte steht, dann kanns schon mal sein, das Einige etwas andres essen,
aber dann viel Spaghettis und Salatplatten. Und das geht, da sind wir
schon eingespielt.

39. |E. Ja-—

40. |A. Das heil3t, ihr seid in der Kiiche ein festes Team?

41. |E. Mmh - Ja.

42. |A. Habt ihr einen Meister dann, also einen Koch?

43. |Koch |Ja, also, ich bin der Koch —

44. |A. Ja — und dann die Hilfskéche, also wie bei uns auch dann?

45. |E. (schmunzelnd) Hilfskdche...

46. |A. Okay, also zwei in der Kiiche?

47. |Koch |Ja, Karla, die macht die Supp

48. |E. — spulen und -

49. |Koch |Salat

50. |A. Rusten, Gemise risten

31. |E. Ja-ja, in so ,ner Salabirte (3:12) drin, frisch geputzt, dann mit Tomaten,
Weillkohl, im Sommer Rettich und dann — Gurken, halb geschnitten und
durch die Maschine gelassen

52. |A. Und ihr wisst ungeféhr, ihr braucht funfzig bis sechzig Essen - taglich?

53. |Alle Ja — Mmh -

54. |Koch | Wenns jetzt mal, was weil} ich, Jagerschnitzel oder irgendwas,

55. |E. (schmunzelt) die drei Jagerschnitzel gibt, ja —

56. |Koch |dann brauch ich 80 bis 90 ...

57. |E. Bei Zigeunerschnitzel wars letztes Mal 90 Essen!

58. |A. Uwah! — Und woher wissen die Leut das — durch die Handzettel?

39. |E. Durch die Flyer ja —

60. |A. Die werden Uberall ausgelegt in Uberlingen und so —

61. |Betr. Und auch in der Zeitung dann

62. |A. Ah ja, ihr macht Zeitungswerbung

63. |Betr. Und im Gemeindeblatt

64. |A. das hat der Herr Hermle erzahlt, ja —

65. |Koch |Da hat jeder zu Hause so ein Ding und dann kommen se, wenn’s was
Gutes gibt

66. |Betr. |Also viele kommen auch taglich und fragen dann hier erst, was es zu
essen gibt. Also die wissen im Voraus schon, dass es immer gut
schmeckt hier und die kommen trotzdem, obwohl sie gar nicht wissen...

67. |E. Dieter und Alb — der Albert und so, der kommt jeden Tag — 4:22
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NI-010_Lagerhdusle | (4:29”) — Transkription | Narratives Interview mit Kiichen-&Service-
Team (Ernesto*, Koch Patrik, Betreuerin Urula + Daniela, Rabea*, Lili*) | Altheim 9.10.2012 |
*Namen geandert | STE-010 Lagerhausle.mp3

1. A. Lisa, schaffsch Du allein im Service

2 L. Ja — da! (zeigt zur Theke)

3 A. An der Theke, Du machst Getrankeaussschank?

4 L. Ja-ha...

5 A. Und dann hast Du viel zu tun, wenn 50 Menschen hier sind?
6 L. Jal

7 A. Kannste des?

8. L. Ja—

9. A. Toll!

10. | Alles | (allgemeine Frohlichkeit in der Runde)

11. | A Musch auch Bier zapfen?

12. | L. Ja. (Amusement ringsum)

13. | E. Wir haben keine Zapfanlage.

14. | A Ihr habt keine Zapfanlage, ja das isch gut, weil Bier zapfen find ich schwer.
Also Bierzapfen braucht Lili nicht. Da kannsch froh sein, weil das schaumt
namlich immer zu arg und dann muss man schrag halten und das geht alles
viel zu lang

15. | L. Hm —ja—

16. | A Du machst dann Spezi Cola, (00:51)

17. | L. Hoja ... (00:51)

18. | A was noch - ?

19. |L Waita — (00:55)

20. | Betr. | (leise) Wasser — Fanta

21. |L Ja—

22. | Betr. | Apfelsaftschorle -

23. |L ApfelsoRe ... (01:01)

24. Betr. | Rhabarberschorle -

25. |L Rahachose ... (01:06)

26. Betr. | Johannisbeerschorle

27. | L. Hannes — beer —

28. | Betr. | Mango

29. |L. (lacht) Man-ho (01:10)

30. | A So viele Safte gibt's?

31. | E. Ha ja!

32. | L. Jaha .

33. | A Und — dann Kaffee?

34. | L. Ja-a.

35. | A Machsch auch Capucchino?

36. | L. Ja —

37. | A Latte macchiato?

38. |L auch!

39. | A Macht des die Maschine?

40. | L. Ja.

41. | A Ah, Gottseidank.

42. | E. Ja, wenn man des von hand machet, ohjeh —
43. | A Ja latte machiato muss man auch immer vorsichtig — machts SpaR?
44. | L. (lachelt) Jal

45. | A. Und nicht zuviel Arbeit?

46. | L. Nein.
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47. | Betr. | Also — tschuldigung -ich muss sagen, dass das alles ein neues Team ist
hier; alle erst seit nach den Sommerferien hier

48. | L. Ja—

49. | Betr. | Und es mussen alle erst noch eingearbeitet werden

50. | L. Ja —ich

51. | A Jetzt muss ich erst mal den Kaffee probieren ... gut!

52. | L. Ja—

NI-011_Lagerhausle | (6':46”) — Transkription | Narratives Interview mit Kiichen-&Service-
Team (Ernesto*, Koch Patrik, Betreuerin Ursula + Daniela, Rabea*, Lili*) | Lagerhdusle Re-
staurant, Altheim 9.10.2012 | STE-011_Lagerhdusle.mp3 | * Namen geandert

1. A Salat - machst Du hauptsachlich die Salate

2. Koch | Nee, also Enzo macht die Salate, - also oben die Salate, ich weifd nicht, wies bei
(ab euch aufgeteilt ist ...
0:15)

3. A. Ach so - du bist auch mit im Service

4. Koch | Alle, die die schwarzen Hemden anhaben, sind mit im Service ...

5. A. Bedient ihr dann an den Tischen?

7. Koch | Die Leute sagen dann, was sie wollen und sie gibt’s an der Kasse ein und unten

in der Kiiche kommt dann so ein Bon, dann wissen wir dann, was die Leute
wollen, dann wird dann das Essen hochgebracht und an die Tische gebracht

8. Betr. | Dann haben wir dann so eine Klingel, da kann man dann unten klingeln, dann
klingelts hier oben auch, und dann weif3 man, der Teller ist gerichtet und kann
in der Kiiche abgeholt werden. - Un dann miissen die Teller in der Kiiche ab-
geholt werden, das heif3t dann die Treppe runter und das da abholen und wir
haben da ziemlich weite Laufwege, weil wir ja auch noch hoch miissen

9. E. Und im Sommer in den Garten

10. | Ber. | Im Sommer in den Garten

11. | A. Eben, ihr habt noch Gartenwirtschaft, bzw. -
12. | E. Und da hinten die Nordseite auch noch

13. | E. 1:47 |ja, wie viele Platze sind das? - Bestimmt noch mal vierzig Sitzplatze im Garten
14. |Betr. |Ja-
15. |Koch |Mindestens

16. | A. aber dann kommt ihr ja zu zweit im Service nich hin, gell?

17. | Betr. |Wir haben noch den Claudio, der is leider krank

18. | L. Ja-ja-

19. | Betr. |- deristallerdings auch neu, muss auch eingearbeitet werden, aber er ist je-

mand, der kann die Tische auch aufnehmen, weil er kann schreiben und lesen,
was die Loreen nicht kann und die Rabea teilweise. Und von daher ist es natiir-
lich schwierig, so Tische aufzunehmen ...

20. |E Und dann noch der Praktikant, der Benjamin, der hilft ja meischtens auch noch
aus ...

21. | Koch |Wenn ganz viel isch

22. |R. Und dann sind wir noch hier und wir gebens dann in die Kasse ein -

23. |A. Ja eben, man kann nicht alles konnen, darum geht’s ja auch, also, ich kann zum
Beispiel keinen Lastwagen fahren

24. | L. Nee-?

25. | A. Leider nicht, nein

26. | ..

27. | L.2:38 | Warume?
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28. | A. ja, weil ich das nicht geschafft habe, den Lastwagenfiihrerschein zu machen ...
kann ich halt nicht, und wenn man dann halt keine Kasse machen kann, dann
kann man andere Sachen gut ...

29. | L. Ato - (= ,Auto” oder ,Also“?)

30. | Koch |jeder Mensch hat seine Fihigkeiten; der eine kann dies, der andre kann das -

31. |R Und die Lili kann sehr gut abspiilen ... sie steht meistens bei der Spiilmaschine
und die muss man manchmal da wegzerren, weil sie da nicht weg will.

32. |E. Hat die en Spiilzwang - ahaa -

33. | Betr. |Nein, wir (Gelachter)

34. |R. Und wenn da jemand dazwischen funkt

35. |L. Ich - ich!

36. |E. Meine Spiilmaschine!

37. |..

38. |A. Wenn Du jetzt spiilst und es kommen wieder Bestellungen fiir Getranke, musch
dann aufhoéren zu spiilen?

39. | L. Ja-a -

40. | A. Und - Getrdnke zapfen?

41. | L. Ja-

42. | A. Und ist das anstrengend, das eine liegen lassen und das andere anfangen?

43. | L. Ja-a —(lacht)

44. |E. (lacht auch)

45. | A Aber Du kommst klar?

46. | L. Ja-

47. | A. Gut.

48. | A. Macht Euch die Arbeit Spaf? hier?

