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Qualititsvergleiche bei Heimen
Der Mensch im Zentrum des Bewertungsmodells

Von Hanspeter Schiipfer, lic. oec. publ., SHP services, Kriens

Qualititsvergleiche werden heute in verschiedenen Bereichen unseres Lebens angestellt. Die Qualitiit von Waren und Dienstleistungen
wird erhoben und miteinander verglichen. Man spricht von Lebensqualitit oder qualitativem Wachstum. Wie aber sieht es mit dem
Qualititsstandard von Alters- und Pflegeheimen aus? Kann die Qualitiit solcher Heime iiberhaupt miteinander verglichen werden?
Das sind Fragestellungen, die bis heute vor allem auf theoretischer Ebene abgehandelt wurden.

Die Firma SHP services in Kriens hat sich eingehend mit dieser Fragestellung auseinandergesetzt und Methoden zur Erhebung von
Qualititsstandards in Heimen entwickelt. Die Neutralitit einer aussenstehenden Institution ermoglicht dabei objektive Vergleiche
von verschiedenen Alters- und Pflegeheimen. Im vorliegenden Artikel werden die Zielsetzung und der Inhalt eines solchen Bewer-

tungsmodells dargestellt.

Die Objekte unseres Qualititsvergleiches

Im Zentrum des Vergleiches von Qualitatsstandards stehen sta-
tionire Altersinstitutionen. Dabei verstehen wir darunter alle Be-
miithungen oder Angebote, die auf die Betreuung, Pflege und
Versorgung alter Menschen ausgerichtet sind. Es sind dies insbe-
sondere Alters- bzw. Pflegeheime, spitalexterne Krankenpflege,
koordinierte Pflegegruppen, Seniorenresidenzen oder Alters-
siedlungen. Aufgrund dieser Aufzdhlung wird ersichtlich, dass
sich die Vergleiche nicht auf traditionelle Heime beschrianken.
Diese Ausweitung der Untersuchungsobjekte drangt sich auf,
weil bei allen diesen Institutionen der Mensch und seine Betreu-
ung im Mittelpunkt stehen.

Die obige Aufzidhlung ldsst auf recht unterschiedliche Auspré-
gungen der betrachteten Institutionen schliessen. Die Organisa-
tion oder die Mitarbeiterfithrung ist beispielsweise in einem
Alters- und Pflegeheim anders als in der Gemeindekrankenpfle-
ge. Und trotzdem konnen diese beiden Institutionen unter dem
Aspekt der Qualitidt miteinander verglichen werden.

Die Zielsetzungen des Qualitétsvergleiches

Auf dem Hintergrund recht verschiedener Strukturen und Gros-
sen von stationdren Altersinstitutionen bestehen heute fiir Aus-
senstehende wenig allgemein zugéngliche Informationen dar-
{iber. Seien es zukiinftige Bewohner, Behorden bzw. Institutionen
(zum Beispiel Pro Senectute, Sozialarbeiter usw.) oder die Triger-
schaft der Institution, alle mochten sich ein Bild von diesem oder
jenem Altersheim machen koénnen. Die Transparenz im Bereich
von stationdren Altersinstitutionen ist heute ungentigend. Es ist
schwierig, sich von diesen Institutionen ein objektives Bild zu
machen. Dies hingt wesentlich mit dem bestehenden Informa-
tionsdefizit zusammen.

Es ist denkbar, dass wegen den teilweise betrdchtlichen Warteli-
sten fur Plitze in Alters- und Pflegeheimen dieses Informations-
defizit zu wenig wahrgenommen wird. Natiirlich gibt es bei den
interessierten Kreisen gewisse Eindriicke und Meinungen iiber
einzelne Institutionen, diese sind aber immer subjektiv gefarbt.
MifBstinde werden zwar wahrgenommen, das Ausmass und die
Wertung derselben bleibt aber meistens Spekulation. Es fehlen
hiufig auch Informationen, wie diese Mifistdnde behoben wer-
den konnen, nachdem die Ursachen bekannt sind. Ein echter Ver-
gleich von Heimen auf der Basis solcher Wahrnehmungen und
Vorurteile ist aus naheliegenden Griinden problematisch.

Gerade wegen diesem enormen Informationsdefizit drangt sich
eine objektive Bewertung der verschiedenen stationdren Altersin-
stitutionen auf. Neben der eigentlichen Bewertung von Institu-
tionen kommt der Publikation der Ergebnisse eine grosse Bedeu-
tung zu. Nur dadurch kann die Transparenz im Bereich stationé-
rer Altersinstitutionen dauerhaft verbessert werden. Die Trans-
parenz darf jedoch nicht nur als Kommunikation nach aussen
verstanden werden. Auch die Bewohner und Mitarbeiter haben
ein Anrecht, iiber die Ergebnisse einer Bewertung informiert zu
werden. Grafik 1 gibt einen summarischen Uberblick tiber das
Bewertungsmodell.

