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S TUDAE

Eine Fallstudie im Rahmen eines Organisationsentwicklungsprojekts (1. Teil)

EIN ALTERSHEIM AUS DER SICHT

Von Theo Hutter

SEINER BEWOHNER

Ein Deutschschweizer Altersheim beauftragte die Ostschwei-

zerische Hohere Fachschule fiir Sozialarbeit, eine Befragung seiner Bewohner

durchzufiihren zu ihrer Einschdtzung des Altersheims. Der Auftraggeber er-

hoffte sich Impulse im Rahmen eines laufenden Prozesses der Organisations-

entwicklung. Der in dieser Nummer abgedruckte erste Teil des Artikels be-

schreibt das Vorgehen und einen Teil der Ergebnisse der Befragung. Im zweiten

Teil des Artikels werden die Ergebnisse berichtet. Im weiteren wird dann dis-

kutiert, inwiefern die Ausserungen der Befragten als Qualitatsindikatoren fiir die

Dienstleistungen des Altersheims dienen konnen. Und schliesslich wird informiert

tiber Auswirkungen der Befragung auf die Altersheimbewohner und die Verwen-

dung der Ergebnisse durch den Auftraggeber.

Die Gesprache wurden vom Autor
und vier Sozialarbeits-Studentinnen
durchgefihrt. Es sind dies Erika Dahler,
Regula Hélg, Ursula Hutter-Kiinzler und
Carole Oehler.

Altersheime geniessen in der Offent-
lichkeit einen zwiespaltigen Ruf. Einer-
seits werden sie als Ghettos wahrgenom-
men und thematisiert, andererseits ge-
horen sie zu den nicht mehr wegzu-
denkenden Bestandteilen moderner,
hochdifferenzierter Dienstleistungsge-
sellschaften. Von vielen Altersheiman-
bietern wurde in den letzten Jahren ver-
sucht, die positive Konnotation des Be-
griffs «Dienstleistung» in bezug auf ihren
Organisationstyp zu verstarken. Themen
wie «Organisationsentwicklung» und
«Dienstleistungsqualitdt» sind im Bereich
der Altersheime daher keine Fremdwor-
te mehr.

Uber Dienstleistungsqualitdt kann
nicht unabhangig von den Personen de-
battiert und geplant werden, an die sich
die Dienstleistung richtet. Im Falle von
Altersheimen sind dies in erster Linie
die Bewohner. Ein Deutschschweizer
Altersheim mit rund fiinfzig Platzen —
im folgenden anonymisiert «Altersheim-
Fallstudie» genannt — hat, im Rahmen
eines Organisationsentwicklungsprojek-
tes, beschlossen, die Sichtweisen, Be-
dirfnisse, Erwartungen und Bewertun-
gen seiner Bewohner durch eine unab-
héngige, externe Stelle erheben zu las-
sen und die Ergebnisse im Rahmen der
Organisationsentwicklung zu verwenden.
Mit der Durchfiihrung der Befragung
wurde die Ostschweizerische Héhere
Fachschule fiir Sozialarbeit in St. Gallen
beauftragt. Die durchgefiihrte Untersu-
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Der Autor, Theo Hutter, ist Dr. phil.,
Sozialwissenschaftler, dipl. Sozialarbeiter,
Dozent und wissenschaftlicher Mitarbeiter
an der Ostschweizerischen Hoheren
Fachschule fiir Sozialarbeit in St. Gallen.

chung hat den Charakter einer Einzelfall-
studie und istinsofern ausschliesslich auf
das auftraggebende Altersheim bezogen.
Dennoch scheint mir die Studie aus vier
Grinden auch fur die weitere Offent-
lichkeit — insbesondere im Feld der pro-
fessionellen Altenarbeit — von Interesse,
namlich:

® als Beispiel, wie die Perspektive von Al-
tersheimbewohnern einbezogen wer-
den kann und welche Erfahrungen mit
dem gewahlten Verfahren gemacht
wurden;

® als exemplarischer Einblick in die Sicht-
weisen von Altersheimbewohnern im
Jahre 1994;

@ im Hinblick auf die Frage, inwiefern die
Einschatzungen von direktbetroffe-
nen Bewohnern als Feedback fir die
Dienstleistungsqualitdt von Altershei-
men relevant sind;

@ und schliesslich, welche Verwendung
der Bericht bisher gefunden hat bzw.
welche Auswirkungen feststellbar sind.

Die folgenden Ausflihrungen sind ent-
lang dieser vier Fragestellungen geglie-
dert.

Zum Befragungsvorgehen

Ziel war es, alle Altersheimbewohner in
die Befragung miteinzubeziehen, die in
der Lage sind, ein Gesprach Uber die
eigene Situation zu fihren. Die Vorselek-
tion wurde von der Altersheimleitung
vorgenommen. Die uns vorgelegte
Namensliste umfasste 86 Prozent aller
Bewohner des Altersheims.