49. |E. Oh ja, sehr!

50. |L. Ja -a!

51. |A ja super - darfich fragen, wo ihr vorher gearbeitet habt?

52. |L. In Hule

53. | Betr. |Schule...

54. |A Schule, ja - und das ist jetzt die erste Arbeitsstelle nach der Schule?

55. |L. Ja.

56. | A. Rabea?

57. | Betr. |Du machst hier ein Praktikum, Rabea ist nicht so lange da, sie ist nur bis Weih-
nachten da

58. | A und machts dir SpaR?

59. |R. Ja - auch en bisschen nervig ...

60. |A. Wenn viel los ist, oder auch die Kollegen

61. |R. (macht eine Geste)

62. |A. ja das gibt’s.

63. |A. Gibt's denn manchmal Streit?

64. |R. Ja. - Mit der Loreen -

65. |E. Oh ha

66. |A. Und dann miisst ihr runter in die Kiiche zum Streiten? - nee ihr diirft nicht
streiten gell, es darf ja keiner merken -

67. |Betr. |(5:00) So schlimm ist es ja Gottseidank nicht, dass man euch auseinander prii-
geln muss ...

5:04

(... Unterhaltung uber Streit und kranken Kollegen im Bistro, Frauen und Manner
im Service ... Schluss 6:46)
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NI-012_Lagerhéusle | (4:53”) — Transkription-Auszug ab 1:48 bis 2:14 |

Narratives Interview mit Kiichen-&Service-Team (Ernesto*, Koch Patrik, Betreuerinnen
Urula + Daniela, Rabea*, Lili*) | Lagerhdusle Restaurant, Altheim | 9.10.2012 | STE-
012_Lagerhausle.mp3 | * Namen geandert

Ab 1:48
8. | A. | Wisst ihr noch, was, was ich noch aufschreiben misst?
9. | R. | Wie schon es hier ist
10] A. | wie schon es hierist ...
11J L. | Ja—
12] A. | Rabea, das schreib ich auf...
13] E. | Ja Rabea hats genau erfasst; der Spruch hatt auch von mir sein kbnnen! 2:07
14] R. | ... (sehr leise) manchmal lustig 2:11 — 2:14

Ni-013_WIR_Lamm | STE-013_WIR_Lamm,mp3 | 4:07 |

Interview mit junger Frau U., die hier im dritten Ausbildungsjahr ein Lehre zur Kéchin macht, ,aber
nicht auf der Férderschule fir Kéche in Lérrach, die gibt’'s auch, sondern in der ganz normalen
Berufsfachschule in Villingen-Schwenningen.®

Ab 0:00

1. U. | Da ischs Konzept drauf aufgebaut, dass man jeden einzelnen wirklich braucht
und hier ischs dann eher so, dass der eine den andern mal auffangen kann

2. B: | Dannn isch das Personal eher doppelt besetzt

3. U | ja, oder man sagt dann eben, ich weil} jetzt, es fehlen zwei Leute, die sind in
der Klinik, dann kann ich eben dieses Catering nicht annehmen. Da geht’s
jetzt nicht drum, grofR Profit zu schlagen, also hier im Lamm ischs naturlich { }
anders — aber im AZK® kann man das dann schon so — sagen — oder ich ge-
stalt den Speiseplan fir die Woche {..} anders, weil ich weil3, ich hab statt 4
Leute nur einen da

4 A. | Wenn Sie jetzt hier im Lamm arbeiten, haben Sie dann auch Kontakt mit der
Kundschaft gehabt

5. U. | Ja klar, wir haben da unseren Mittagstisch

6. | A. | — eben durchs Buffet

7. U. | Jagenau

8. A. | Und das war gut — keine Scheu?

9. U. | nein, ja, das tut auch ein Stickweit gut

10. | A. | Selbstwertgefunhl..

11. | U. | Ja natirlich ... aber das ist im normalen wie im integrativen Rahmen, isch es ja
ganau dasselbe .... 1:36 ... ....

12. | B: | 143 Kann hier eigentlich jeder eine Lehre machen; . weil, tschuldigung, aber
Sie sind ja gesund eigentlich

13. | U: | (lacht)

14. | A. | - in AnfGhrungsstrichen —

15. | B. | So, wie ich auch

16. | U. | in Anfiihrungsstrichen ...

17. | U. | Also vor acht Jahren - ich war sehr krank, ich konnt gar nicht mehr laufen; und
ehm, das hat sich jetzt alles super zum Positiven entwickelt. Es kann nicht
jeder hier ne Lehre machen. Man brauch nen Kostentradger, man braucht ne

62 Ausbildungszentrum Kiesenbach, Ortsteil von Albbruck
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Kostenzusage, die kriegt man natirlich nur mit entsprechender Vorgeschichte.
Das geht Ubers Arbeitsamt, Uber die Krankenkasse uber die Rentenversiche-
rung, un ehm — das Ganze kostet natirlich auch en Haufen Geld. Das isch
nicht ganz billig, das muss bezahlt werden, wir wohnen ja auch alle hier bei
Christiani —

18. | B. | Also Sie wohnen jetzt nicht selbsténdig, privat, alleine?

19. | U. | Ich wohn in ner WG —

20. | B. | Ahjao.k.

21. | U. | Ich hab am Anfang in nem Wohnheim gewohnt, und als ich dann gesagt hab,
ich trau mir das zu, bin ich in ne WG gezogen, also, die auch alle von Christia-
ni betreut werden, einmal in der Woche - kommt ein Mitarbeiter - und im Prin-
zip ist es eigentlich relativ selbstandig

22. | B. | Wenn Sie lhre Lehre dann fertig haben, machen Sie dann hier weiter oder
gehen Sie dann suchen, ‘ne Arbeitsstelle

23. | U. | Ne, ich bin verlobt, ich wird nachstes Jahr heiraten

24. | B. | Ahja, das ist auch gut

25. | U. | (lacht) und wir planen so — ich wiird gern in ne grofRere Stadt, in der Grof3e
von Konstanz oder Freiburg, also es gibt ja so en paar Stadte, die wo dieses
Flair haben, ein Stiickchen weit — ja und da werden wir dann —

26. | B. | so Zukunftsplane ...

27. | U. | Ja, genau - - was suchen 3:25 ...

28. | A. | 338 Also ich schreib einfach — eine junge Frau B. -

29. | U. | Schreiben Sie einfach, was Sie wollen.

30. (Lachen)

31. | A. | Ja, das isch ja nicht in ner Zeitung verdffentlicht ...

32. | U. | 355 Ja, dann winch’ich Ihnen einfach, dass Sie gut vorwarts kommen...

33. | A. | Dankeschén!

4:00

NI-014_Glashaus | Narratives Interview mit Ursa* am 27.11.2012 im Glashaus Lérrach |

STE-014_Glashaus.mp3 (*Namen gandert)

01. | A U. wielange schaffed sie hier im Glashaus?

02. | U. Seit dem ersten Tag — sechs Jahre

03. | A. Und haben Sie schon mal bereut, hier zu arbeiten?

04. | U. ahm — am Anfang hat man mir viel gezeigt. Ich hab mich mortz g’freut,
als ich hier her gekommen bin; viele hand dann prophezeit, dass, wenn ma die
ganze Zeit immers gleiche macht, dass dann die Freude irgendwann nachlasst; -
das Gegenteil isch der Fall

05. | A Super. Schon

06. | U. .Ich geh immer noch mit genauso viel Begeischterung arbeite, oder mehr

07. | A Toll! Wo haben Sie vorher geschafft?

08.

09. | U. (0:47) Ahm - - ich hab urspriinglich in Freiburg g’'wohnt. Hab ne Ausbil-

dung g’'macht und hab da in nem Betrieb g’schafft, des ging allerdings dann ein
bisschen schief, weil viel Leischtung erwartet worre isch  (unverstandlich) —
Dann war ich in ner Werkstatt ... und er hat mich dann angesprochen ... Gastro-
nomie war fur mich aber abgehakt, von wegen sauschwere Arbeit und so und
dann hat er aber gemeint, ich kdnnt mirs ja mal anschauen und so und dann war
ich einen Tag da und das war voll super.
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10. | A. Super! Wa der er Bossart da auch schon da?

11. | U. Der Herr Bossart kam vor drei Jahren..

12. | B. 2009

13. | A. und ist es trotzdem gut geblieben (lacht) obwohl er kam? Isch en gute
Chef?

14. | U. Ja ganz klar —

15. | A. Ja, jetzt sitzt er neben dran, da kann man nix andres sagen...

16. | B. | kann au kurz weggehen!

17. | U. Waurd ich auch sagen, wenn er nicht da war, war

18. | A. Des den i au, na, ich hab auch schon den Eindruck: doch passt!

19. | U. Weil — er ist auch nur ein Mensch —

20. | A. Gut schén — und ihr ergénzet euch?

21. | U. Ja

22. | A ... ohne Service geht keine Kiche. Grundgesetz. Kurze Pause —

NI-015_Glashaus | Narratives interview mit U. am 27.11.2012 (4:53)
STE-015 Glashaus.mp3

1. | A. | 0:11 Also, es ging drum, dass es manche Kunden gibt, die komisch sind

2. | U. | Ja dann reagieret se wenn, also viele fraget ,wo sind denn hier die Behinderten?
— Wenn man mich anguckt, dann guckt man mir ins G’sicht, normal, dass ich nur
mit einer Hand arbeite oder hink, merkt meischtens erscht dann jemand,wenn ich
drauf hinweis. Also von der Geschwindigkeit, vom Wetragen und so, meischtens
nicht. Und dann halt, ebe, ich bin mit dem Daniel die Einzige, die ne Kbrperbe-
hinderung hat,

3. |A. | Ja—-

4. | U. |1 0.51 und // bei ihm reagieret sie dann eher so, dass es (keiner) er kénnte das
nicht. Weil er, zum Beispiel // einfach // er isch mongoloid , und er hat einfach
das Aussehe, aber er isch ein kluger Mensch. Und wenn man den Gaschte des
dann erklart, ebe, dass mir ein schpezielles Café sind, dass mir // dass er auf-
nimmt, dann funktioniert des auch.

