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STUDIE

Eine Fallstudie im Rahmen eines Organisationsentwicklungsprojekts (2. 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 Einschatzung des Altersheims. Die Auftraggeberschaft

erhoffte sich Impulse im Rahmen eines laufenden Prozesses der Organisations-

entwicklung. Im ersten Teil dieses Berichts, der in der letzten Nummer der

«Fachzeitschrift Heim» abgedruckt war, wurden das Vorgehen und ein Teil der

Ergebnisse der Befragung dargestellt. Im hier abgedruckten zweiten Teil des

Artikels werden weitere Ergebnisse der Befragung berichtet. Im weiteren wird

diskutiert, inwiefern die Ausserungen der Befragten als Qualititsindikatoren

fiir die Dienstleistungen des Altersheims dienen konnen. Und schliesslich wird

informiert tiber Auswirkungen der Befragung auf die Altersheimbewohner

und die Verwendung der Ergebnisse durch die Auﬁraggeber.

Die Bewohner unterhalten in sehr ver-
schiedenem Ausmass Kontakte mit
Personen ausserhalb des Altersheims.
Kinder und Verwandte stehen an erster
Stelle, jedoch spielen Bekannte aus fri-
heren Arbeits- und Wohnzusammen-
héngen oft noch eine wichtige Rolle. Die
Situation der Altersheim-Bewohner ist
gepragt von vielen Beziehungsverlust-
erfahrungen: ihr Bekanntenkreis stirbt
weg. Teilweise sind ihre Beziehungs-
maoglichkeiten durch die geographische
Mobilitdt ihrer Bezugspersonen er-
schwert. Die externen Personen erbrin-
gen den Pensionaren konkrete Dienstlei-
stungen und kimmern sich um ihre di-
versen Anliegen. Sie sind zum Teil Ver-
trauenspersonen und ermdglichen ih-
nen dann eine gewisse emotionale Un-
abhéngigkeit vom Altersheim. Sie sind
Gesprachspartner. Sie stellen einen
Draht her zur Aussenwelt und bringen
von dort her auch Informationen ein
oder erméglichen gelegentlich einen Ta-
petenwechsel zum Beispiel durch Ausflu-
ge. Sie vermitteln den Bewohnern aber
auch das Gefuhl, in ein persoénliches Be-
ziehungsgeflige eingebettet zu sein.
Personen, die wenig oder keinen Kon-
takt mit Angehorigen haben, haben in der
Regel auch wenige Kontakte mit den Mit-

* Anmerkung der Redaktion: Der Text von Dr. T.
Hutter wurde urspriinglich in der mannlichen und
weiblichen Form mit -Innen geschrieben. Die Um-
setzung in die vorliegende Fassung erfolgte durch
uns. Selbstverstandlich sind in der gewdhlten Form
die Frauen auch enthalten. Wir bitten um Ent-
schuldigung, dass bei Teil 1 kein entsprechender
Vermerk gemacht wurde. .

bewohnern im Altersheim. Eine Kompen-
sation scheint hier nicht stattzufinden.

Von seiten der Befragten wird Gber
mangelnden Kontakt mit Angehorigen
oder Bekannten nur vereinzelt und sehr
zurlickhaltend geklagt:

Es gibt viele Leute, die nie kommen.
Erst wenn sie selber im Altersheim sind,
werden sie merken, dass sie auch gerne
Besuch hétten. Aber ich will nicht
schimpfen.

Positiv werden die Bemihungen der
Heimleitung beurteilt, den Kontakt mit
Angehorigen zu férdern:

Man kann auch Verwandte zum Essen
einladen, wie zum Beispiel im nédchsten
Monat. Sie haben im Hausbrief geschrie-
ben, dass sie einmal die Angehdrigen
der Insassen einladen mdchten. Dass
man an einem Nachmittag zusammen
sei: zuerst das Mittagessen, anschlies-
send zusammensitzen und nachher einen
Kaffee trinken. Das finde ich sehr gut.