Diese Personen waren in einem Brief
der Altersheimkommission und der
Heimleitung Uber das geplante Vorha-
ben einer Befragung informiert worden.
Die Interviewerinnen nahmen mit diesen
Personen telefonisch, schriftlich oder
direkt im Altersheim Kontakt auf. Mit
33 Personen konnte schliesslich ein Inter-
view durchgefiihrt werden. Vier Perso-
nen waren trotz wiederholten Kontakt-
versuchen und Abmachungen nicht er-
reichbar, finf Personen waren nicht zu
einem Gesprach bereit, und eine Person
fand sich wahrend dem Interviewzeit-
raum in Spitalpflege.

Als Befragungsmethode wurde die
Form des Leitfadeninterviews gewahlt.
Bei dieser Befragungsform werden den
Befragten offene Fragen gestellt, die sie
zum Erzéhlen anregen. Dadurch, dass
sich die Interviewerinnen als Checkliste
an einem Frageleitfaden orientieren,
wird sichergestellt, dass ausgewahlte
Themenbereiche in allen Interviews be-
sprochen werden. Dadurch lassen sich
aus den Antworten auch vergleichende
und auf die Befragtengruppe bezogen
verallgemeinernde Aussagen ziehen.

Die Gesprache wurden von vier So-
zialarbeits-Studentinnen und mir selbst
durchgeftihrt. Die Studierenden sind auf
ihre Aufgabe vorbereitet worden, einer-
seits durch Instruktionen zur Befra-
gungsmethode und andererseits, indem
sie ein Probeinterview mit Bewohnerin-



nen anderer Altersheime durchfihrten,
welches mit ihnen zusammen im Hin-
blick auf das Befragerinnenverhalten
ausgewertet wurde.

Zwei Drittel der 33 Befragten sind
Frauen. lhr Anteil bei der Befragtengrup-
pe ist genau gleich gross wie bei der Ge-
samtgruppe der 43 Personen, die fur die
Befragung vorgesehen waren. Durch-
schnittlich sind die befragten Personen
84 Jahre alt. Der grosste Teil — namlich 26
Personen — ist zwischen 80 und 90 Jahre
alt. Vier Personen sind jlinger als 80, drei
sind Uber 90jahrig. Die Altersverteilung
entspricht wiederum derjenigen in der
Gesamtgruppe.

Durchschnittlich sind die Befragten
zum Befragungszeitpunkt seit rund
sechs Jahren im Altersheim, mit einer
Spannweite von wenigen Monaten bis
zu 18 Jahren. Die Halfte der Befragten ist
seit finf Jahren oder weniger, die andere
Halfte seit mehrals finf Jahren im Alters-
heim. Lediglich vier Personen sind erst
seit einem Jahr oder weniger im Alters-
heim.

Die Interviews fanden vorwiegend in
den Zimmern der Befragten statt. Die
Gesprache dauerten durchschnittlich 50
Minuten, bei einem Minimum von 20
Minuten und einem Maximum von ein-
einhalb Stunden. Etwas mehr als die
Halfte aller Gesprache dauerte 50 Minu-
ten und langer.

Den Befragten wurde die Anonymitét
ihrer Ausserungen zugesichert. Sie wur-
den mit offenen Formulierungen dazu
aufgefordert, Gber ihre Einschatzung
des Altersheims zu erzahlen. Die Aufga-
be der Interviewerinnen bestand primar
darin, durch Nachfragen die Befragten
zur Konkretisierung und Prazisierung
ihrer Ausserungen anzuregen, sowie Fra-
gen zu Themen zu stellen, die von den
Interviewten nicht aus eigener Initiative
angeschnitten wurden. Der Interview-
leitfaden deckte die folgenden Themen-
bereiche ab:

® Heimleiterpaar

@ Personal

® Mitbewohner

® Personen ausserhalb des Altersheims

® Haustiere

® vom Altersheim organisierte
Aktivitaten

® \erpflegung

® Essenszeiten

® raumliche Ausstattung

@ Einfluss der Bewohner im Altersheim

® Diverses

Ziel war es, in bezug auf die einzelnen
Themenbereiche die Erfahrungen und
subjektiven Einschatzungen der Befrag-
ten zu positiven und negativen Aspekten
moglichst konkret und differenziert zu
erfassen.

STUDIE

Bei 8 der 33 Interviews konnten nicht
alle Fragenbereiche angesprochen wer-
den. Die Grlinde waren Schwerhorigkeit,
eingeschrankte Aufnahmeféhigkeit so-
wie fehlende Einsicht in den Sinn des In-
terviews. i

Nach der Einschatzung der Intervie-
werinnen konnte in den meisten Fallen
eine vertrauensvolle Gesprachsatmo-
sphére aufgebaut werden, in welcher

Erika Dahler

sich die Befragten offen &ussern konn-
ten. Die Gesprache wurden auf Tonband
aufgenommen und anschliessend abge-
tippt. (In einem Fall bestand die befragte
Person darauf, auf die Tonbandaufnah-
me zu verzichten.) Die Gesprachsproto-
kolle bildeten die Basis fiir die inhaltliche
Auswertung, die sich wiederum an den
oben aufgefiihrten thematischen Fel-
dern orientierte.