Ja- und dann sind se begeischtert —

Joa.

Schoén. Super.

N oo
c|>cl»

Also, es kommt selten vor, dass ein Gascht raus geht und sagt: ,Scheif Café.’ -
Hatten mir auch schon, klar, gibt’s, aber — im Normalfall krieget mir dann den
Terror nich ab, weil mer, wenn ich also jetzt zum Beischpiel Probleme mit nem
Gascht hab, dann hol ich jemanden aus der Kiiche.

9. | A. | Ja—Klar, gut, wird ich auch machen -
u

Weil, den Stress tu ich mir nicht an, weil // ich konnt da nicht mehr arbeiten, ich
wuird da zuviel nachdenken, was isch falsch gemacht hab (1:59)

11.| A. | Ich weil} nicht, ob Sie’s vorhin aufgenommen hat. Also, Sie hatten gesagt, Sie
sind froh, dass Sie nicht volle acht Stunden durcharbeiten missen, es ist scho,
also, es ist fur Sie gut, dass Sie vier Stunden arbeiten kénnen und dann ists gut,
weil Sie auch Erholung brauchet, klar, weil Sie eben Einschrankunge hand, klar —

121 U. | Man muss dazu erklaren, ich hab friiher i nem Betrieb g’schafft, wo ich Vollzeit
g’'schafft hab, und ahem, das isch zuviel — acht Stunde hin- und her renne, geht
nicht. Immer mal wieder, grad so, so samschtags, oder jetzt hammer ja Weih-
nachtsmarkt, da isch des durchaus drin, - da kann ich au, - da bin ich dann voll
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Adrenalin, das funktioniert, aber sobald des Adrelin dann nachlasst, bin ich ein-
fach nur- noch fix und alle, oftmals so, dass ich dann raus gehe, setz mich aufd
Treppe, und kann einfach nicht mehr. — (2:57) Es kann dann au sei, dass ich
zehn Minuten auf der Treppe hock und mich nich rihr, weils einfach nich mehr
geht.

13.| A. | Aber s Gefiihl isch trotzdem gut, gell, wenn dann Feierabend ist?

14.| U. | Sicher! Aber ebe —

15.| A. | erschopft —

16.| U. | solang’s ab und zu vorkommt,ischs kein Problem, aber — jeden Tag, dann — dann
hatt ich, dann war ich jetzt nicht mehr hier.

17.| A. | Ja, das isch einfach ne Frage des Haushaltens, gell, was kann ich und was sollte
ich nicht tun? —

18.| U. | (3:28) Weil, wenn ich heim komm, lieg ich meischtens (mich) erscht einmal ins
Bett, also selbst (siese) vier Stunden sind fir mich - anschtrengend. — Weil halt
einfach laufen, &hm, hat gar nix mit Gaschte zu tun - au kein Arger, ganz norma-
les Arbeiten, aber fur mich ischs // am End vom Tag, Anstrengung dann trotz-
dem.

19.| A. | Ja, klar. — gut U. — vielen Dank! .. ich finds ganz schén, was Sie alles erzahlt ha-
ben. Ich tipp des dann ein und wirds Ihnen als Kopie dann auch lhnen schicken,
dann kénnen Sie ja auch mal driber kucken. Ich schreib wirklich nur des, was
mer g’schwatzt han. Und wenn dann irgend was drin vor kommt, was Sie nicht
wollen, dann streich ich’s raus.

20.| U. | (4:17) Ahm —ich hab — weil nicht, ich hab, (zu Bossart) — darf ma?

21.| B. | Ja, ja—

22.| U. | also ich hab - seit Anfang an —

23.| B. | U. isch unsere Pressebeauftragte —

24| U. | - hab ich alles —

25.| B. | Sie sammelt seit 2006 jeden Schnipsel, was -

26.| A. | Eij — Super!

27.| U. | - perfekt. — Darf ich Ich renn (berall hin, ich hol alles. Darf ich das mit abheften?

28.| A. | NaKlar. Ja, ja. — Ja. Auf jede Fall.

29.| B. | Also — es gibt nicht, was passiert ist, vom Glashaus, was sie nicht im Ordner hat.
— Da sind die (Gumeramer) drin, da sin -

30.| U. | (4:44) Ich bin renn tberall hin. Ich hol alles! — Ich bin jetzt, klar ich bin jetzt die an-

31| A. | Mach ich mal en Schnitt hier

NI-016_Glashaus | Narratives Interview | STE-016_Glashaus.mp3 | Dauer: 0':54” |

27.11.2012

1. 10:00
u. Also viele Gaste, die zu uns kommet sind zufallig, weil wir sind von keiner
Seite einsehbar und also grad jetzt wenn hier en Fescht isch oder wir am // wie
heillts?

2. | B. Weindorf —

3. | U. am Weindorf oder so sin — die darauf folgende Woche sind immer radikal

neue Gaste da, die auch ab da immer , manchmal wieder komme, - aber ebe, man
muss wisse, wo man uns sucht. Weil sonscht sucht man sich in Lérrach dappig.

4. A. Ja, ja, weil des hier hinten dran liegt und trotzdem habt ihrs voll im Vergleich,
also ,voll, scho viel los fur en normale Dienschtagmorge find ich. — Super. Ha ja —
isch gut!

5. | B. Ka mi it beklage —

6. | A Schoén also Ute: Vielen Dank, jetzt mach ich aus. (0:54)
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NI-017_Glashaus | Narratives Interview mit D. und Kichenmeister Herr Bossert |
STE-017_Glashaus.mp3 | 27.11.2012 | Dauer 4:50
Bis zum Einschalten des Recorders, wurde gefragt, wie lange D. hier arbeitet...

1. | D. | Von Anfang

2. | B. | Von Anfang an

3. | D. | Sechs Johr, sechsehalb — sechsehalb ja

4. | A. | InderKiche?

5. | D. |Jagut,ichwarja-—

6. | B. | anfangsim Service

7. | D. | (0:16)- ich war ja jetzt hier, und dann bin ich in die Kiiche rein gegangen (wie-wie)
die da drauf3en sind nicht mehr klar gekommen, wenns mnir zu viel war —

8. | A. | Ja,ja,sisch viellos —

9. | D. |(0:21) (unterbricht laut) ,De-des-des“ — und des isch hier drinne au so aber i
muel au durch

10. | A. | aber da, in der Kiiche ischs klarer, wo du schaffsch, da schaffsch dann, bleibsch
de dran

11. | D. | Ja, daisch ein Poschte —

12. | A. | Ja genau —und hier isch Uberall —

13. | D. | hier musch do mache —

14. | B. | Jeder will was andres —

15. |D. | haja

16. | A. | Und was machet Se in der Kiiche?

17. | D. | also, ich mach Salate

18. | B. | Die beschte Salate von der Kiichenmannschaft, auf jeden Fall.

19. | A. | (fir sich) Da muss ich nachher mal einen essen — schén.

20. | D. | Ja, de Weihe mache und so —

21. |A. | Ja

22. | B. | Jaerhatim Prinzip da so, de, er hat de die gate maché, die Vorspeise, ah, ah,
Salate, kalte Kiiche, des isch im Prinzip sein Ding. Denn wir schaffet meischtens
zu zweit in der Kiiche, also mein Stellvertreter und ich wir machet die warme Sa-
che und er oder Christian, sein Stellvertreter letschtendlich macht die kalte Ki-
che.

23. | A. | Ja. —(Zur Bedienung, die Tee bringt) Ah super, danke!

24. | B. | Jaund - die Kiiche ist zu klein fur mehr Leute und -

25. | D. | und zu spule und dann (xxx) gleitzeitig noch mal oiner..

26. | A. | das machet Sie dann gleichzeitig? Also wenn -

27. | D. na gut, i muss koche, wie ich des mach, weil} ich au nit, ,es bringt nix, alles gleit-
zeitig isch

28. | A. | Sies - machet Salat, rischte, und Salatsolen? —

29. | B.+ | Alles selber!

D.

30. | A. | machet Se selber?

31. | B. | Jaesisch der Einzige, wo me au nimmer probieren muss, ma -

32. | D. |lIchz-,ichzi-, ich zieh alles durch!

33. | B. |- weil3, dass se schmecket —

34. | A. | Super! — Und wo hend Se’s gelernt?

35. | D. | Weil, also Kiiche war ich schon mal. Ich war schon in (Chrischonheim .. Wohn-
heim?), im Altersheim war ich scho,

36. | A. | Echt?

37. | D. | dann waribei,m Onkel, dann war ich bei der Debi, da wo da halber scho, // de
Probleme anfange habe du

38. | A. | De was?
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39. | D. | Die Probleme habet da angefangen —

40. | A. Ah, die Probleme —

41. | D. | Da wolltet de mir anhange, ich hatt Geld geklaut

42. | A. | Isch aber jetzt - hier wird aber nicht geklaut?

43. | D. (leiser) na, hier nit, hier isch

44. | A. | Naich doch gut, hier isch gutes Arbeitsklima — isch hier en gutes Arbeitsklima?

