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Definition und Zielsetzung
Die Kundenbefragung erfasst
und Uberwacht die Reaktionen
und Empfindungen des Men-
schen auf die vorgegebenen
Bedingungen in umschlos-
senen Raumen und versucht
festzustellen, ob das korper-
liche, seelische und geistige
Wohlbefinden des Menschen
in diesen Raumen gewahr-
leistet ist. Ziel der Befragung
ist die Ursachenfindung und
Beseitigung physikalischer,
chemischer und biologischer
Einflisse zur Erhaltung des
menschlichen Wohlbefindens
und zur Aufrechterhaltung
der Erzeugung fehlerfreier und
qualitatsgerechter  Produkte
und Dienstleistungen.

Durch die Aussagen des Men-
schen, wie er die vorhandenen
Bedingungen im Raum emp-
findet und wie diese auf ihn
einwirken, wirkt er wie ein
Indikator. Die Uberprifung
des Wohlbefindens oder des
Missbehagens infolge von Kla-
gen und Reklamationen dient
der Aufsptrung von Mangeln,
wobei die Reaktionen, die auf-
tretenden Empfindungen und
die Symptome aufgezeichnet
und  schliesslich  statistisch
ausgewertet werden. Die auf
den Menschen einwirkenden
Umgebungseinflisse sind in
der Grafik dargestellt.

Wadhrend  stérende  Umge-
bungseinflisse der Raumein-
richtungen und der Infrastruk-
tur je nach Situation bis zu
einem gewissen Grad durch
Anderungen behoben werden
kénnen, muss der Mensch
bei den Tatigkeiten im Raum
sein eventuelles Fehlverhalten
selbst andern. Lastige Aussen-
einflusse dagegen kénnen nur
durch bauliche Anderungen
reduziert werden.

Beurteilung der Umfrage-
resultate und Grenzen

Die Haufigkeit der ausgewer-
teten Klagen und Symptome

verglichen, um festzustellen,
ob die Summe der Reaktionen
auf Mangel zurtckzufthren ist
oder ob dies im Rahmen der
Ublichen Zahl von minimalen
Beschwerden liegt, die toleriert
werden koénnen. Klagen wird
es immer geben, wobei diese je
nach Kriterium, Geschlecht und
Arbeitgebergruppe von 2 bis 10
Prozent der Befragten gedussert
werden. Entscheidend fur einen
Handlungsbedarf ist die auftre-
tende Haufigkeit von Klagen.

Die Befragungsmethode
als Zustandserfassung
Mudndliche oder schriftliche

werden mit Referenzwerten  Befragungen der Raumbe-
Ausseneinfliisse | | Personentatigkeiten | | Raumeinrichtungen | | Infrastruktur
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Auf den
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nutzer dienen als wesentliche
Voraussetzung  zur  Klarung
von keimender Unzufrieden-
heit und zum Vergleich von
menschlichen Reaktionen auf
die verschiedenen Raum- und
Betriebszustande. Als Grundla-
ge dienen speziell vorbereitete
Fragebogen, welche durch ge-
zielte Fragestellungen die spezi-
fischen Probleme und Winsche
mit einbeziehen.

Die Resultate der persénlichen
Befragungen ermdoglichen
auch, die Verhaltnisse im ein-
zelnen zu erfassen und einiger-
massen objektiv zu beurteilen.
Daraus eine absolute Aussage
abzuleiten, ist damit aber noch
nicht moglich.

Eine in Schweden entwickelte
Befragungsmethode — die Zwei-
Themenbefragung — ermdglicht
zu beurteilen, wie weit die Re-
sultate der Befragung der Ein-
haltung der Norm entsprechen
und wie gross die Abweichung
ist. Die Grundlagen fur diese
Befragung bilden zwei Frage-
blocke:

Frageblock 1 untersucht die
Storungseinfliisse aus der Um-
gebung wie Larm, Zugluft,
Staub, Geruchsbelastigung,
Blendeinwirkung des Lichtes
und so weiter.