Sichtweisen der Bewohner

Im Zentrum der Untersuchung stehen
die Ausserungen der Befragten, das
heisst ihre subjektiven Einschétzungen.
Bei der Darstellung der Ergebnisse wer-
den die Einzeldusserungen, dort wo sie
sich gleichen, zusammengefasst wieder-
gegeben. Um diese Zusammenfassung
nachvollziehbar zu machen, werden
exemplarisch Originalzitate als Illustratio-
nen angeflgt.

Globaleinschatzung

Von den Befragten wird fast durchgan-
gig eine hohe Zufriedenheit mit dem
Altersheim als Lebensraum gedussert.
Nachfolgend sind einige typische Ausse-
rungen wiedergegeben:

Das Positive (berwiegt.

Nein, es ist gut. Ich hatte Uberhaupt
das Gefuhl, das (Interview) wére gar
nicht nétig. Mir geféllt es einfach, fertig.

Ich bin hier einfach gltcklich und zu-
frieden.

Wir haben es hier recht.

Heimleitung

Wie schon gegentliber dem Altersheim
als Ganzes, aussern sich die meisten
Befragten auch gegenlber der Heim-
leitung grundsétzlich positiv. Negative
Aspekte werden meist nur andeutungs-
weise und relativierend (unter gleichzei-
tiger Zurticknahme der Kritik) geschil-
dert.

Von vielen Befragten wird Respekt
und Anerkennung flr die Leistung des
Heimleiterpaares gedussert und auch To-
leranz dafir, wenn sie sich einmal anders
verhalten, als sich dies die Befragten
wiinschen:

Ich finde, fur die Heimleitung ist es
eine grosse Verantwortung, mit allen
auszukommen. Es st Uberhaupt eine
grosse Verantwortung. Es muss ein guter
Wille vorhanden sein. Das braucht Kraft.

Ja, das gibt es bei uns ja auch, dass
man mal bessere Laune hat, so geht es
allen, so geht es auch ihnen.

Konkret als angenehm und positiv
werden Beispiele genannt, wo die Heim-
leitung auf die konkreten Anliegen der
Bewohner einging, sei dies bei konkreten
Handreichungen im Privatbereich oder
in administrativen Belangen. Verallge-
meinert wird diese dienstbereit-offene
Haltung von einer befragten Person so
ausgedriickt:

Sie sind angenehme Leute. Wenn
man ein Anliegen hat, kann man es vor-
bringen und es wird ihm entsprochen.

Geschétzt wird auch die persénliche
Zuwendung. Von verschiedenen Befrag-
ten wird das Heimleiterpaar dabei als
«aufmerksamy», «freundlich», «nicht ar-
rogant» und «natdrlich» erlebt.

Vereinzelte kritische Ausserungen be-
ziehen sich auf die von Befragten wahr-
genommene Zeitknappheit der Heimlei-
tung. Die Ansprliche an die Heimleitung,
Zeitzu haben, sind nicht bei allen Bewoh-
nern gleich. Bei Bewohnern, die kaum
mehr andere Kontakte zu Angehdrigen
oder Mitbewohnern haben, sind sie
maoglicherweise besonders ausgepragt,
wie es das nachste Gesprachszitat nahe-
legt:

Das Heimleiterpaar ist schon recht,
aber sie sind einfach immer im Stress. Sie
sind soweit schon recht, aber — es ist viel-
leicht mein Fehler — wenn man nieman-
den zum Reden hat . . .
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Von zwei der Befragten werden
Schwierigkeiten in der Kommunikation
thematisiert. Wahrend es im einen Fall
nicht herausgeschalt werden konnte,
welches das Problem aus der Sicht der
befragten Person ist, dussert die andere
den Wunsch, dass im Falle von Differen-
zen von seiten der Heimleitung direkter
und offener auf den betreffenden Be-
wohner zugegangen wird:

Ich habe keine speziellen W(insche,
lediglich, dass man offen miteinander
spricht. Das ware ein Wunsch. Beidseitig
sollte man nicht so empfindlich sein und
offen dartber sprechen, wenn Differen-
zen bestehen.

Von drei Personen wird der Eindruck
mitgeteilt, dass die Heimleitung ihre
Wertschatzung und Zuwendung un-
gleich auf die einzelnen Bewohner ver-
teile. In diesen Ausserungen wird deut-
lich, welch hohe Bedeutung das Heim-
leiterpaar flr einzelne Bewohner besitzt
und dass ihr Verhalten gegentiber den
Bewohnern genau beobachtet wird. Als
Beispiel ein Gesprachszitat:

Bew.: Ich muss schon sagen, dass
manche Leute bevorteilt werden. Das
merkt man einfach. Aber man sagt halt
nichts.