45. | D. | (etwas genervt) ja — scho —

46. | A. | isch der Chef okeh?

47. | D. | Ja, derisch gut ja.

48. | A. | Isch gut? —Ah ja sisch e Sach, sisch super. — Ja eben seit secheinhalb Jahren,
musses lhnen gefallen, oder — wenn Sie solange hieri arbeiten?

49. | B. | Mit Héhen und Tiefen..

50. | D. | nuja, gut, es geht einmal so und einmal so, sisch immer andersch

51. | A. | Okey, ha nei, das isch super. Und die Kunden sind zufrieden mit lhren Salaten?

52. | D. (Uberlegt, bescheiden) hmm, ja gut, ja, da hor i it viel davon —

53. | B. | Ja, sonscht wirdet ihn it so viele esse (lacht)

54. | D. | Haja, ja, so. S hort sich, ich hor ja nicht viel da drin

55. | A. | haja, aber des kriegsch ja schon mit, wenn die Salate zurick kommen, ,sie snd
viel zu salzig, zu schrf* —

56. | D. | (3:10) Nei, des war mit en paar Salatblattern, wo die Ding wars, die Helen; die,
die macht dann en paar Salatbdinger — (XXX) i hab dann einmal vergesse, rein
zu kucke, und da war, war dann so ein Salat, wo schlapp war, so braun, und
dann isch des wieder zurick gekommen, da hab ich neue machen miussen —

57. | A. | Ahja, das gibt's — ah, die gucket dann au noch mal, Endkontrolle Service —

58. | D. | Ja, des war nur vorne ha (stottert) - i siehs ja nitte, wenn i en Haufe rausnimm,
dann hab i kei Zit zum nach kucke, des macht ma, vor, vor ma den Salat wascht

59. | A. | Dann muss es eigentlich schon sortiert sein —

60. | D De ma musses scho sortiere, da hasch dann kei Zeit mehr zum Sortiere — i kann
it jeder Ding, e — extra Blatt raussuche - //

61. | A. | Wielang schaffet Sie am Tag?

62. | B. | acht Stund -

63. | D. | Ah —acht bis halb, em bis em vier, einmal wird’s langer

64. | A. | Uah —des isch lang — Mittagspause gibt’s ja nit, wahrscheinlich, oder? — Wann,
wann esset S zu Mittag?

65. | D. | (Pause, dann) — | ess hier fascht gar nix, fascht nix, i ziehs —

66. | A. | keine Pause?

67. | D. | |ziehs mal durch, weil i da fascht kei Pause brauch, i ziehs emal durch, i bring
au mei Zeugs mit, und dann esses in de Kuche, und abundzu iss i mal hier —

68. | A. | Super—

69. | D. | (etwas aufgeregt) un da isst ja au in der Kiiche — und de (XXX) kommt au hier -

70. | B. | (lachelt)

71. | A. | Macht die Arbeit SpalR?

72. | D. | (4:42) — (ruhiger, einlenkend) Ja, macht scho Spal} , jo.

73. | A. | Gut. Das wars. Danke, das schreib ich dann zum Schluss: Die Arbeit macht
Spal.

NI-018_Café_ZBS | Narratives Interview | STE-018_Café_ZBS.mp3 | Café Zwischen Bad
Sackingen | mit T. | 30.11.2012 | Dauer 3:39 |

1.

So jetzt nimmts auf. Wie lang schaffsch du schon im Café Zwischen?

Also, ich schaff finf Jahre jetzt.

Das isch lang —

2.
3.
4

| > >

Hier in Sackingen, ja.
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5. | A. | G’fallts Dir?

6. | T. | Joa. — Gute Mitarbeiter sinds da, gute Betreuer — man kann nit klagen.

7. | A. | Und die Kundschaft?

8. | T. | Kundschaft geht —

9. | A. | Soin der Regel -?

10/ T. | mal viel, mal weniger —

11] A. | Schaffsch Du im Service?

12] T. | (0:33) ich schaff oben im Buro, ich mach oben Buroarbeit, also das heif3t ich
mach &hd // ich mach Rechnung sortiere, ich mach Dienstplane schreiben / fur
die ganzen Leute fir zweiundzwanzig Leute; dann mach ich, ja alles des, was
liegen bleibt fir die Mitarbeiter, des kommt dann zu mir riber. Un des mach ich
halt.

13| A. | Ahm — hast Du aber schon auch Kontakt mit den Gasten die hier her kommen
auch?

14] T. | Auch ja - ich bin auch ab und zu runter und wird dann mithelfen im Service und —
hab scho Kontakt mit de Leut.

15/ A. | Je nach Bedarf?

16| T. | je nach Bedarf. — Ja je nachdem wie voll ist, helf ich dann schon mal unten aus.

17] A. | Was fur die Studie wichtig ist: Wann gibt’s Schwierigkeiten — entweder mit den
Gasten oder im Team?

18] T. | Also im Team gibt’s relativ wenig Probleme, - also des wer’n wir dann I6sen und
mit de Gaste gibt’s eigentlich keine Probleme —

19] A. | Dass mal einem irgend was nicht passt -8h&am — oder das mal einem irgendwie
was nicht passt, oder kams schon mal vor, dass einer ahem unhéflich war zu Dir
oder —

20] T. | NO, also des war noch nie der Fall

21] A. | (2:02) Kommts manchmal vor, dass zu wenig Gaste da sind und zu viele Mitar-
beiter?

22| T. | Des kommt halt 6fters vor, des is halt auch immer — 8h — ne Sachlage, 8h — des
is genau wie drauf3en auch, also jetzt wie normale Wirtschaft, ah, die hat mal
mehr Gaste, mal weniger Gaste // des

23] A. | und habt ihr dann trotzdem noch irgendwelche Sachen, die ihr arbeiten musst
oder wird’s dann langweilig?

24] T. | Wir haben immer wieder Arbeit (im (Alltag), also das ist kein Problem

25/ A. | Ja, - aufrdumen —

26| T. | - aufrdumen —

27] A. | Hygiene —

28] T. | Hygieneschulung mache, und-und-und

29| A. | ah, ihr habt auch Schulungen

30{ T. | Ja, mir haben auch Schulungen

31| A. | Die’s laufen wahrend der Café-Offnungszeit?

32] T. | Oder wie ich jetzt zum Beispiel, wenn ich jetzt zum Beispiel mach, ja ah, ich lauf
jetzt hier durchs Café durch ah und (3:00) kontrollier dann alle Steckdosen, da ich
ja Sicherheitsbeauftragter bin

33{ A. | Ah ja das isch ja immer toll, da hast Du ne Schulung gemacht, gell?

34/ T. | Ich hab ne Schulung gemacht ja — ich hab sogar zwei Schulungen gemacht -

35/ A. | Wo? —

36/ T. | eine in &h — Tienge und eine in Ulm //

37] A. | Super. — und — Perspektive? Moéchtsch weiter arbeiten hier -?

38] T. | Uf jeden Fall, ja —

39/ A. | Auf jeden Fall ja

40) T. | Uf jeden Fall!

41] A. | Super. —Also — vielen Dank, das wars (fur heut)

42| T. | Bitteschon!
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| 43] A. | Vielen Dank fiirs Interview (3:36)

NI-019_Café_ZBS | Narratives Interview Café Zwischen Bad Sackingen | 27.11.2012 | mit
K. (Stotterer) | WfbM-Praktikum fur zwei Wochen | STE--019_Café_ZBS.mp3 | Dauer:

4:59/(1:13 1)

1. | A. | Kai, wielang schaffsch hier im Café — seit wann?

2. | K. | e-ehm s-s-s-swei W-w-wochen, so

3. | A. | Machsch en Praktikum?

4. | K. | m-hm

5. | A. | Und wie geféllts Dir?

6. | K. | /lja—

7. A | Ja?

8. | K. | ehm — kh-g-ghut.

9. | A. | Ischs?

104 K. | ehm — g-g-khut hier — eh, das ist wesser als die Werkstatt.

11] A. | Echt? -Warum?

12] K. | Besser. //]

13| A. | Bedienst Du Gaste auch?

14] K. | e-hmm.

15/ A. | Echt? // Und — kommsch klar mit der Sprache?

16] K. | (Stimme enttduscht, mitleidig nach unten) oh mann ...

17] A. | Na, ich frag halt - - die Gaste sind okay?

18] K. | mm — d-d-du — das sollttu nich a-aber ja.

19 A. | (lachend) Sonst schon? — Gut. Wirdsch gern langer hier arbeiten?

204 K. | (1:13) &hm —(/ / stotternd um Worte ringend) ob ich — ob ich ab ich — ab ich w-will
nich I-langer, aber ich will fir // immer /// immer / immer im Café bleiben.

21] A. | Uhal

22| K. | (1:43) Mmh!

23] A. | Und mit die Kolleginnen, den neue, kommsch klar?

24 K. | Mhm.

25] A. | Gab’s noch keinen Streit?

26| K. | (sehr leise) a-a-aha-he —

27] A. | Ja-ha, in der Werkstatt gibt's manchmal Streit, das isch normal. — Also jetzt hier
im Café gab’s noch keinen Streit?

28] K. | Ahn — nein.

29 A. | Gut.

30] K. | Nein aber, abich, abich, hehe, es geht mir gut hier, ja

31] A. | Schén —

32] K. | es-schénem, ehm, abes, abes geht mir kut, burg, gut, gut es es gefallt mir auch.

33] A. | Schén. Und ahm, die Betreuerinnen — Anita, Simone — sind die okay?

34, K. | /]

35] A. | Streng?