Vom Altersheim
organisierte Aktivitaten

Das Spektrum der vom Altersheim ange-
botenen Aktivitdten umfasst die Mithilfe
im Betrieb (Rusten, Wasche aufhangen
und zusammenfalten), Bastelarbeiten,
Filme, Turnen und Spielen, religidse Ver-
anstaltungen, Vorlesen sowie Vorflh-
rungen von Vereinen.

Die Befragten nehmen selektiv an die-
sen freiwilligen Aktivitaten teil. Teilweise
sind sie auch nicht mehr in der Lage —
zum Beispiel wegen Schwerhorigkeit,
Sehschwache oder anderen Behinderun-
gen —, daran teilzunehmen.

Zu allen Aktivitdten finden sich im
Interviewmaterial positive Stimmen. Die
Befragten schétzen die mit solchen Akti-
vitdaten verbundene Abwechslung und
die sich dabei ergebenden Kontaktmég-
lichkeiten:

Wer noch bei Kréften ist, tut gerne et-
was. Jeden Mittwoch legen wir Ttchlein
zusammen. Es kommen etwa zehn Per-
sonen. Da ist man beieinander, und am
Schluss trinkt man Kaffee und isst Gutzli.
Das gehért dazu.

Es scheint auch das Selbstwertgefuhl
der Bewohner zu stérken, sich nutzlich
machen zu kénnen:

Wissen Sie, bevor ich stlirzte, hatte ich
im Heim noch das Geschirr abgerdumt.
Das haben sie sehr geschétzt.

Durch die Teilnahme an Aktivitaten
wird die Erhaltung der eigenen RUstig-
keit und Gesundheit (insbesondere bei
korperlicher Tatigkeit und beim Turnen
und Spielen) geférdert und auch als Ziel-
perspektive aufrechterhalten:

Wésche zusammenlegen, das gibt
auch Bewegung.

Beim Turnen nehme ich mich noch
mehr zusammen, weil ich denke, dass es
etwas nutzt und ich etwas flr meinen
Kérper tue.

Einen besonderen Stellenwert neh-
men sicherlich die aktivierenden Ange-
bote ein. Hier steht das Personal auch vor
der schwierigen Aufgabe, einen Weg zu
finden zwischen der Haltung, die Teil-
nahme den Bewohnern véllig zu (iberlas-
sen und dem Grundsatz, aktivierend und
motivierend im unterstellten Eigeninter-
esse der Bewohner zu wirken. Gerade,
weil viele Bewohner es sich nicht ge-
wohnt sind, Anspriche zu stellen (vgl.
unten), liesse sich eine erhéhte Verant-
wortung des Personals, stellvertretend
mogliche Interessen der Bewohner aus-
zuloten, rechtfertigen. Als Beispiel dafir,
wo Bewohner méglicherweise auf die
motivierende Hilfe des Personals ange-
wiesen waren, kann folgender Ge-
sprachsausschnitt dienen:

Bew.: Turnen gibt es auch, aber das
sehe ich nicht. Ich habe schwache Au-
gen, und dann sehe ich es nicht. Ich bin
einmal gegangen, aber ich sehe es nicht
so recht.

Int.: Und dann wollten Sie nicht
mehr?

Bew.: Ja.



Int.: Haben Sie denn gesagt, Sie wol-
len nicht mehr?

Bew.. Ich bin einfach nicht mehr ge-
gangen.

Int.. An und far sich wiirde lhnen das
Turnen. ..

Bew.: Ja, es ist ganz gut.

Int.: Dann ist es eigentlich noch scha-
de fur Sie, dass Sie nicht mehr kénnen.
Was widrden Sie bendtigen, dass Sie
trotzdem noch teilnehmen kénnten?

Bew.: Ich wiisste auch nicht was. Ich
habe eine Brille fur zuhause, und fir die
Strasse habe ich eine Brille, ich wiisste
nicht, was ich noch mehr musste. Und
ich habe diese Brille auch schon wieder
einmal nachschauen lassen, und sie ha-
ben gesagt, es sei gut.