Int.: Haben Sie den Eindruck, das
Heimleiterpaar habe relativ wenig Zeit
far Sie?

Bew.: Ich habe den Eindruck, man sei
ein wenig «ungleich». Es hat mich letzt-
hin auch ein wenig getroffen, dass X.
beim Morgenessen manchen Leuten gu-
ten Tag sagt und sich dadurch erkundigt,
wie sie geschlafen hétten, wéahrend des-
sen ich nicht einmal gegrisst wurde. So
etwas empfinde ich. Das ist keine schlim-
me Sache. Das sind Nichtigkeiten, aber
wenn man alleine ist, will man doch auch
einmal etwas sagen — es muss nicht
Schimpfen sein.

Die Richtlinien des Altersheims legen
eine konfessionell neutrale Betriebsfih-
rung fest. Von einigen Befragten wird
zum Ausdruck gebracht, dass sie es
wahrnehmen, dass das Heimleiterpaar
mit grossem Engagement einer religio-
sen Gemeinschaft angehort. Von denje-
nigen, die auf die Religiositat des Heim-
leiterpaars zu sprechen kommen, wird
diese fast durchgehend mit positiven
Assoziationen verbunden. Es wird be-
tont, dass sich die Bewohner keiner
Missionierung ausgesetzt fihlen:

Wenn sie einen fast wiirden animie-
ren zu so etwas, das wurde ich empfin-
den. Dann wdrde ich es lhnen einmal
sagen. Aber das ist nicht der fall. Es gibt
auch solche, die nichts wissen wollen
und sagen, dass es sie nichts angehe.

SITUIDIE

Man merkt nicht, dass sie diese weniger
bevorzugen, gar nicht.

Lediglich von einer befragten Person
wird die Religiositat der Heimleitung als
storend empfunden:

Ich wére der Ansicht, sie kénnten es
auch etwas anders machen. Ohne dass
man viel betet und beichtet.

Regula Halg

Die Richtlinien des Altersheims garan-
tieren den Bewohnern neben der Reli-
gionsfreiheit grosstmogliche Freiheit in
der Gestaltung ihres Alltags: Die Aus-
serungen der Befragten lassen darauf
schliessen, dass dieser Grundsatz als tat-
sachlich verwirklicht betrachtet wird. Die
Garantierung einer freien Lebensgestal-
tung durch die Heimleitung wird von den
Bewohnern geschatzt. Erwahnt wird ins-
besondere die Tatsache, einen eigenen
Hausschltssel und Briefkastenschlissel
zu haben sowie die Mdglichkeit, auch
vom Altersheim wegbleiben zu kénnen.

Als Einschréankung der Handlungsfrei-
heit wird von einer befragten Person die
Badepflicht empfunden:

Jetzt hat es ein Spezialbadezimmer.
Ich muss dort auch gehen, auch wenn es
mir nicht passt. Alle vierzehn Tage muss
man gehen.

Ein weiterer Grundsatz flr die Fih-
rung des Altersheimbetriebs besteht in
der Forderung der Selbstdndigkeit. Es ist
davon auszugehen, dass damit minde-
stens teilweise auch die Interessen der
Bewohner mitvertreten sind. Das Interes-
se an moglichst grosser Autonomie dus-
sert sich zum Beispiel in den folgenden
Formulierungen einer befragten Person:

Ich mache nattrlich auch noch alles,
was ich selber kann.

Der Grundsatz der Selbstandigkeit
kann kollidieren mit einer Haltung des
Versorgens bzw. Versorgtwerdens. In der
Fachliteratur wird in diesem Zusammen-
hang von «erlernter Hilflosigkeit» (Selig-
mann) gesprochen, wenn Funktionen
unndtigerweise Ubernommen werden
und damit Unselbstandigkeit allererst
erzeugt wird. Aus den Schilderungen
von zwei Befragten wird deutlich, dass
die Heimleitung Bewohner in ihrer Selb-
standigkeit unterstitzt. Sei es, dass Be-
wohner nach Unféllen oder Krankheiten
ermuntert wurden, frihere Aktivitdten
wieder aufzunehmen oder dass sie an-
regen, Fahigkeiten aus dem Berufsleben
nicht verkimmern zu lassen.

Personal

Die Ausserung zum Altersheimpersonal
fallen insgesamt gesehen ebenfalls sehr
positiv aus. Oft wird ganz generell eine
grosse Zufriedenheit zum Ausdruck ge-
bracht. Es wird zwar angetont, dass auch
einmal etwas vorkommt, das nicht ge-
schatzt wird, zum Beispiel jemanden
vom Personal nicht besonders zu moégen
oder schlechte Laune des Personals. Sol-
che Negativaspekte werden jedoch nicht
als gravierend beurteilt, nicht zuletzt
dank des insgesamt positiven Erlebens
des Personals:

Das gibt es Uberall, weniger Gutes,
das man nicht gerne hat und so. Das gibt
es Gberall, dass man die einen etwas
besser oder etwas weniger mag.