36 K. | // (Kopfschitteln)

37] A. | Aber die sagens schon, was zu machen ist?

38] K. | M-ja.

39] A. | Gut. — Haja, braucht ma’ ja auch, oder?

40/ K. | //

41] A. | Also, Du lernst hier richtig, wie man bedient —

42| K. | m-mh —

43] A. | U-nd — hast Du auch schon mal Salat gemacht? — Des kommt noch —

44| K. | ehm — aber, aber ich weil} es ja nich, abe, aber m-mh-

45] A. | Lernst Du viele neue Sachen hier?
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46, K. | (3:23) em — ehm, das is besser fur mich, aber ich will nich mehr in die Wer-
Werkstatt.

47] A. | Ah-ja. Gut. / Okay. K. vielen Dank furs Interview!

48] K. | Eso, uh-uh — abe, abe ich w-wird ja am liebsten in die Werkstatt, abe-aber ich w-
will nich mehr. Abich-aber ich w-war lan-kenuhg in de- in der Werkstatt!

49/ A. | Ja—jetzis -

50] K. | E-so — ahm — abe ich w-weil} nich, wie lang ich in der W-werkstatt war —ab ich ,
aper ich khlaup szwolf Jahre wa-wa —aber ich war zwolIf Jahre — in der Werk-statt

51] A. | Toll!

52] K. | Iso abe, abe ich w-wollte mal andere — andere M-m-menschen mal - -

53] A. | cool —ja -

54, K. | (Kopfnicken)

55/ A. | - und das geht jetzt?

56, K. | (heftiges Kopfnicken)

57] A. | Ja. Also gut, jetzt mach ich wieder aus — top —

58, K. | abe —ich weil} nicht, wo des auskheht - .

NI-020_Café_ZBS | Narratives Interview | Café Zwischen Bad Sackingen | 27.11.2012 |
mit R. | Dauer: 3:25 | STE-020_Café_ZBS.mp3

Das Interview wurde mit Rena* (R.) einer Café-Mitarbeiterin der ersten Stunde im ,IB“(Internat. Bildungszen-
trum) durchgefiihrt, in dem R. zwei bis drei mal in der Woche vormittags selbstédndig Vesper-Weckle vom Café
Zwischen und Getranke verkauft; - heute mit ihrem Kollegen Arno* (Ar). R. ist stark gehbehindert.

(* - Namen geéndert)
1

A.

Also, jetzt bin ich im IB - und mit dabei beim Interview sind R. und Ad. Und ich
freu mich, dass ihr mitmacht beim Interview und wollt einfach Euch fragen, seit
wann — schafsch Du R. im Café Zwischen?

2. | R. | (0:19) Ich schaffe seit am Anfang dies- anfangs s-sieben Johr — nee sechs Jahr
im Café Zwische.

3. | A. | Seit sechs Jahren in Sackingen?

4. | R. | Ja. Ja.

5 1A | Und -

6. | R. | Zwischedurch wa ich aber auch noch in de Werkstatt in Wallbach.

7. | A. | In der Wascherei?

8. | R. | Ja.

9. | A. | Ja. — Aber du kennsch den Laden von Anfang an?

104 R. | Ja.

11] A. | Ja. — Und — wie gefallt dir die Arbeit — im Café?

12/ R. | Sehr gut.

13/ A. | Sehr gut?

14| R. | Ja.

15/ A. | Schaffsch Du in allen Bereichen? — Service?

16] R. | Service, Dienung, Kassieren, was alles dazu gehdrt.

17 A. | Kassieren auch?

18] R. | Ja.

19/ A. | Musch rechnen kénnen?

20/ R. | Ja.

21/ A. | Und des khasch!

22| R. | Ja! (lacht)

23] A. | Ha. — Und hinte Waschkiche hasch au scho g'macht?

24| R. | Wari au scho im Behr

25] A. | Ja — uberall schpringsch — kennsch von vorne bis hinte —

26/ R. | Ja—ja

27] A. | Ja —toll. .Ahm — wenn Du bediens, hasch Du ja mit v-vielen verschiedenen Ga-
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sten zu tun —

28] R. | Ja-?

29/ A. | Sind die in der Regel freundlich?

30] R. | (1:34) Es gibt auch unfreundliche Gaschte —

31] A. | Aber — Du ladsch Dich davon nich beeinflussen?

32 R. | nein gar nicht —

33 A. | es — Du machsch Deinen Job

34, R. | Ja—

35] A. | Und — bisch trotzdem freundlich?

36] R. | Ja.

37] A. | Auch wenn die Gaste mal unfreundlich sind?

38] R. | Ja.

39] A. | Gut. / adhm — gibt’s irgendwas, was Dir nicht so leicht von der Hand geht, wos
manchmal schwierig isch??

40/ R. | mm —isch schwierig zu sage (zu Kunden) (2:06) Hallo — (zu mir) Augenblick /
(bedient) Danke! — Wir kbnnen weiter mache. / Bin zufrieden damit —

41] A. | Schwierigkeiten, wistesch jetzt nit grad? — Vom Laufen her — musch manchmal
viel laufen im Service oder?

42 R. | Es kommt ganz drauf an, wenn viele Kundschaft hat, oder Ding — wenn nur eine
Bedienung hat amma am Morgen oder dinge, wenn e inne Mittagspause sind die
meischte obe und nur eine is unte und da muss ich alles mache.

43] A. | Ja —und dann bisch froh, wenn die Schicht rum isch?

44| R. | Ja—

45] A. | Wege de FuR?

46/ R. | Ja.//

47| A. | Ja — gut — also Dir g'fallts

48] R. | Mir gefallts, bin z'friede, macht Spal} —

49] A. | (3:06) Schén — und: - wenn Du jetzt wahlen dirftest: Café Zwische oder Werkstatt
hinte?

50] R. | Lieber ins Café Zwi — lieber ins Café Zwische

51 A. | Also gut — dann ischs Klar...

52] R. | (lacht)

53] A. | Danke Rena*, vielen Dank fiirs Interview!

54] R. | Bitte.

* = Name gedandert

NI-021_Café_ZBS | Narratives Interview mit Ad. Im Café zwischen Bad Sackingen /
27.11.2012 | Dauer: 3:28 | STE-021_Café_ZBS.mp3

1.

Hallo, A. ich bin der Anselm, ich mach eine — ich mach Interviews flir meine
Abschlussarbeit Heilpaddagogik. / Wie lange arbeitest Du schon im Café Zwi-
schen?

2. | Ad. | Auch sechs Jahre

3. | A. | Auch von Anfang an, wo’s —

4. | Ad. | Auch von Anfang an, wo’s aufgemacht hat — also ich weif® ich war auch mal
in Wallbach ahm und je - und jetzt ist es ganz anders gekommen em (xx) bin
ich da rausgegangen und und bin jetzt direkt ins Café Zwischen und jetzt
gefallts mir sehr gut, viel besser, wie in Wallbach

5. | A. | Ahja okay und — arbeitest Du auch im Service, also bedien-

6. | Ad. | Auch ja, bin ich auch im Service, auch mal ab und an in der Spulkiche, wenn

mal (no-ane Mann) isch, wnnn, wenn mal viel hinten isch und so (xx) raus (x)
Kiche, wenn zuviel Geschirr da isch auch du ma und(xxx) — abtrocknen, ja.
Mmh.
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7. |A. | Und-

8. | Ad. | Und so im Service bin ich auch, hinter der Theke auch —

9. | A. | Also kensch auch alle Bereiche vom Café Zwischen?

10. | A. | Ja—und mit den Gasten, die da sind, kommst Du da klar?

11. | Ad. | Ja—auch, ja sind sehr freundlich

12. | A. Habt ihr auch Stammkundschaft, seit sechs jahren, die Du schon kennsch?

13. | Ad. | Ja auch — meine Eltern, Mama und Papa kommen auch abzuma ins Café

14. | A. | Und die freuen sich auch sehr, dass Du da schaffsch?

15. | Ad. | Ja, sehr, ja

16. | A. | Super —und

17. | Ad. | - die sind sehr stolz auf mich.

18. | A. | Genau — und Du selber wahrscheinlich auch, oder?

19. | Ad. | Mhm — auch, ja, ich auch.

20. | A. | Weil - hast Anerkennung und Du weif3t, was Du kannst, , ja, super.

21. | A. | Gibt's irgendwas wos manchmal schierig — also in jedem Beruf gibt’s irgend-
was, was einem nicht so gut liegt, was man nicht so gut kann, oder was man
nicht so gerne schafft — gibt's da irgendwas?

22. | Ad. | Ne

23. | A. | Machst alle Arbeit gern im Café Zwischen?

24. | Ad. | Ja.

25. | A. | Hinten in der Waschkuche - -

26. | Ad. | Auch ja

27. | A. | Berge von Geschirr abwaschen, machsch auch —

28. | Ad. | Auch ja — mach ich auch gern ja.

29. | A. | (leise) super! / Schwierigkeiten manchmal mit Kollegen - - ?

30. | Ad. | Kollegen geht, sind alle sehr nett zu mir

31. | A. | (zu R.) — R. hast Du manchmal Schlagerei?

32. | R. | nein, hab ich keine —

33. | A. | Gut. Also das heildt, ihr seid ein Team, wo aufeinander eingeht, Ricksicht
nimmt?

34. | R. | (2:33) ja — aber es gibt auch Schwierigkeiten — ahem — es git auch mal
Schwierigkeiten unter Kollegen, aber das isch eh normal.

35. | A. | Ja, das gibt Gberall. — Sag mal, Eure Chefinnen, das isch Anita, Simone und

36. | Ad. | Rosi.