Frageblock 2 erfasst die Be-
eintréachtigung des Wohlbefin-
dens wie Kopfweh, Reizung der
Augen und der Nase, Konzent-
rationsschwierigkeiten usw.
Durch personliche Fragestellun-
gen werden zudem erganzende
Aussagen zur einzelnen Person
Uber Arbeitsplatzbedingungen,
personliche Neigungen, Aller-
gien und so weiter, aufgenom-
men.

Die Vorzlge dieser Methode:

Durch die statistische Aus-
wertung der Antworten aus der
Zwei-Themenbefragungsme-
thode konnten Referenzwerte
festgelegt werden, die in einer
gesunden umschlossenen Um-
gebung Ublicherweise erwartet
werden kénnen.

Damit ein Vergleich mit die-
sen Referenzwerten moglich ist,
mdissen als Voraussetzung im-
mer die gleichlautenden Fragen
gestellt werden. Eine Anderung
der Fragestellungen kann das
Resultat der Befragung falsch
beeinflussen.

Bei der Auswertung wer-
den selbstverstandlich auch
geschlechterspezifische, sozio-

logische und arbeitgeberspezi-
fische Faktoren, die ausreichend

bekannt sind, wie haufigere
Klagen bei Arbeitgebern von
offentlichen Institutionen oder
unter den Frauen entsprechend
bertcksichtigt.

Die Auswertungen zeigen,
dass mit diesem Mittel der
Befragung die Bedingungen,
wie diese von den Menschen
empfunden werden, in den
Gebauden relativ  zuverlassig
erfasst und verglichen werden
kénnen.

Darstellung der Auswertung
Die statistisch ausgewerteten
Resultate der Umfrage und die
Referenzwerte (Schwellenwerte
der ernstzunehmenden Rekla-
mationen) sind in der Grafik
ohne Bewertung dargestellt.
Eindeutige Uberschreitung der
Referenzwerte: Uberschreitun-
gen deuten darauf hin, dass die
befragten Personen mit den be-
stehenden Verhaltnissen unzu-
frieden sind und die gedusser-

Frageblock 1: Die Umgebungseinfliisse
Unter den EinflUssen, die am Arbeitsplatz als storend empfunden werden
und deshalb in die Frageliste aufgenommen wurden, befinden sich folgen-

de Kriterien:
Zugluft (Zugserscheinungen),
zu hohe Raumtemperatur,

stark wechselnde Raumtemperatur,

zu tiefe Raumtemperatur,
abgestandene Luft,
trockene Luft,
unangenehmer Geruch,
statische Elektrizitat,
passives Rauchen,

Larmeinwirkung (hoher Schalldruckpegel, stérende Gerausche),
schlechte Beleuchtung (Blendwirkung, Reflexion),
Staub und Schmutz (staubhaltige Raumluft).
Diese Merkmale kénnen von den Personen je nach Wirkung als konstante
oder gelegentliche Stérung empfunden oder tberhaupt nicht bemerkt

werden.

Frageblock 2: Die Symptome der koérperlichen Beeintrachtigungen
Als Beeintrachtigung des Wohlbefindens in einem umschlossenen Raum

koénnen folgende Symptome auftreten:

Mudigkeit,

schwerer Kopf,

Kopfweh,

Unwohlsein und Schwindel,
Konzentrationsschwierigkeiten,
Reizung der Augen,

gereizte, verstopfte oder triefende Nase,

Heiserkeit, trockener Hals,
Husten,
trockenes, gerotetes Gesicht,

schuppige, juckende Kopfhaut und Ohren,
trockene, beissende, gerttete Hande,

andere korperliche Beschwerden.

Die empfundenen Beeintrachtigungen kénnen oft, manchmal oder nie
auftreten. Korperliche Empfindungen und Beeintrachtigungen kénnen von
der Arbeitsumgebung herrtihren oder mit gesundheitlichen Stérungen zu
tun haben, die ausserhalb der Arbeitsumgebung zu suchen sind. Um Hin-
weise auf Mangel aus der Umgebung zu erhalten, sind deshalb mdoglichst

viele Benutzerantworten erforderlich.
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ten Klagen berechtigt sind. Hier
muss nach den entsprechenden
Ursachen gesucht werden.