Int.: Und beim Turnen sehen Sie ein-
fach zu wenig? Oder ist es eine Vorturne-
rin? Dann sehen Sie nicht genau, was sie
vormacht? Und wenn Sie jetzt ganz nahe
bei ihr wéren?

Bew:.: Ja, bin ich auch schon, dann ist
es ein bisschen besser.

Int.: Wenn Sie ganz nahe bei ihr sind,
dann kdnnten Sie doch teilnehmen?

Bew.: Ja, vielleicht schon.

Int.. Aber Sie sind jetzt doch zu unsi-
cher gewesen, darum sind Sie nicht
mehr gegangen?

Bew:.: Ja.

Auf die Frage nach Aktivitdtsangebo-
ten, die fehlen, kam einige Male die Ant-
wort, dass das bestehende Angebot
eher zuviel sei. Als einziger Wunsch wur-
de von einigen Befragten das Unterneh-
men von Ausflligen erwahnt.

Verpflegung

Der Tenor bezliglich der Verpflegungs-
qualitatist sehr positiv. Das Essen wird als
reichhaltig und abwechslungsreich emp-
funden. Auf Kritik angesprochen, wer-
den eher bestimmte Speisen genannt,
die einzelnen Bewohnern nicht munden,
als die Zubereitungsart. Die Bewohner
sind dankbar, dass ihnen eine Alternative
angeboten wird bei Speisen, die sie prin-
zipiell nicht essen. Vereinzelt wird der
Wunsch vorgebracht, es wére schon,
zwischen verschiedenen Mentis auswah-
len zu kénnen. Es wird verschiedentlich
mit positiver Betonung berichtet, dass
Kochinnen mit Didtkenntnissen in der
Kliche arbeiten.

Vereinzelte Kritik am Essen steht im
Zusammenhang mit dem Heimweh nach
dem «wie es frither» gewesen ist.

Heute isst man anders als friher. Er-
stens hat es weniger Fett am Essen, und
man muss sich umstellen. Es ist eben
auch nicht mehr so viel Butter drin. Es ist
einfach ein wenig fad. Das ist so, damit
man nicht zu dick wird. Als man Bauer
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war, hat man halt so gegessen, dass es
lange nachgehalten hat. Aber zum
Nichts-Tun geht es (das Essen) hier schon.

Es ist davon auszugehen, dass dieses
Zurlicksehnen nach den friiheren Essge-
wohnheiten zum Teil nicht mehr der ak-
tuellen Situation (zum Beispiel kérperli-
che Verfassung) entspricht. Eine befrag-
te Person, die sich nach dem friiheren
Menuplan zurticksehnt, bringt dies auch
zum Ausdruck:

Ja. Wenn mir etwas nicht passt, so
esse ich halt nicht viel davon. Es ist (iber-
haupt $eltsam: Ich mag gar nicht mehr
so viel essen wie zu Hause.

Eine konkrete Anregung einer befrag-
ten Person geht dahin, dass den Be-
sonderheiten der Diabetiker-Erndhrung
noch besser Rechnung getragen wiirde:
Sei es bei der Auswahl der einzelnen
Nahrungsmittel — in diesem Zusammen-
hang wird zum Beispiel bemangelt, dass
nicht immer dunkles Brot zur Verfligung
stehe — oder sei es, dass fir Diabetiker
abgewogene Menus bereitgestellt wer-
den.

Essenszeiten

Die Essenszeiten werden im allgemeinen
als in Ordnung befunden. Einzelne Be-
fragte begrtinden dies mit der notwendi-
gen Ordnung, die es in einem Altersheim
brauche und mit der Selbstverstandlich-
keit, die es fur sie darstellt, sich an eine
Ordnung zu halten bzw. sich daran zu
gewdhnen:

Dieser Betrieb wiirde sicher nicht
funktionieren, wenn man sich nicht an
die Zeiten halten wiurde, die gegeben
sind mit dem Essen und allem.

Ja, das ist, die Essenszeiten, das ist ein-
fach, man hélt sich daran.