37. | A Rosi —

38. | R. | und Ingrid.

39. | A. | Wie sind die zu Euch?

40. | Ad. | Mhm —

41. | R. | Sehr nett!

42. | A. | Super. Super. Sind richtig —

43. | Ad. | Richtig sehr nett —

44. | A. | Ganz normale Kollegen auch?

45. | Ad. | Normale Kollegen auch.

46. |R. | Ja-—

47. | A. Nich so Chef: ,Du machsch ketzt des ua- ua!!”

48. | Ad. | Nein so sind die nicht, nein.

49. | R. | Nein.

50. | A. | Aber die kbnnet auch was, ihr lernt, ihr habt viel gelernt von dene?

51. |R. | Ja.Ja-

52. | A. | Ja. Ja schdon — mehr brauchts nicht. Gibt’s noch irgendwas, was Euch ein-
fallt?

53. | R. | Ne.
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54.

Ad.

NoO, ne.

55.

Gut. Also — viielen Dank Adrian firs Interview!

NI-022_Café-ZWT | mit D. (ménnlich, ca. 40 Jahre, Analphabet) | Im Regio-Zug nach
Tiengen am 6.12.2012 | Dauer 3:33

1. A. | Also jetzt nimmts auf. — Hallo D. ich bin der Anselm, wir kennen uns schon —
schon sooo lang — ich wollt mal fragen, seit wann Du im Café zwischen in
Waldshut arbeitest — in Tiengen arbeitest?

2. D. | Was mun i jetzt sage?

3. A. | Ja wie — wie viel Jahre Du da scho bisch...

4. D. | Funf Jahre —

5. A. | (erstaunt) Finf Jahre!

6. D. | Ja

7. A. | Und was schaffsch da hauptsachlich?

8. D. | Bedienen - (lachelt) —

9. A. | Ja-

10. | D. | Putze — nach Feierabend — Kiiche mache, obe putzen (x) Teil — fast alles -
aulder Kasse net

11. | A. | Kasse machsch nich?

12. | D. | Nee

13. | A. | Und — kochen tusch auch nich?

14. | D. | Doch. Schon.

15. | A. | Echt?

16. | D. | Ja, aber au nit immer (jegand) kommt wer andersch dran

17. | A. | Also Du bisch vor allem auch im Service —

18. | D. | Ja

19. | A. | Und bedienst die Gaste

20. |D.|Ja -.-.-

21. | A. | - Und wie isch des?

22. | D.| Gut-—

23. | A.|Ja?

24. | D. | (lacht) ja.

25. | A. | Gut (von 1:04 bis 1:23 kurzes gesprach Uber Recorder, den man nur mit
Kopfhérer abhdren kann)

26. | A. | (ab 1:24) — Ja gut — und die Gaschte, sind die nett?

27. | D. | Ja.

28. | A. | Gut — Ah — gibts auch manchmal unfreundliche Gaschte?

29. | D. | Hats au scho gebe, ja — aber des isch scho lang wieder her —

30. | A. | ah — also die meisten Gaste sind freundlich?

31. |D.|Ja

32. | A. | Und —sind da auch Stammkunden, die Dich schon kennen?

33. |D.|Ja-a-

34. | A. | Ahja, die, die freuen sich dann, wenn ihr euch seht —

35. | D. | Ja—dann schwatze mer

36. | A. | Und — macht Dir die Arbeit Schpass?

37. |D.|Ja-

38. | A. | Wo hasch vor - vor dem Café Zwischen geschafft?

39. | D. | In Gurtweil hem Wallbach (beides Caritas-WfbM)

40. | A. | In den Werkstatten?

41. | D. | Ja.—

42. | A. | (2:11) Und jetzt kommt noch eine wichtige Frage — was wirdsch lieber ma-
chen, wenn Du wahlen kénnsch: In der Werkstatt arbeiten, oder —
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43. | D. | (2:19 - unterbricht) ich hab ja noch was anderes dabei — arbeiten — im Frisor

44. | A. | Ach Du arbeitesch noch beim Frisor?

45. | D. | Ja.

46. | A. | Ach, Du machsch dann ja echt viel - ?

47. | D. | Ja—hab ich Dir ja scho mal g’sagt, weisch nimmer?

48. | A. | Ja—nee weil} ich — doch ja, jetzt fallts mir wieder ein —

49. | D. | Des isch nur dienschtag und samdag

50. | A. | Wo Du beim Frisér bisch?

51. | D.|Ja-

52. | A. | Und - im Café Zwischen, wirdsch da lieber arbeiten als beim Frisér oder als
in der Werkstatt oder wiirdsch (tberlegt) lieber wieder in der Werkstatt schaf-
fen?

53. | D. | Das weil} i no nit genau ... muss ich sehen genau

54. | A. | Aber sonscht — wenn Du jetzt finf Jahre scho da im Café bisch, - also,
wlrdsch scho weiter schaffen?

55. | D. | (3:05 - lachelt) wenns aber vielleicht no was anderes gibt, tat i scho was an-
deres no mache —

56. | A. | Ahjal

57. | D. | Soisch net.

58. | A. | Aber’s Schlechteste ischs nicht im Café?

59. | D.|Ja-

60. | A. | Gut—das wars schon

61. |D.|Ja-

62. | A. | Ich wollt einfach nur wissen, wies Dir so gfallt im Café — ich mach jetzt wieder
aus

63. | D. | ja—isch halt blod, das es it abhdren kannsch —

64. | A. | Ja, schade, ja-ja —

65. | D. | Warum fahrt denn der scheill Zug jetzt nit?

66. | A. | ahdesweillich au it

67. | D. | esisch scho zehn nach! (3:33)

NI-023_Café_ZWT | Narratives Interviewe mit R. (weiblich, ca. 37 Jahre) im Café Zwi-
schen Waldshut-Tiengen am 12.12.2012 | Dauer 1:59 | STE-023_Café_ZWT.mp3

1. | A. | R., Du schaffsch seit 10 Jahren, also vo Anfang an, wo’s Café aufgemacht
hat im Café Zwischen — in welchen Bereichen schaffsch Du?

2. | R. | Also mei — also mei — also jetzt isch des halt so — eigentlich fast Uberall —

3. | A. | Service?

4, R. | Hervice —

5. | A. | (leise) Kiche? —

6. R. | Kiche — Backsch — also Kiiche , Backen, uberall, Kiiche Service und — be-
diene und also uberall —

7. | A. | Und Hauswirtschaft?

8. R. | Hauswirtschaft

9. | A. | das Blgeln, Nahen —

10. | R. | - gehort alles dazu

11. | A. | Rundum — es goht nur nohmol um den Schluss genau

12. | A. | Und obwohl Du jetzt schon zehn Jahre dort schaffsch, wirdsch —

13. | R. wurd ich weitermachen

14. | A. | widsch es weitermachen?

15. | R. | (fuhrt die Hand zum Herzen, leise) Ja klar — es bleibt bei mir au’ — ja

16. | A. | Sag mal kbnnt man des noch kurz sage, wege de Kunde, weil, des muen i au
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no ha — fiirs Interview. Ir hand vorhin mol gsait, Du kennsch jetzt au schon
viele Kunden wahrscheinlich —

17. | R. | Ja! Viele Kunden. Grad Schweizer Deutsch

18. | A.. | Und Du bediensch die und die kennet Dich auch — und die meisten sind
freundlich und freuen sich gern hierher zu kommen?

19. | R. | Ja, die freuen sich au ja wieder zu komme und man muss auch freundlich
sein zu den Kunden — sonst nitzt des ja au nix, dass ma dort arweitet —

20. | A- | Aber des kasch, Du bisch freundlich, ja klar, ich kenn Dich ja auch

21. |R. | Ja.

NI-025_Café-ZWT | Narratives Interviewe mit René* im Café Zwischen Waldshut-Tiengen

am 12.12.2012 | Dauer 1:43 | STE-025_Café-ZWT.mp3 (*Name geandert)

1. | A. | Also — wie lange?

2. | R. | vier—

3. | A. | Vier Jahre?

4. |R. | Ja.

5. | A. | Und macht die Arbeit Spal}, oder -

6. | R. | Joa-—

7. | A. | Wirdsch - ha ja vier Jahre — seit vier Jahren bisch Du im Café?

8. | R. | Ja hier, ja — seit jetzt, ja.

9. | A. | (jemand fragt, was wir machen) — aufnehmen, weisch Rene aufnehmen —

10.| Jd. | Paparazzi...

11.| R. | Du bi glei Paparazzi!

12.| A. | René! — Kannst Du auch kochen?

13.| R. | Né.

14.| A. | Arbeitest Du in der Kiiche?

15| R. | N@. --

16.] A. | Doch —

17.] R. | Aber ich koche nicht.

18.] A. | Du machsch irgendwas in der Kiiche - aber was?

19.] R. | Also ich arbeite, aber ich mach keine Kuche, also — kei Koch —

20.] A. | Sss-Salat?

21| R. | N6. — Ich mach nur Gurkért —

22| A. | Ha?

23.] R. ] ich mach nur Sauergurke schniede (xx: ,aas Brett")

24| A. | Aah — fiirs Buffet

25.| R. | Ja, am Freitag fir Samstag —

26.] A. | ha, das isch doch gut!

27| R. | Jo.

28.| A. | Und dann richtesch Du des au schon her, nee, des macht ihr Samstag-frih
oder?

29.| R. | eigentlich, ja —

30.| A. | Und im Service — bediensch Du Leute?