Istwert und Referenzwert sind
beinahe gleich gross und wei-
chen nur wenig voneinander
ab: Hier sind die gedusserten
Klagen nicht gravierend. Bei
einer tendenziellen Uberschrei-
tung des Istwertes muss gepruft
werden, ob in einzelnen Raum-
zonen eine erhéhte Anzahl von
Klagen vorliegt. Bei solchen

Referenzwerte
Die Referenzwerte der einzel-
nen Umgebungseinflisse und
der Symptome Uber die Beein-
trachtigung des Wohlbefin-
dens sind noch keine Indikati-
onsgréssen und abhéngig von
der Art des zu untersuchenden
Gebaudes. Signifikante Aussa-
gen und damit Indikations-
grossen, die auf Mangel zu-
ruckzufahren sind, werden nur
als solche behandelt, wenn sie
die Referenzwerte eindeutig
Ubersteigen.
Die Referenzwerte entspre-
chen Erfahrungszahlen von
gesunden Personen in «gesun-
den Gebauden» mit den Ubli-
chen Prozentzahlen von Kla-
gen innerhalb einer Befra-
gungskampagne, wie sie in
vielen Auswertungen festge-
stellt wurden.
Weil die Umgebungseinfllsse
je nach Gebaudeart, wie zum
Beispiel eines Burogebdudes,
eines Wohnhauses oder einer
Schule und so weiter grund-
verschieden beurteilt werden
mussen, gibt es fur jede Ge-
baudeart spezifische Referenz-
werte.
Beispiel: Referenzwerte von
Blrogebauden in Prozent aller
befragten Personen:
Standardklagen Gber Umge-
bungseinflisse je nach Kriteri-
um 5-20 Prozent,
Standardklagen tber Symp-
tome je nach Kriterium 1-10
Prozent.

Symptome

Staub, Schmutz

| schuppige, juckende Kopfhaut u. Ohren

Abgestandene Luft

Mudigkeit

Unangenehmer Geruch

Unwohlsein und Schwindel

Zugluft

trockenes, gerdtetes Gesicht

Temperatur zu hoch

schwerer Kopf

Temperatur-Wechsel

gereizte oder triefende Nase

Temperatur zu tief

Heiserkeit, trockener Hals

Trockene Luft

Husten

Passives Rauchen

Kopfweh

Larm

Konzentrationsschwierigkeiten

Schlechte Beleuchtung

Reizung der Augen

Elektrostatische Aufladung

| trockene, beissende, gerotete Hande

Schlechte Ergonomie

| Muskelverkrampfungen

Legende:

% Klagen

| Uberschreitung des Referenzwertes

Die statistisch ausgewerteten Resultate der Umfrage und die Referenzwerte (Schwellenwerte der ernstzunehmenden
Reklamationen) werden ohne Bewertung dargestellt.



Zonen muss gezielt nach den
Ursachen gesucht werden.
Eindeutige Unterschreitung
der Referenzwerte: Hier sind
die gedusserten Klagen un-
bedeutend, erfordern keine
besonderen Massnahmen oder
lassen Einsparungen an den
Betriebskosten zu.

Die Kundenbefragung

im Gesamtzusammenhang
Eine systematisch betriebene
Kundenbefragung hilft das
Arbeitsklima zu verbessern,
Maéngel ausfindig zu machen
und damit nachhaltig auch
Kosten zu sparen. Die Kunden-
befragung kann psychologisch,
soziologisch  und  praktisch
einen wesentlichen Betrag zur
Verbesserung der Arbeitsmoral,
der zwischenmenschlichen Be-
ziehungen am Arbeitsplatz und
der Arbeitsumgebung (Facility
Management-Dienstleistungen)
leisten, wenn die erhaltenen
Antworten Uber Beschwerden
und Klagen nicht nur aus-
gewertet, sondern mit den
Befragten je nach Situation im
einzelnen oder in der Arbeits-
gruppe besprochen werden
und gemeinsam nach Verbesse-
rungen gesucht wird. Uber die
Planung und die Ausftihrung
der Verbesserungen miussen
dann aber auch regelmassig
Infos herausgegeben werden.
Eine Kundenbefragung kann
auch dazu dienen, vermehrt
Okologie- und bedarfsgerechte
Arbeits- und Lebensformen zu
schaffen.