Positiv werden die Moglichkeiten
empfunden, die vom Altersheim gebo-
ten werden, sich auch ausserhalb der Es-
senszeiten zu verpflegen: dadurch, dass
Obst zur Verfiigung steht, dass aus-
nahmsweise am Morgen die Moglichkeit
besteht, schon friiher Kaffee zu bekom-
men, dass auch ausserhalb der Essens-
zeiten Tee konsumiert werden kann, dass
ein Nachmittagskaffee angeboten wird.

Daneben behelfen sich viele Pensio-
nare selbst mit individuell organisierten
Zwischenverpflegungen wahrend des
Tages oder am Abend.

Von sieben Befragten werden die Es-
senszeiten als ungulnstig beurteilt, wobei
auch sie sich zum Teil mit individuellen
Zwischenmalzeiten behelfen und nicht
auf einer Anderung der Essenszeiten be-
stehen. Die Kritik richtet sich auf die kur-

ze Zeit zwischen Morgenessen und Mit-
tagessen, auf das friihe Nachtessen bzw.
die lange Zeit zwischen Abendessen und
Morgenessen. Argumentiert wird meist
mit somatischen Aspekten: Am Morgen
noch keinen Hunger zu haben oder dass
das Nachtessen nicht bis zum Morgen
hinhalte. Vereinzelt schimmert auch
durch, dass die Abende lang werden.
Dies ist wohl besonders der Fall bei Be-
wohnern, deren Kontakte mit Mitbe-
wohnern sich auf die Essenszeiten be-
schranken.

Zimmer

Auf dem Hintergrund der Tatsache, dass
die Befragten oft relativ zuriickgezogen
leben, ist es nicht erstaunlich, dass es von
vielen als sehr positiv gewertet wird, ein
eigenes Zimmer zu haben:

Es ist einfach schén, dass jede Person
ein Einzelzimmer hat.

Wenn man alleine ist in einem Zim-
mer, kann man alles machen wie man
das will.

Die Moglichkeit, die Zimmer mit eige-
nen Maobeln und Einrichtungsgegen-
stdnden auszustatten, ist flr viele Be-
fragte ausserordentlich wichtig und
tragt zu ihrem Wohlbefinden bei:

Ich hatte ein Haus. Sobald ich hier war
und meine Sachen wieder hatte, habe
ich mich wohl gefiihlt.

Man fuhlt sich einfach heimelig,
wenn man in den eigenen Mdbeln ist.

Ein eigenes WC und eine eigene
Dusch- oder Badegelegenheit im Zim-
mer zu haben, wird von vielen sehr ge-
schatzt.

Wahrend einige Befragte darauf hin-
weisen, dass es angenehm fir sie ist, ein
gerdumiges Zimmer zu haben, weist
eine Befragte auch darauf hin, froh zu
sein, nicht ein zu grosses Zimmer zu ha-
ben.

Als weitere positive Aspekte werden er-

wahnt:

@ einen Balkon zu haben

e die schone Aussicht

e die Lage des Zimmers, wobei hier die
positiven Aspekte von den individuel-
len Vorlieben abhangen (zum Beispiel
nahe bei Ein-/Ausgang; im Altbau; we-
nig angrenzende Zimmer)

e Helligkeit

e Ruhe

e Heizung

e Fliessendes Kalt- und Warmwasser

Vor allem die letzten beiden Aspekte ma-
chen deutlich, dass ein Teil der Befragten



vor ihrem Eintritt in Wohnsituationen
ohne viel Komfort gelebt haben.

Als negativ wird vereinzelt die Klein-
heit des Zimmers erlebt — auf dem Hin-
tergrund, dass es der hauptsachliche
Aufenthaltsraum darstellt oder, dass — in-
folge von Platzproblemen — eigene Mo-
bel nicht im Zimmer untergebracht wer-
den konnten.

Von vier Personen wird vermisst, ein
eigenes WC bzw. eine Dusche zu haben.
Deren Fehlen wird nachteilig erlebt in
den Bereichen Hygiene (fehlender eige-
ner Intimbereich), Komfort (in der Nacht
aus dem Zimmer mussen; hinausmussen
zum Duschen) und wegen der fehlenden
Moglichkeit, Besuchern ein eigenes WC
zur Verfligung stellen zu kénnen. Vier
andere Befragte, die ebenfalls tber kein
eigenes WC/Dusche verfligen, haben
kein Bedrfnis, etwas daran zu andern.