31.| R. - Ja, aber nicht immer

32.| A. | Aber Du bisch nich nur am Kloputzen, Du musch ja auch -

33.| R. | Neihei —

34.| A. | Ebe -

35.| R. | des mach ich nich so gern! (lacht)

36.| A. | Also bisch im Service au, richtig, bediensch Kunde?

37.| R. | Ja, aber nich immer halt —

38.| A. | Manchmal?

39.| R. | Halt, ja
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40.| A. | Und macht des Spal3?

41.| R. | Joh — Rumlaufen macht nicht Spal aber wie Rumstehen au nicht.
42.| A. | Aber Kunden bedienen und nix verleppern, des chasch?

43.| R. | Ja-h, - naja —versuchs halt

44.| A. | Schon — gut. Vielen Dank!

45.] R. | (1:39) Bitte. - Stop.

13.2 Statistik

Excel-Daten Kundenbarometer alle Betriebe | Ubertragung in Word-Programm |
Original-Excel-Erhebung mit Pivot-Auswertung auf digitalem Datentrager!

Ges. | Kd.ba-

Zahl | romet. | Firma Haufigkeit | Qualitat Service Beso.Mensch | Entspanng. | Wiederh.
1. 1 CZ WT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja

2 2 CZ_WT 3_zufillig | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja

3 3 CZ WT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden | 2_weniger 2_z Tell 1 ja

4 4 CZ_WT 1_regelm |2 _zufrieden | 1_sehr_zufr | 1_sehr 2_z_Tell 1_ja

5 5 CZ_WT 1_regelm | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja

6 6 CZ_WT 2_manch | 2_zufrieden |2_zufrieden |2_weniger 2_z_Tell 2_geleg

7 7 CZWT 2_manch | 1_sehr_zufr |x 1_sehr 2_z_Tell 2_geleg

8 8 CZ WT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden | 2_weniger 2_z Tell 1 ja

9. 9 CZ_WT 1_regelm | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg

10. 10 |CZ_WT 1_regelm |1 sehr zufr |2 zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja

11. 11 |CZ_WT 1_regelm |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

12. 12 |CZ_WT 2_manch | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg

13. 13 |CZ.WT 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

14. 14 |CZ_WT 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr X 2_geleg

15. 15 |CZ_WT 2_manch |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

16. 16 |CZ_WT 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg

17. 17 |CZ_WT 1_regelm |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

18. 18 |CZ_WT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |3 eh_ni 2_z Tell 1 ja

19. 19 |CZ_WT 3_zufillig | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg

20. 20 |CZ WT 3_zufillig | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg

21, 21 CZ_WT 1_regelm | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg

22, 22 |CZ_WT 3_zufillig | 2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 2_geleg

23 23 |CZWT 2_manch | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg

24, 24 | CZ_WT 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg

25. 25 |CZ_WT 3_zufdllig | 1_sehr_zufr |1 sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

26. 26 |CZWT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |3 _eh_ni 3_eh_ni 1 ja

21. 27 |CZ_WT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |3 _eh_ni 3_eh_ni 1 ja

28. 28 |CZ_WT 2_manch | 2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 2_geleg

29. 29 |CZWT 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

30. 30 |CZWT 1_regelm |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja

31. 31 |CZWT 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg

32. 32 |CZWT 2_manch |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg

33. 33 |CZWT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja

34. 34 |CZWT 1_regelm |1 sehr zufr |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 2_geleg

35. 35 |CZWT 1_regelm |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja

36. 36 |CZWT 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg

3r. 37 |CZWT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 2_z Tell 2_geleg

38. 38 |CZWT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja

39. 39 |CZWT 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

40. 40 |CZWT 2_manch |1_sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 1_ja

41. 41 CZ_WT 1_regelm |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg
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42. 42 | CZ_WT 3_zufdllig | 1_sehr_zufr |2_zufrieden |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg
43 43 |CZ_WT 2_manch |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja

44, 44 |CZ_WT 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |2 weniger 2_z Tell 1 ja

45. 45 |CZWT 1_regelm |1_sehr_zufr |2 _zufrieden |2_weniger 2_z Tell 1 ja

46. 46 |CZ WT 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr X 2_geleg
47 47 |CZ_WT 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

48. 48 |CZ WT 1_regelm |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja

49. 49 |CZ WT 1_regelm |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
50. 50 |CZWT 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

51, 51 CZ_WT 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
52. 52 |CZWT 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 1 ja

53. 53 |CZ_WT 1_regelm | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
54. 54 |CZ_WT 1_regelm | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
55. 55 |CZWT 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

56. 5 |CZ WT 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

57. 57 |CZWT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |x 1 ja 1 ja

58. 58 |CZ WT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja

59. 59 |CZWT 2_manch |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

60. 60 |CZ WT 1_regelm |1 sehr zufr |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 2_geleg
61. 61 |CZWT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |x 1 ja 1 ja

62. 62 |CZWT 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |x 1 ja 2_geleg
63. 1 CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

64. 2 CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

65. 3 CZ_BS 3_zufdllig | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
66. 4 CZ_BS X 2_zufrieden |2 zufrieden | 1_sehr X 1 ja

67. 5 CZ_BS 1_regelm |1_sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

68. 6 CZ_BS 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

69. 7 CZ_BS 2_manch | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
70. 8 CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

. 9 CZ_BS 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja

72. 10 |CZ_BS 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

73. 11 |CZ_BS 1_regelm |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

74, 12 | CZ_BS 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
75. 13 |CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

76. 14 |CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

77. 15 |CZ_BS 2_manch | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
78. 16 |CZ_BS 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

79. 17 |CZ_BS 2_manch | 1_sehr_zufr |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 2_geleg
80. 18 |CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

81. 19 |CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja X

82. 20 |CZ.BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

83. 21 |CZ_BS 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 2_z Tell 1 ja

84. 22 |CZ.BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

85. 23 |CZ BS 1_regelm |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja

86. 24 | CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

87. 25 |CZ_BS 1_regelm |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja

88. 26 |CZ_BS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

89. 27 |CZ_BS 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

90. 28 |CZ_BS 2_manch | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr X 2_geleg
91. 29 |CZ_BS 1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
92. 30 |CZBS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

93. 31 |CZBS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

9. 32 |CZBS 2_manch |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

95. 33 |CZ BS 1_regelm |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja

96. 34 |CZBS 2_manch |1 sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja

97. 35 |CZBS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1_ja

98. 36 |CZBS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
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99. 37 |CZBS 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
100. 38 |CZBS 1_regelm |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
101. 39 |CZBS 3_zuféllig |1 sehr zufr |2 zufrieden |3 _eh_ni 1 ja 3_eh_ni
102. 1 LAGERH. |3_zuféllig |2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
103. 2 LAGERH. |3_zufalig |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
104. 3 LAGERH. |1 _regelm |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
105. 4 LAGERH. |1 _regelm |2 zufrieden |2 _zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
106. 5 LAGERH. |1 _regelm |2 zufrieden |2 _zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja
107. 6 LAGERH. |[1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |x 1 ja 1 ja
108. 7 LAGERH. |2 manch |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |x 1 ja 2_geleg
109. 8 LAGERH. |[1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |x 1 ja 1 ja
110. 9 LAGERH. [1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |x 1 ja 1 ja
111. 10 |LAGERH. |2_manch |2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 2_geleg
112, 11 |LAGERH. |1_regelm |1_sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
113. 12 |LAGERH. |2 manch |[1_sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
114. 13 |LAGERH. |2_manch |1_sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
115. 14 |LAGERH. |3 zuféllig |1 sehr zufr |1 sehr zufr |Xx 1 ja 2_geleg
116. 15 |LAGERH. |1_regelm |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
117. 16 |LAGERH. |3 zufdllig |1_sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
118. 17 |LAGERH. |2_manch |1_sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
119. 18 |LAGERH. |1_regelm |1 _sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
120. 19  |LAGERH. |1_regelm |1 _sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
121, 20 |LAGERH. |1 regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
122, 21 |LAGERH. |2 manch |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
123. 22 |LAGERH. |2 manch |2 zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg
124. 23 |LAGERH. |2 manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
125. 24 |LAGERH. |2 manch |1 _sehr zufr |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
126. 25 |LAGERH. |1 regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
127. 26 |LAGERH. |1 _regelm |1 _sehr zufr |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
128. 27 |LAGERH. |1 _regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
129. 28 |LAGERH. |2 manch |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
130. 29 |LAGERH. |[1_regelm |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
131. 30 |[LAGERH. |1 regelm |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
132, 31 |LAGERH. |2 manch |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 2_geleg
133. 32 |LAGERH. |1 regelm |1 sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
134. 33 |LAGERH. |3 zufillig |1_sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
135. 34 |LAGERH. |3 zufillig |1_sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
136. 1 KSG Nudel | 1_regelm | 1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr X 1 ja
137. 2 KSG Nudel |2_manch | x X 1_sehr 1 ja 1 ja
138. 3 KSG Nudel |2_manch |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 3_eh_ni 1 ja
139. 4 KSG Nudel | x X X X X 2_geleg
140. 5 KSG Nudel | 1_regelm |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr X 1 ja
141. 6 KSG Nudel |1 _regelm |2 zufrieden |2 _zufrieden |x 3_eh_ni 1 ja
142, 7 KSG Nudel |2_manch |1 _sehr_zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
143. 8 KSG Nudel |2_manch |1 _sehr_zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
144, 9 KSG Nudel |2_manch |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
145. 10 | KSG Nudel |1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
146. 11 KSG Nudel | 2_manch | 1_sehr_zufr | 1_sehr_zufr |1_sehr X 2_geleg
147. 12 |KSG Nudel |2_manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 3_eh_ni 1 ja
148. 13 | KSG Nudel | 1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 3_eh_ni 1_ja
149. 14 | KSG Nudel |2_manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 3_eh_ni 3_eh_ni
150. 15 | KSG Nudel | 1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 3_eh_ni 1_ja
151. 16 | KSG Nudel | 3_zufallig |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr X 2_geleg
152, 17 | KSG Nudel |2_manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
153. 18 | KSG Nudel | 1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
154, 19 |KSG Nudel |2_manch [1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja X
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155. 20 | KSGNudel |1 _regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
156. 21 |KSGNudel |1 _regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
157. 22 | KSGNudel |2 _manch |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
158. 23 | KSGNudel |2_manch |1 _sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
159 24 |KSGNudel |1 regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 1 ja
160. 1 WIR 3_zufdllig | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
161. 2 WIR 3_zuféllig | 1_sehr zufr |2 zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja
162. 3 WIR 2_manch |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 2_z Tell 1 ja
163. 4 WIR 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
164. 5 WIR 3_zuféllig |2 zufrieden | 1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
165. 6 WIR 1_regelm |1 sehr zufr |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
166. 7 WIR 3_zufallig | 1_sehr_zufr |1 sehr zufr |x 2_z Tell 1 ja
167. 8 WIR 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
168. 9 WIR 2_manch |1_sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 3_eh_ni 2_geleg
169. 10 |WIR 3_zuféllig |2 zufrieden | 1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
170. 11 |WIR 2_manch | 1_sehr_zufr |2_zufrieden |x 1_ja 2_geleg
7. 12 |WIR 1_regelm |3 weni_zufr |2 zufrieden |x 1 ja X