Ein Teil der Befragten hat sich auch
noch konkreter zum Personal gedussert.
Im folgenden méchte ich diese Aspekte
naher vorstellen.

Eigens erwahnt und besonders positiv
bewertet werden die Mitglieder des Per-
sonals, die Nachtwachen halten; wohl
auch deshalb, weil diese Funktion nicht
immer angeboten werden konnte.

Die durch das Personal gewéhrleistete
Sauberkeit wird oft als Positivum heraus-
gestrichen. Von vielen Befragten wird
das Geftihl zum Ausdruck gebracht, dass
das Personal sich um sie kimmere:

Wenn man etwas braucht, muss man
nur lduten und sie kommen und sind
hilfsbereit. Was will man?

Es wird fir einen gesorgt, besonders
wenn etwas ist.

Wiinsche und Anliegen werden re-
spektvoll aufgenommen. Stellvertretend
flir andere dhnliche Ausserungen:

Jetzt hier, wenn ich etwas haben
muss, kann ich es einfach sagen und es
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wird gemacht. Man muss manchmal
langer warten, manchmal weniger lang.
Sicher nie, dass sie denken, jetzt hat der
schon wieder etwas zu reklamieren.

Gedusserte Unzufriedenheit bezieht
sich auf einzelne Situationen, in denen —
aus der Sicht der Befragten — etwas der
Aufmerksamkeit des Personals entgan-
gen ist, oder, wo die persénliche Pflege
nicht den Wiinschen der Betroffenen
entsprachen. Als Beispiel flige ich hier
ein ausfihrliches Zitat an, welches
gleichzeitig auch dokumentiert, dass die
kérperliche Pflege der Bewohner in
einem Altersheim eine delikate und an-
spruchsvolle Aufgabe darstellt. Hier wird
dies aus der subjektiven Sicht der Befrag-
ten sichtbar:

Schauen Sie, es ist einmal eine ge-
kommen, es kommt mir jetzt gerade in
den Sinn. Da habe ich gebadet und aus
dem Bad, man hat ja da hinten fir die
alten Leute so Kérbe, damit man nicht
gerade umféllt und man muss sich ja
kehren, wenn man aus dem Bad geht.
Jetzt, ich bin hinaus, die eine drtickt mir
beim Nabel etwas hinein, also fast unbe-
merkbar und die andere spritzt mir mit
der Brause unten hinauf. Erstens hat sie
es zu warm genommen, ja da habe ich
also, bald gesagt, das tut mir nicht gut, ja
nu, undes hat mich eine Weile, ich méch-
te sagen, gebrannt. Ja nu, man hat es ge-
habt.

Int.: Aber das war doch noch wichtig,
dass Sie das sagen konnten.

Bew.: Ja, ja, ich habe gesagt, es
brennt mich und dann war es fertig,
dann haben wir es ein wenig abgekUhlt,
aber deswegen, das andere ist doch
schon gewesen. Aber, ich muss sagen, so
kommen vielleicht noch Sachen vor. Ich
habe gedacht, die sollte ein bisschen
mehr Verstand haben. Nachher hatte
ich sie nie mehr. Nein, es war fertig. Ich
sagte, ich will sie auch nicht mehr.

Vereinzelt werden Personen des Per-
sonals erwdhnt, deren Arbeitsethos
nicht den Wertvorstellungen der Befrag-
ten entsprechen:

Also das Personal ist gut. Es hat schon
Jeweils eine, die besser sein dirfte. Das ist
nur eine. Sie hat nur Festerei und solches
im Kopf. Lieber das als arbeiten. Sonst ist
es gut. Aber sonst ist das Personal mehr
als recht.

Im Hintergrund stehen hier die Le-
benserfahrungen und Werthintergriinde
verschiedener Generationen. Die Gene-
rationendifferenz zwischen Personal und
Bewohnern stellt insofern eine poten-
tielle «Stérungsquelle» dar:

STUDIE

Und mit der Freizeit haben wir es in
unserer Zeit noch anders gehabt, als ich
noch arbeitete. Wenn etwas war und
jemand nicht kommen konnte, dann ist
man sofort eingesprungen. Man hat
schnell auf die Freizeit verzichtet. Ich auf
jeden Fall habe es so gemacht. Aber
wenn diese frei hat, dann hat sie frei.
Dann will sie vom Arbeiten nichts mehr
wissen.