Offentliche Raume

Der offentliche Raum wird von den Be-
wohnern — je nach Mobilitdt und Ge-
wohnheiten — unterschiedlich genutzt.
Einige der Befragten weisen darauf hin,
dass sie sich — ausser im Speisesaal —
kaum in den 6ffentlichen Raumen bewe-
gen. Zu den offentlich zuganglichen
Raumen liegen nur positive Ausserungen
vor. Der EBsaal wird als «gross», «hell»
und «sauber» beschrieben. Der Aufent-
haltsraum als «gut eingerichtet». Er-
wahnt werden die «<angenehmen» Sitz-
ecken auf den Stockwerken, das «wun-
derschéne» und «ideal eingerichtete»
Badezimmer des Altersheims und die
Kochplatten, die zum Teekochen zur Ver-
flgung stehen. Ideen flir eine Umgestal-
tung der oOffentlichen Raume werden
nicht formuliert.

Tiere

Die Befragten wurden auf die zum
Altersheim gehoérenden Tiere (Katzen,
Kaninchen, Hund) angesprochen. Fur
einen Teil bedeuten Tiere nicht viel. Ein
anderer Teil findet es schon, Tiere in der
Nahe zu haben, beschaftigt sich aber
nicht ndher mit ihnen. Fir eine weitere
Gruppe von Bewohnern sind Tiere wich-
tige Kontaktpartner, um die sie sich auch
kiimmern, indem sie sie flttern oder sie
gern streicheln.

Einflussmoglichkeiten und
-wiinsche der Bewohner

Die Interviewerinnen haben sich mit den
Bewohnern auch zum Thema «Einfluss»
unterhalten. Es ging hier darum, etwas
darlber zu erfahren, wie sie ihre Einfluss-
maoglichkeiten im Altersheim einschat-
zen und beurteilen.
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Einflussversuche auf der Ebene der
Struktur des Altersheims scheinen sehr
selten vorzukommen. Aus dem Inter-
viewmaterial sind nur ganz vereinzelt
Beispiele zu entnehmen: zum Beispiel im
Bereich 6kologische Betriebsfiihrung.

Auf der Ebene individueller Wiinsche
schatzen die Befragten ihre Méglichkeit,
Einfluss zu nehmen, als gentigend ein.
Ohnmachtsgefiihle lassen sich nicht fest-
stellen. Es wird gesagt, die Leitung neh-
me sich Zeit, Anliegen anzuhéren und
sich um sie zu kimmern, oder sie wiirde
sich Zeit nehmen, falls Wiinsche auftau-
chen wirden. Stellvertretend fir viele
die folgende Ausserung:

Ich glaube, wenn man einen Wunsch
hat, dem sie entsprechen kénnen und sie
sehen, dass es etwas nitzt — dass es fiur
die Person oder vielleicht fir mehrere
Personen besser ist — so schauen sie

sicher, dass sie etwas organisieren und

einrichten kénnen.

Die Bewohner kénnen sich auch
durchaus einmal durchsetzen. Ein Bei-
spiel wurde geschildert, wo die befragte
Person eine ihr unsinnig scheinende Re-
gel nicht beachtete und dies auch be-
grindete. Ihr Verhalten wurde in der Fol-
ge vom Personal respektiert. Ansonsten
beschaftigt die Bewohner das Thema
Einflussnahme nicht stark. Die Frage,
welche Einflussmoglichkeiten prinzipiell
innerhalb der Organisationsstruktur des
Altersheims bestehen, Gberforderte viele
Befragte. Das Bedrfnis, Einfluss zu neh-
men, ist dementsprechend nicht ausge-
pragt. Die Frage nach Einfluss kam flr
viele Befragte wohl wie aus einer ande-
ren Welt. Oft wurde dann gesagt, dass
dies Fragen seien, welche die Heimlei-
tung oder Altersheimkommission ange-
he, nicht jedoch die Bewohner:

Da denke ich, das ist nicht meine Sa-
che. Da mische ich mich nicht ein. Das
muss die Heimleitung regeln.