Nicht zu vergessen sind die Vor-
teile der Kundenbefragung bei
der Fabrikation, wobei es darum
geht, die Mangel heraus zu fin-
den, die eine qualitatsgerechte
Herstellung eines Produktes
beeintrachtigen.

Der Nutzen der Kunden-
befragung
Die Kundenbefragung hilft:

Storungseinflisse aus der
Umgebung des Menschen
aufzuspuren,

Systemmangel zu lokalisie-
ren,

Verluste durch Arbeitsstun-
denausfalle und Betriebsman-
gel zu reduzieren,

auf Unzufriedenheit gezielt
Zu reagieren,

herauszufinden, ob die
Qualitdt der Umgebung ak-
zeptabel ist,

nachzuweisen, dass die An-
forderungen an die Raumqua-
litat gentigen.

Die Kundenbefragung zur
Analyse der Arbeitshygiene
Bei der Analyse der Arbeitshygi-
ene dient die Kundenbefragung
als Indikator der Belegschaft
Uber ihr Wohlbefinden am
Arbeitsplatz und macht eine
Aussage Uber die sichtbar und
fuhlbar vorhandenen Einwir-
kungen aus der Umgebung.
Damit werden aber weder
plotzlich einwirkende Schéadi-
gungen durch Unfalle noch all-
fallige gesundheitsschadigende
Spatfolgen erfasst.

Bei der Arbeitshygiene braucht
es deshalb nebst der Kunden-
befragung noch eine Unfallver-
hitungsanalyse und die Ana-
lysen der Arbeitsmediziner. Nur
mit ihrem Wissen und ihrer
Erfahrung koénnen auch Ein-
wirkungen analysiert werden,
die beim Menschen erst nach
einigen Jahren im fortgeschrit-
tenen Alter als Beschwerden
auftreten kénnen und fur den
Menschen am Anfang weder
direkt flhlbar noch sichtbar
sind oder trotz falsch angepass-
ter Gewohnheiten Uber eine
gewisse Zeitspanne gar nicht
wahrgenommen werden.

Die Kundenbefragung zur Er-

haltung der Produktequalitat
Dieser Bereich der Kundenbe-
fragung ist weniger bekannt,
weil die Produkte direkt keine
Fragen beantworten koénnen,
jedoch durch die Verminderung
ihrer Qualitat auf Mangel bei
der Produktionsumgebung re-
agieren. Fur diesen Bereich gibt
es keine allgemeinen standar-
disierten Untersuchungsmetho-
den. Hier mussen fur die
Kundenbefragung  geeignete
produktespezifische Methoden
entwickelt und angewandt wer-
den, wie sie zum Beispiel bei der
Herstellung von Pharmaproduk-
ten bereits seit langerer Zeit
praktiziert werden.

Zukiinftige Entwicklung,
vorhandene Liicken,
zukiinftige Verbesserungen
Die Kundenbefragung behan-
delt bis heute die fuhlbaren
Umgebungseinflisse und die
auftretenden Symptome der
Raumbenutzer. Einzelne Krite-
rien der personlichen Belange
werden zwar aufgenommen,
jedoch zu wenig umfassend
behandelt. Nebst diesen beiden
Kriteriengruppen braucht es in
der zukunftigen Arbeitswelt, in
der der Einzelne immer mehr

mit dem Computer kommuni-
ziert und die zwischenmensch-
lichen Beziehungen abnehmen,
vermehrt auch einen sozio-
psychologischen Teil und eine
umfassende  Arbeitsplatzbeur-
teilung.

Ausweichklagen wegen kaum
begriindeten  Nebenséachlich-
keiten sind dann weniger
notwendig. Daftir werden Kern-
probleme, die vielfach im psy-
chologisch-soziologischen  Be-
reich liegen, direkt angegangen.
Spannungen, Demotivation,
schlechte Arbeitsleistung,
Dienst nach Vorschrift und ver-
hinderte Innovationen kénnen
damit abgebaut und in einen
positiven Prozess transformiert
werden.