Ursula Hutter-Kiinzler

Neben dem Gefiihl, dass sich das Per-
sonal um die Anliegen der Bewohner
kiimmert, l&sst sich als ein weiterer Be-
reich die persénliche Aufmerksamkeit
und Wertschdtzung des Personals ge-
genliber den Bewohnern abgrenzen.
Freundlichkeit im Umgang mit den Be-
wohnern wird geschétzt, besonders
aber die persénliche Zuwendung an be-
sonderen Anlassen, wie Geburtstagen,
Muttertag und Weihnachten. Ansichts-
karten von Personalmitgliedern, die das
Altersheim verlassen haben, machen
Freude: Dies drlckt die emotionale Ver-
bundenheit mit dem Personal aus. Das
personliche «Gute Nacht»-Sagen wird als
ein schén empfundenes Ritual erwahnt.

Kritik am Personal in diesem Bereich
bezieht sich auf Einzelsituationen, wo
sich Befragte zuwenig ernstgenommen
fUhlten. Es werden jedoch von keiner
befragten Person Eindrlicke einer per-
manent mangelnden persénlichen Auf-
merksamkeit seitens des Personals ge-
aussert.

Im Bereich der Erhaltung und Férde-
rung der Selbstandigkeit werden Bei-
spiele geschildert, wo Bewohner vom
Personal zu Selbstédndigkeit angeleitet
werden (zum Beispiel Duschen lernen;
das Bett selbst machen dirfen). Von
einer befragten Person wird vermisst,
dass ihre Selbstéandigkeit nicht gewdir-
digt wird, zwei andere Personen berich-
ten darlber, dass ihre Selbstandigkeits-

wiinsche zugunsten anderer Werte oder
Anforderungen hintangestellt werden:

Erstens mussen wir nichts putzen,
was schdn ist. Ich putze zwar gerne. Ich
habe schon manches Mal gesagt, sie
kdnnten das doch sein lassen, aber das
héngt eben mit dem Ort zusammen. Es
muss einfach so ablaufen. Das kann man
nicht&dndern. Das ist nicht wie privat. Das
begreife ich schon.

Beim Baden ebenfalls: Es werden fast
alle Leute von den Pflegern gebadet, ob-
wohl sie dies noch ganz gut selbst kénn-
ten. Sie haben mich sogar aufgefordert,
mich ebenfalls baden zu lassen. Ich habe
gesagt, solange ich dies noch selber be-
sorgen kann, tue ich das selber. Ich kann
diejenigen nicht begreifen, die beweg-
lich sind und doch den ganzen Tag nichts
zu tun haben.

Befragte scheinen zum Teil auch nicht
zu wagen, Betatigungswiinsche in Be-
reichen anzubringen, in denen Personal
beschaftigt ist:

Ich wiirde gerne etwas tun. Aber in
der Kiiche ist schon Personal. Und da
kann man eben nicht sagen, man wrde
gern das und das machen.

Dass es sich in Sachen Selbstandigkeit
oft um schwierige Entscheidungssitua-
tionen handelt, in denen auch die Be-
wohner unsicher sind, was sie sich noch
zutrauen konnen, zeigt die folgende
Schilderung.

Int.: Wie war das fir Sie, als Frau X.
sagte, Sie ddrfen nicht zuviel, weil Sie
nicht so kréftig sind?

Bew.: Manchmal sage ich zu ihr, es
gehe schon, man kann nicht plétzlich
authéren, aber manchmal denke ich, sie
hat recht. Weil ich noch gut aussehe,
denken viele, sie mag schon noch gut.
Aber manchmal denke ich, es sei recht,
aber auch schon habe ich gedacht, es sei
unnotig.

Int.: Fahlen Sie sich eingeschrénkt,
wenn Frau X. sagt, Sie sollen nicht?

Bew.: Ich weiss nicht wie ich das sa-
gen soll. Dann denke ich, die meinen
jetzt auch gar, man solle nicht mehr viel
machen, aber manchmal hat sie schon
recht.

Bemangelt werden von sechs Befrag-
ten die zu haufigen Personalwechsel, bei
denen vertraute Beziehungen verloren
gehen:

Das ist eben jewelils schade, wenn sie
wieder gehen. Man muss sich einfach
daran gewdéhnen an die Neuen.

Dass der Personalwechsel nicht unter
positiven Vorzeichen thematisiert wird



(im Sinne von: «ich bin froh, wenn die
oder der geht»), kann andererseits als
Indikator fir die Zufriedenheit mit dem
Personal gewertet werden.

Von sieben Personen wird Personal-
knappheit als Problem erwahnt, weil in
der Folge der Dienstleistungsumfang ab-
nimmt.