Da kiimmere ich mich nicht. Die Sa-
chen werden schon gemacht.

Konkrete Einflusswiinsche werden
selten vorgebracht. Dass die gedusserte
Anspruchslosigkeit méglicherweise min-
destens teilweise auch Angst und Unsi-
cherheit verbirgt, sich zu exponieren,
zeigt folgendes Zitat:

Wenn einmal etwas nicht ist, wie es
ist: man kann ja reden mit ihnen (Heim-
leitung). Man kann ja reden mit uns.
Aber man getraut sich manchmal nicht.

Um auszuloten, wie hoch das Interes-
se der Bewohner an verstarkter Mitspra-
che und Mitbeteiligung bei der Gestal-
tung des Altersheimbetriebs ist, wurde

ihnen folgende /dee zur Stellungnahme
vorgelegt:

Im Altersheim Fallstudie wird eine Ar-
beitsgruppe gebildet, in der Vertreterin-
nen und Vertreter der Bewohner, des Per-
sonals, der Heimleitung und der Heim-
kommission teilnehmen; diese Gruppe
hatte die Aufgabe, sich mit Fragen und
Problemen aus dem Heimalltag zu be-
schaftigen und gemeinsam nach Lésun-
genzusuchen. Miteinem Teil der Befrag-
ten konnte diese Frage nicht erortert
werden, weil sie jenseits ihres Vorstel-
lungsvermégens lag. Dreizehn Personen
beflirworteten eine solche Arbeitsgrup-
pe grundsatzlich, sieben Personen kénn-
ten es sich vorstellen, in einer solchen
Arbeitsgruppe mitzumachen.

Als Argumente fur eine solche Gruppe

wurden genannt:

® Horizont-Erweiterung

@ Offener Austausch von Meinungen

® Mehr Einflussmoglichkeiten fir Be-
wohner

® Es lduft etwas

@ Neue Gesichtspunkte einbringen kén-
nen.

Als Gegenargumente wurden gedus-

sert:

® Es finden sich keine Leute, die bereit
sind, sich offen zu dussern

® Ein Teil der Bewohner ware von ihrer
Verfassung her tGberfordert

® Es kdmen zuviele verschiedene Mei-
nungen zusammen, was zu Konflikten
und Streit flhrte

® Eine bessere Lésung ware es, wenn die
Heimleitung bzw. die Heimkommis-
sion vor einem Entscheid die Meinung
der Bewohner erfragen wiirde

® Schlicht unnétig, da alles in bester
Ordnung ist

® Die Bewohner hétten in einer solchen
Gruppe nicht viel zu sagen

® Eine solche Gruppe waére ein Affront
gegen die Heimleitung

Befragungsergebnisse
und Dienstleistungsqualitat

Um den Stellenwert der Ausserungen
der Befragten fur die Beurteilung der
Dienstleistungsqualitat des Altersheims
Fallstudie einzuschatzen, ist es nétig,
sich zu vergegenwartigen, auf welchem
Hintergrund die Aussagen der Befragten
zu sehen sind.

Die aktuelle Situation im Altersheim —
die realen Handlungen und Dienstlei-
stungen der Leitung und des Personals,
die rdumliche Infrastruktur, das Verhal-
ten der Mitbewohner, die soziale Position
im Altersheim usw. — ist nur ein Faktor,
der das Erleben und mithin die Zufrie-
denheit der Bewohner beeinflusst. Da-
neben spielt die Persénlichkeit der Be-



wohner eine zentrale Rolle: Die Anspr-
che ansich und andere, das Bild tiber sich
als alte Person, die Umgangsformen mit
Stress: all dies bildet einen Filter, durch
den die aktuelle Situation wahrgenom-
men und verarbeitet wird. Die Person-
lichkeit ist ein Produkt eines lebenslan-
gen Lern- und Entwicklungsprozesses in
der Auseinandersetzung mit der jeweili-
gen Mit- und Umwelt. Dieser Prozess ist
auch bei alten Menschen immer noch im
Gange, wenn auch die zentrale «Person-
lichkeitsgestalt» wohl nur noch begrenzt
veranderbar ist.