Eine Bewertung der Qualitdt als Grundlage zwischenbetriebli-
cher Vergleiche hat eine Vielzahl von Nutzen. Hier eine Aufzih-
lung der wichtigsten.

Informationen fiir die Offentlichkeit

Zukiinftige Bewohner und deren Angehorige, Behorden oder die
Offentlichkeit sollen die Moglichkeit erhalten, verschiedene In-
stitutionen objektiv miteinander vergleichen zu konnen. Dabei
konnen neben dem direkten Vergleich des Qualitdtsstandards
auch die Stirken und Schwichen einzelner Institutionen doku-
mentiert werden.

Entscheidungsgrundlagen fiir die Leitung

Die Leitung erhélt eine repriasentative Information tiber den Zu-
stand ihrer Organisation. Die Bewertung liefert im weiteren Ent-
scheidungsgrundlagen fiir Massnahmen zur Behebung von Mil3-
stdnden.

Fiihrungshilfe fiir die Trigerschaft

Die Trigerschaft erhilt ein Instrument in die Hand, um den Er-
folg der Leitung beurteilen zu konnen. Eindriicke und Vermutun-
gen iiber die Fiihrung eines Heimes konnen mit Hilfe einer neu-
tralen Untersuchung validiert werden. Das Bewertungsmodell
kann auch die Wirkung von Massnahmen innerhalb der Institu-
tion iiberpriifen. Dazu ist eine Bewertung der Institution zu ver-
schiedenen Zeitpunkten notwendig (Zeitreihenanalyse).

Forderung des Wettbewerbs unter den Institutionen

Durch die Vergleichsmoglichkeit der Qualitdt wird der Wettbe-
werb zwischen den einzelnen Institutionen gefordert. Die Trans-
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parenz verhindert ein Verschleiern von Mif3stdnden. Da die Qua-
litat und nicht betriebswirtschaftliche Kennzahlen als Mafistab
herangezogen wird, profitieren vom vermehrten Wettbewerb pri-
maér die Menschen (Bewohner, Mitarbeiter) in der Institution.

Forderung der Mitgestaltung und der Mitbestimmung

Im Zuge der Erhebung fiir die Bewertung konnen sich die direkt
involvierten Personen zur Qualitdt dussern. Der Miteinbezug von
direkt betroffenen Personen signalisiert diesen, dass sie ernst ge-
nommen werden. Massnahmen zur Behebung von Mif3stinden
konnen dadurch auch von den betroffenen Personen viel eher
mitgetragen werden (Motivation!).

Obige Auflistung des praktischen Nutzens eines Bewertungsmo-
dells erhebt nicht Anspruch auf Vollstandigkeit. Je nach unter-
suchter Institution ergeben sich zusétzliche Nutzen oder Antwor-
ten auf spezifische Fragestellungen.

Das Ergebnis der Bewertung von Qualitdtsstandards in stationd-
ren Altersinstitutionen kommt - wie oben dargestellt — verschie-
denen Personengruppen zugute. Auch bei der Erhebung der Qua-
litiat sind verschiedene Personengruppen miteinzubeziehen. Fol-
gender Abschnitt geht auf die fiir eine Qualitdtserhebung rele-
vanten Personengruppen ein.

Die Adressanten von Qualitit

Wird die Qualitét einer stationédren Altersinstitution erfasst, so
stellt sich sogleich die Frage nach den Adressaten. Wer erfahrt
diese Qualitiat am eigenen Leibe und wer beurteilt sie? Sind es die
Bewohner, die Angehorigen oder die Mitarbeiter?

Schaut man sich das Umfeld von stationdren Altersinstitutionen
etwas ndher an, so lassen sich verschiedene Personengruppen fin-
den, die mehr oder weniger direkt den Qualitédtsstandard erfah-
ren. Grafik 2 gibt einen Uberblick iiber diese Personengruppen.
Auch Personengruppen, die ausserhalb der Institution stehen,
wie beispielsweise die Bevolkerung, umliegende Arzte oder An-
gehorige von Bewohnern, kénnen sich durchaus ein Urteil tiber
den Qualitédtsstandard bilden. Das Urteil dieser Gruppen ist ent-
sprechend ihrer Nédhe zur Institution zu gewichten.

Im Laufe der Entwicklung des Bewertungsmodells haben sich
vier Personengruppen herauskristallisiert, welche die Qualitét ei-
genstandig beurteilen konnen:

- Bewohner der Institution

- Mitarbeiter

- Angehorige der Bewohner
- Behorden und Institutionen

Sicherlich wire es interessant, auch die anderen Personengrup-
pen, wenn auch in zweiter Prioritdt, in die Qualitdtserhebung
miteinzubezichen. Aufgrund eines Vergleiches zwischen Auf-
wand und Ertrag wird im vorliegenden Bewertungsmodell auf
eine Erhebung dieser Gruppen verzichtet.