Mitbewohner

Aufgrund der Erzahlungen der Befrag-
ten entsteht der Eindruck, dass zwischen
den Bewohnern kein besonders reger
und intensiver Kontakt besteht. Ein per-
sonlicher Kontakt besteht bei einigen mit
Zimmernachbarn. Bei vielen beschrankt
sich der Kontakt auf das gemeinsame
Essen sowie zuféllige Begegnungen in
den 6ffentlichen Raumen. Gemeinsame
Aktivitaten (vgl. unten) sind eine weitere
Kontaktgelegenheit. Die Tatsache, dass
sich viele Bewohner bereits vor dem
Altersheimeintritt gekannt haben (Ver-
wandte, Bekannte), ermdglicht es einem
Teil der Pensionére, leichter Kontakt auf-
zunehmen und moglicherweise auch ein
Gefuihl der Vertrautheit zu entwickeln,
auch wenn der Kontakt nicht eng ist.

Int.: Mit wem haben Sie Kontakt hier
im Altersheim?

Bew.. Ja, jene, die ich kenne. Jene, die
ich nicht kenne, da beginnt man nichts.
Man kann ja auch nicht alle Namen be-
halten von allen Leuten.

Aus den Schilderungen in den Inter-
views zeigt sich, dass intensive, persén-
liche Beziehungen selten sind. Eine be-
fragte Person bestatigt diesen Eindruck
explizit:

Int.: Sie sagen, dass Sie sich zum Teil
gut unterhalten kénnen. Gibt es denn
etwas wie Freundschaften hier?

Bew.: Nein, ich wiisste nicht.

Fehlende Kontakte werden jedoch
nur ganz vereinzelt als Problem themati-
siert, wie zum Beispiel von dieser befrag-
ten Person:

Man beschéftigt sich selber in dieser
Zeit. Zwischen den Essenszeiten ist man
allein, am Abend auch. Abends nach
dem Essen geht man ins Zimmer und
fahlt sich einsam und verlassen.

Welches sind die Griinde flr das ge-
ringe Kontaktausmass? Zum Teil fehlt das
Interesse an naheren Kontakten:

Man sagt einander gute Nacht, guten
Tag undsonst, mehr braucht es gar nicht.

Einen stark auf sich selbst oder den
engen Familienkreis beschréankten Kon-
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taktradius bringen viele Bewohner als
Gewohnheit aus ihrem friiheren Leben
mit:

Ich komme zu niemandem. Das war
schon von zu Hause aus so, dass man
nicht da und dorthin zum Plaudern geht,
und so habe ich mich angewdhnt.

Wo von friher her Kontaktfreudigkeit
und -fahigkeit mitgebracht werden, er-

Carole Oehler

maoglicht es dies auch im Altersheim in
Kontakt zu sein und von diesen Kontak-
ten zu profitieren:

Ich habe zu allen Ménnern einen
guten Kontakt. Ich bin es mich gewohnt,
dass die Leute zu mir kommen und ich zu
den Leuten gehe. Von meinem Beruf her.
Man muss sich unterhalten. Ich habe
auch ein paar Frauen, die ich nattrlich
besser kenne. Es sind alles solche, die
nach mir schauten, als es mir nicht gut
ging. Dann gibt man wieder zurtick.
Dann kennt man sie auch.

Wie schon in anderen Untersuchun-
gen Uber Bewohner von Altersheimen *,
scheint es sich somit auch fir die Fallstu-
die zu bestétigen, dass bei Personen, die
bereits vor dem Altersheimeintritt isoliert
gelebt haben oder nicht tber die Fahig-
keit verfligen, Kontakte zu kntpfen, das
dichte Zusammenleben mit Altersgenos-
sen nicht «<automatisch» dazu fihrt, Kon-
takte zu knlpfen.

Als Grinde flr die Zurtckhaltung,
auf andere zuzugehen, wird haufig die
Angst vor Missverstandnissen, Konflik-
ten oder (bler Nachrede («Gerede»)
sichtbar: °

Ich bin halt gerne noch far mich.
Wenn viele beieinander sind, dann ist es
ein Gerede, und das vertrage ich nicht.

Da ist es besser, man bleibt weg, habe ich
das Gefihl.

Das Schwaétzen ist sowieso gefahrlich
in einem Heim.

Kontaktbarrieren ergeben sich auch
auf dem Hintergrund unterschiedlicher
sozialer Positionen im gesellschaftlichen
Leben vor dem Altersheim:

Aber manche sind so gebildete Leute
und die vertragen Kritik von einem ein-
fachen Arbeiter nicht so.

Schliesslich stellen kérperliche (zum
Beispiel Schwerhérigkeit), intellektuelle
(zum Beispiel Arteriosklerose) und psy-
chische Behinderungen Kontakthinder-
nisse dar. Es ist anzunehmen, dass infolge
solcher Behinderungen die Verhaltens-
weisen einzelner Personen im Kontakt
schwieriger zu deuten sind. Die Kommu-
nikation wird unsicherer. Abgrenzung
wadre auf diesem Hintergrund auch ein
Stlick weit Schutz vor den Unwagbarkei-
ten des kommunikativen Austauschs:

Wenn man die «nsassen» hier an-
schaut, muss man sagen, dass siebzig
Prozentvon allen geistig nicht mehr so fit
sind.