172. 13 |WIR 3_zuféllig |2 zufrieden | 1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
173. 14 |WIR 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 3_eh_ni
174, 15 |WIR 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
175. 16 |WIR 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
176. 17 |WIR 1_regelm |1 sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
177. 18 |[WIR 2_manch | 2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 2_geleg
178. 19 |WIR 2_manch |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
179. 20 |WIR 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
180. 21 |WIR 2_manch | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
181. 22 |WIR 2_manch | 2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
182. 23 |WIR 3_zufdllig | 2_zufrieden |3_weni_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
183. 24 |WIR 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
184, 25 |WIR 3_zuféllig |2 _zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
185. 26 |WIR 3_zuféllig |2 _zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
186. 27 |WIR 1_regelm |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
187. 28 |WIR 3_zuféllig | 1_sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
188. 1 SK_Bistro | 3_zuféllig |2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
189. 2 SK_Bistro | 3_zuféllig |2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 2_geleg
190. 3 SK_Bistro | 3_zufdllig |2 _zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
191, 4 SK_Bistro | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
192. 5 SK_Bistro | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
193. 6 SK_Bistro | 1_regelm | 1_sehr_zufr | 1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
194, 7 SK_Bistro |2_manch |1 _sehr_zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 1 ja
195. 8 SK_Bistro | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
196. 9 SK_Bistro | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
197. 10 |SK Bistro |1 regelm |1 _sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
198. 11 |SK_ Bistro |1 regelm |1 _sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
199. 12 |SK Bistro |1 regelm |1 _sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
200. 13 | SK Bistro |1 regelm |1 sehr zufr |1 sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
201. 14 |SK Bistro |1 regelm |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
202. 15 |SK_ Bistro |1_regelm |1_sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
203, 16 |SK_ Bistro |1 regelm |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
204. 17 | SK_Bistro |2_manch |2_zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
205. 18 |SK_ Bistro |2 _manch |1_sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
206. 19 |SK Bistro |2 manch |2 zufrieden |1 sehr zufr |Xx 2_z Tell 3_eh_ni
207. 20 | SK Bistro |2 manch |2 zufrieden |1 _sehr zufr |1_sehr 2_z Tell 2_geleg
208. 21 SK_Bistro |2_manch |2_zufrieden |1_sehr_zufr |x 3_eh_ni 2_geleg
209. 22 | SK Bistro |2 _manch |2 zufrieden |2_zufrieden |x 1_ja 2_geleg
210. 23 | SK Bistro |2 _manch |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
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211. 24 | SK Bistro |2 _manch |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
212, 25 |SK Bistro |2 manch |2 zufrieden |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
213, 26 | SK Bistro |2 _manch |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
214, 27 | SK_Bistro |2 _manch |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
215. 28 | SK Bistro |2 manch |2 zufrieden |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
216. 29 | SK Bistro |2 _manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
217. 30 |[SK Bistro |2 manch |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
218. 31 |[SK Bistro |2 manch |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
219. 32 |SK Bistro |2 manch |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
220. 33 |SK Bistro |2 manch |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 2_geleg
221. 34 |SK Bistro |2 manch |1 sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
222. 35 |SK Bistro |2 manch |2 zufrieden |2 _zufrieden |2 _weniger 1 ja 2_geleg
223, 1 SK_Nudel |1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 2_z Tell 1 ja
224, 2 SK_Nudel |1_regelm |1 _sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
225. 3 SK_Nudel |1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
226. 4 SK_Nudel |2 _manch |x 2_zufrieden | x 1 ja 3_eh_ni
221. 5 SK_Nudel |1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 2_geleg
228. 6 SK_Nudel |2_manch |2 zufrieden |2 _zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
229, 7 SK_Nudel |1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
230. 8 SK_Nudel |1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
231. 9 SK_Nudel |1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
232. 10 |SK_Nudel |2 manch |2 _zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja
233, 11 |SK_Nudel |1 regelm |1 _sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
234. 1 Glashaus | 1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |x 1_ja 1_ja
235. 2 Glashaus | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
236. 3 Glashaus | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |x 1 ja 1 ja
237. 4 Glashaus | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |x 1 ja 1 ja
238. 5 Glashaus | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 1 ja
239. 6 Glashaus | 1_regelm |1 _sehr zufr |2 _zufrieden |1_sehr 1 ja 1 ja
240. 7 Glashaus |3_zuféllig |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
241. 8 Glashaus | 1_regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
242. 9 Glashaus | 3_zufallig |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
243. 10 | Glashaus |3_zufillig |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
244, 1 Glashaus |2_manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg
245, 12 | Glashaus |2_manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
246. 13 | Glashaus |3_zufdllig |2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 2_z Tell 3_eh_ni
247. 14 | Glashaus |3 zufdllig |2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 2_z Tell 3_eh_ni
248. 15 |Glashaus |2_manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z_Tell 1_ja
249, 16 |Glashaus |2 manch |1_sehr zufr |2_zufrieden |1_sehr 2_z Tell 1 ja
250. 17 | Glashaus |3_zufélig |2_zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg
251. 18 | Glashaus |2_manch |1_sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
252. 19 | Glashaus |1_regelm |1_sehr zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
253 20 | Glashaus |1 regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
254. 21 Glashaus |3_zuféllig |3_weni_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
255. 22 | Glashaus |2 manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
256. 23 | Glashaus |2 manch |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 2_z Tell 2_geleg
257. 24 | Glashaus |2 _manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
258. 25 | Glashaus |3_zufallig |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
259. 26 | Glashaus |2 _manch |2 zufrieden |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
260. 27 |Glashaus |3_zufdllig |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
261. 28 |Glashaus |2 manch |2 zufrieden |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 2_geleg
262. 29 |Glashaus |2 manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
263. 30 |Clashaus |1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
264. 31 |Glashaus |1 regelm |1 sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
265. 32 |Glashaus |2 manch |2 zufrieden |2 zufrieden |1_sehr 1 ja 2_geleg
266. 33 |Clashaus |2 _manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg
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267. 34 |Glashaus |2 manch |1 sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
268. 35 |GClashaus |2 _manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
269. 36 |Glashaus |2 manch |1 sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
270. 37 |Glashaus |2 manch |1_sehr zufr |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 2_geleg
21. 38 |Clashaus |2 _manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
272, 39 |Clashaus |1_regelm |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 1_ja
273, 40 | Glashaus |2 manch |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
274. 4 Glashaus |2_manch |1_sehr_zufr |2_zufrieden |1_sehr 1_ja 1_ja
275. 42 | Glashaus |1 regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
276. 43 | Glashaus |2 manch |2 zufrieden |1_sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
217. 44 | Glashaus |3_zufdllig |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 2_z_Tell 2_geleg
278. 45 | Glashaus |2 _manch |1_sehr_zufr |1_sehr_zufr |1_sehr 1_ja 2_geleg
279. 46 | Glashaus |1 regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr_zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
280. 47 | Glashaus |1 regelm |1 _sehr zufr |1 _sehr zufr |1_sehr 1 ja 1 ja
281. 48 | Glashaus |3_zufallig |x X X X 1 ja

13.3Fragebodgen

Die 281 Original-Kundenbefragungsbdgen (,Kundenbarometer) wurden per Ubergabe-
Einschreiben am
eingereicht.

13.4 Bestatigung:

Mit meiner Unterschrift bestatige ich, der Autor der vorliegenden Studie ,Inklusion als Er-
gebnis einer gemeinschaftsorientierten Dienstleistungsqualitat® zu sein. Alle Daten wur-
den von mir selbstandig erhoben und ausgewertet. Es wurden keine Urheberrechtsverlet-
zungen begangen; es wurden keine Texte anderer Autoren auf3er der zitierten verwendet.

Anselm Konig | Rickenbach im Januar 2013
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Vielen Dank fiirs Lesen sagt Anselm der KénigohneLand, Schloss Hinterwalden!

www.anselm-koenig.de
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