Qualitét: ein personlicher Mal}stab

Stationdre Altersinstitutionen wurden bis anhin vor allem auf-
grund messbarer Kriterien einem Vergleich unterzogen. So wur-
den beispielsweise das Angebot an Dienstleistungen, die Anzahl
Mitarbeiter pro Bewohner oder die durchschnittliche Belegungs-
rate im Heim erfasst und verglichen. Diese quantitativen Krite-
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rien lassen sich zwar in den meisten Fallen zusammenstellen und
auswerten, ein echter Vergleich wird aber durch die unterschiedli-
chen Betriebsstrukturen der stationédren Altersinstitutionen stark
relativiert.

Gibt es aber iiberhaupt Methoden und Kriterien, die einen echten
Vergleich von stationédren Altersinstitutionen zulassen? Eine
Antwort auf diese Frage ist mit dem Qualitatsbegriff generell ver-
bunden. Qualitit ist ein subjektiver Mafistab. Jeder hat eine et-
was andere Vorstellung von hoher oder tiefer Qualitit. So bedeu-
ten kleine Zimmer in einem Heim nicht zwangsweise mehr unzu-
friedene Pensionidre oder hdufige Bastelnachmittage bedeuten
nicht unbedingt eine aktive Heimleitung. Gerade diese unter-
schiedlichen Qualititsbegriffe gilt es fiir einen Vergleich unter
einen Hut zu bringen.

Es hat sich im Verlaufe der Entwicklungsarbeiten fir das vorlie-
gende Bewertungsmodell gezeigt, dass es nicht die einzelnen Kri-
terien (zum Beispiel Ausbaustandard, Besuchszeitenregelung
oder die Abwechslung in der Verpflegung) sind, die einer Bewer-
tung unterzogen werden miissen, sondern das Ergebnis aus deren
Zusammenspiel. Grafik 3 zeigt ein Beispiel dazu.

Im Zentrum einer solchen Bewertung steht der Mensch mit sei-
nem subjektiven Empfinden. Es ist dies der gleiche Mensch, der
als Bewohner oder Mitarbeiter im Mittelpunkt der untersuchten
Institutionen steht. Die Qualitit einer stationdren Altersinstitu-
tion wird dabei daran gemessen, wie zufrieden die involvierten
Menschen mit einzelnen Aspekten ihrer Lebens- oder Arbeitsum-
gebung sind. Da diese Zufriedenheit eine subjektive Beurteilung
wiedergibt, basiert das Bewertungsmodell auf qualitativen Da-
ten. Dieser Ansatz zur Bewertung von Qualitdtsstandards in sta-
tiondren Altersinstitutionen stellt die Zufriedenheit und das
Wohlbefinden der miteinbezogenen Menschen in den Mittel-
punkt. Diese Zufriedenheit der einzelnen Bewohner oder Mitar-
beiter ldsst sich zu einer Gesamtzufriedenheit iiber die Institution
aggregieren. Das gesamte Zufriedenheitsniveau der Bewohner
oder Mitarbeiter ist dabei Maf3stab fiir die Qualitét einer Institu-
tion. Der einzelne Bewohner oder Mitarbeiter fliesst mit seiner ei-
genen subjektiven Beurteilung in die Gesamtbeurteilung ein. So
konnen die Zufriedenheiten von unterschiedlich strukturierten
Institutionen echt miteinander verglichen werden. Der Einfluss
der verschiedenen und deshalb oft schlecht vergleichbaren Struk-
turen auf die Qualitdt der Institutionen kann weitgehend ausge-
schaltet werden. Was zéhlt, sind das Wohlbefinden und die Zu-
friedenheit der Menschen innerhalb der Institution.

Die Bewertung des Qualitatsstandards basiert auf Befragungen
der vorgangig dargestellten Personengruppen. Dabei gelangen je
nach Gruppe unterschiedliche Befragungsmethoden zur Anwen-
dung. So werden beispielsweise die Bewohner der Institution in
einem personlichen Gesprach (face-to-face) befragt.

Die Ergebnisse aus den Befragungen kénnen auf verschiedene
Arten aufbereitet und dargestellt werden. Neben Stédrken-Schwé-
chen-Profilen, Rangfolgen oder einer Gesamtnote sind auch in-
dividuelle Auswertungen von interessanten Teilaspekten mog-
lich.

Je héufiger das dargestellte Bewertungsmodell eingesetzt wird,
desto starker kann das Informationsdefizit bei stationidren Al-
tersinstitutionen abgebaut werden. Eine zunehmende Anzahl an
kiinftigen Bewohnern solcher Institutionen hat ein Anrecht auf
eine neutrale und umfassende Information. Wartelisten sind
kaum eine gentigende Legitimation fiir fehlende Transparenz im
Bereich von Alters- und Pflegeheimen.
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