Kontakte mit Personen, die «geistig
nicht mehr so fit sind», wie es die vorhin
zitierte Person ausdriickt, sind objektiv
nicht unmaoglich, aber sie setzen an Per-
sonen, die noch im Vollbesitz ihrer geisti-
gen Krafte sind, hohere Anforderungen,
zum Beispiel die Fahigkeit differenziert
wahrzunehmen oder aktiv nach Wegen
zu suchen, die Verstandigung zu verbes-
sern:

Die einen horen eben nicht gut. Es ist
noch schwierig mit diesen Leuten. Ich
bin es inzwischen gewohnt, aber manch-
mal, wenn ich mit ihr rede und im Nach-
hinein denke, dass sie mich gar nicht
verstanden hat, ist das auch wieder
«dumm». Manchmal kommt das, was
der andere versteht auch «verkehrt» her-
aus. Wenn man es weiss, geht es ja und
man nimmt es nicht auf die hohe Schul-
ter. Ich bin eine Zeitlang mit einer zusam-
men gewesen, die mir Zeichen machte,
wenn ich etwas sagte und sie dlies nicht
verstand. Sie griff sich dann ans Ohr, und
ich sagte es ihrins Ohr. Dann hat sie mich
verstanden. Diese Dinge muss man ein-
fach verstehen. Man darf auch nicht
sofort wiitend werden Uber etwas, das
total verkehrt ist.

* Vgl. Schick, Ingrid (1978): Alte Menschen in Hei-
men. Eine empirische Untersuchung zu Korrelaten
des psychischen und sozialen Wohlbefindens von
Heimbewohnern. Hanstein-Verlag, Kéln.



Haufiger allerdings als Strategien akti-
ver Kontaktgestaltung — wie dies von der
soeben zitierten Person praktiziert wird —
ist Vermeidungsverhalten.

Das nahende Lebensende istin einem
Altersheim eine nurmehr schwer zu
verdrangende Realitdt. Dadurch, dass
Mitbewohner sterben, wird diese Per-
spektive immer wieder vor Augen ge-
fihrt. Dies ist auch mit Verlusterfahrun-
gen flr die diesen Personen nahestehen-
den Bewohner verbunden:

Am Anfang war eine Frau da, die ger-
ne Eile mit Weile spielte. Mit jener spielte
ich Eile mit Weile. Aber die starb plotz-
lich.

Solche Verlusterfahrungen - oder
auch nurdie Aussicht auf solche —tragen
moglicherweise dazu bei, enge Bindun-
gen zu vermeiden.

Angesprochen auf ihre Zufriedenheit
mit ihren Kontakten mit den Mitbewoh-
nern dominieren positive Ausserungen.
Wo Kontakte fehlen, wird meist von den
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Befragten in irgendeiner Form betont,
dass sie fur sich sind und mit niemandem
Probleme haben.

Konkret werden folgende positiven
Kontakterfahrungen geschildert: Das
Helfen kbénnen bei Personen, die be-
stimmte Fahigkeiten (Lesen, Gehen usw.)
verloren haben, starkt das eigene Selbst-
werterleben dadurch, dass etwas NUtz-
liches getan werden kann:

Was ich kann, tue ich gerne fir an-
dere: zum Beispiel Hilfe leisten. Die Frau
unter mir ist beinahe blind. So néhe ich
ihr auch einmal einen Knopf an.

Sie hat mir gesagt, sie freue sich sehr
Uber meine Hilfe. Sie hat mir ihre Freude
gezeigt und sagt mir heute ab und zu
etwas. Das léste in mir auch etwas aus.

Neben dem einseitigen Helfen kon-
nen wird auch das gegenseitige sich
Helfen als positiv erlebt:

Wir wohnen nebeneinander und das
ist schén. Wir sind beide alte Frauen.

Und wenn jemand etwas vergisst, dann
féllt es uns nachher wieder ein. Wir kén-
nen einander helfen und das ist schén.
Gleichaltrige ist etwas anderes als Junge
und Alte. Ich bin mich jetzt fast gewoéhnt.
Das freut mich, dass diese Frau daneben
wohnt. Und ich habe das Gefihl, sie
auch. Ich habe oft Schmerzen (berall,
und dann hilft sie mir beim Einreiben.
Und wenn sie etwas hat, helfe ich auch.

Verstandnis, miteinander Reden kon-
nen und das Erleben von Sympathie sind
weitere Positivaspekte, die betont wer-
den. Allerdings sind dieser Ausserungen
selten — entsprechend dem schon oben
dargestellten Sachverhalt, dass die Kon-
taktdichte nicht sehr hoch ist. Zudem
muss hier berlicksichtigt werden, dass
die Befragten zu einer Generation ge-
hoéren und in sozialen Situationen auf-
gewachsen sind, wo das Verbalisieren
von Beziehungserfahrungen nicht tiblich
war. (Fortsetzung folgt) M
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