Kiinftige Moglichkeiten

dank der technologischen
Entwicklung

Durch die steigende Leistungs-
fahigkeit der Sensoren bezig-
lich ihrer Empfindlichkeit wer-
den Uber die Behaglichkeitszu-
stande immer umfassendere
messtechnische Nachweise er-
bracht werden kénnen.

Dank der steten Zunahme der
moglichen Computerdatenver-
arbeitungsmengen, der Spei-
cherkapazitaten, der verfugba-
ren Datenbanksysteme, Grafik-
programme und der Wissens-
basisdaten werden vermehrt
Expertensysteme fur die Analy-
se der aufgezeichneten Daten
und die Ursachenfindung zur
Verfligung stehen. Situationsa-
nalysen werden vermehrt gra-
fisch darstellbar werden.

Mit Computersimulationen
werden in Zukunft die Aus-
wirkungen durch die in Frage
kommenden  Objektsysteme
auf die Behaglichkeit am
Arbeitsplatz bereits wahrend
der Planung vermehrt unter-
sucht werden. Entsprechend
werden dann auch weniger
Einwirkungen auftreten und
weniger kostenintensive Zeit
fur die Behandlung der Rekla-
mationen und die Fehlersuche
notwendig sein.

Zukiinftige Bedeutung der
Kundenbefragung

Infolge der umfassend vorhan-
denen Erkenntnisse und der
zunehmenden  Zertifizierung
von Objekten bei den system-
technischen Belangen werden
wéhrend des Betriebes immer
weniger Mangel aufzuspuren
und zu beheben sein. Trotzdem

Liste der wichtigsten
Grundlagenberichte

The MM-Questionnaires,
von K. Andersson und |. Fager-
lund (MM = schwedische Ab-
ktrzung far Umweltmedizin),
1993.

Use of standardized questi-
onnaires in surveys of building-
relaited complaints and symp-
toms, von K. Andersson und
Goran Stridh, 1989.

Questionnaires as an instru-
ment when evaluating indoor
climate, von K. Andersson und
|. Fagerlund 1988.

Indoor climate of a swiss
building evaluated with adap-
ted swedish questionnaires,
von U.W. Schulz (Sulzer) und K.
Andersson, 1990.

Kurzbericht: Beurteilung des
Wohlbefindens in Geb&uden,
von E. Brandli, 1991.

http:\Wwww.gbt.ch

wird Die Kundenbefragung
auch in Zukunft wichtig blei-
ben. Allerdings werden sich die
Schwerpunkte der Probleme
und der Uberprifungen ver-
lagern. Weil die Arbeitsplatze
immer teurer werden und ein
konzentriertes, fehlerfreies
Arbeiten absolut notwendig
ist, werden den Behaglichkeits-
kriterien, die die Konzentration
beeintrachtigen, noch mehr
Beachtung geschenkt werden
mussen. In Zukunft wird es
deshalb  Arbeitszonen und
Erholungszonen mit erhohter
spezifischer Behaglichkeit
geben, wobei die Kunden-
befragung und die Verbesse-
rungsmassnahmen sich mehr
auf den Menschen und seine
Psyche beziehen werden und
weniger mit komplexen techni-
schen Mitteln erreicht werden.
Far die Kundenbefragung be-
deutet dies, dass gewisse sys-
tembedingte Umgebungsein-
fltisse nicht mehr in Erschei-
nung treten werden und damit
gar nicht mehr untersucht wer-
den mussen.

Dafur werden psychische Be-
lange des Menschen vermehrt
an Bedeutung gewinnen, wo-
bei nebst den Umgebungsein-
flissen am Arbeitsplatz auch
optimale Bedingungen fur die
Erholungsphasen  notwendig
sein werden. All dies muss in
Zukunft aber mit einfachen,
aber nachhaltigen Massnah-
men und nicht mit komplizier-
ter Technik geldst werden. B

Weitere Informationen:
Peter E. Hafliger, info@swissfm.ch