Ein anderer wichtiger Aspekt, der das
Erleben der Situation im Altersheim be-
einflusst, ist die kérperliche Verfassung
und das damit verbundene Ausmass der
Hilfsbedtrftigkeit infolge eingeschrank-
ter korperlicher Funktionen in den Berei-
chen Motorik, Wahrnehmungen und
Denkfahigkeit. Wobei auch die Auswir-
kungen der kérperlichen Verfassung
wiederum durch den Filter der Person-
lichkeit verarbeitet werden. Zur Interpre-
tation der von den Befragten gedusser-
ten Einschatzungen nehme ich deshalb
bezug auf Persénlichkeitselemente und
deren soziale Hintergriinde, soweit sie
sich in den Ausserungen der Bewohner
zeigen. Die gewahlte Befragungsmetho-
de hat den Vorteil, dass der subjektive
Hintergrund auf dem die Befragten ihre
Einschatzungen vornehmen, mehr oder
weniger differenziert — dies hangt auch
von der Verbalisierungsfahigkeit und
-bereitschaft der Befragten ab — erfasst
wird.

Typische Personlichkeitsmerk-
male der Befragten

Ich habe aus dem Material der vorliegen-
den Gesprachsprotokolle vier fiir die Be-
wohner des Altersheims Fallstudie cha-
rakteristische Personlichkeitsmerkmale
«herausdestilliert» und voneinander ab-
gegrenzt, obwohl sie in Wirklichkeit
nattrlich eng zusammengehoren. Diese
Verallgemeinerungen und Typisierungen
belege ich mit Gespréchszitaten. In den
Aussagen von 26 der 33 Befragten Iasst
sich mindestens einer dieser Personlich-
keitszlige — meistens treten sie in Kombi-
nation auf — nachweisen.

Ein erstes Personlichkeitsmerkmal
seheichim Bestreben vieler Bewohner, in
erster Linie die realen oder vermuteten
Anforderungen der Umwelt zu erfillen,
was sich auch in der Angst dussert, Feh-
ler zu machen:

Ich bin lieber fir mich. Und die, wel-
che ich sehe und mitihnen schwatze, mit
denen bin ich recht.

Ich bin einfach froh, wenn man nicht
mit einem schimpft.
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Esist besser, nichts zu sagen, als etwas
Dummes.

Die Tendenz, zu allererst die Richtig-
keit des eigenen Verhaltens im Auge zu
behalten, fallt auch auf bei der Art, wie
bestimmte Fragen im Interview beant-
wortet werden. Dann namlich, wenn auf
die Frage, wie die Leitung bzw. das Perso-
nal eingeschatzt wird, die Befragten so
antworten, als wenn es darum ginge zu
diskutieren, wie das Personal sie ein-
schatze:

Also ich kénnte gar nichts Nachteili-
ges sagen. Ich habe das Gefinhl, sie sa-
gen es, wenn etwas ist.

Int.: Gab es fir Sie auch schon etwas,
dass Sie am Heimleiterehepaar weniger
schétzten?

Bew.: Da muss ich sagen: Gar nicht.
Wenn einmal etwas ist, dann mussen Sie
es einem sagen. Und das nimmt man in
Kauf, wenn man merkt, dass man einen
Mist oder so gemacht hat. Man muss es
dann einfach auf sich nehmen. Es wére
nicht in der Ordnung, wenn Sie es nicht
sagen wdrden.

Sie sind vielleicht manchmal . .. Nein,
es ist nicht der Rede wert, es zu sagen,
(...) Fragen Sie einmal die Fihrung, ob
sie mit mir auch zufrieden sind.

In dieser eher defensiven Haltung
zeigt sich die Verunsicherung bezlglich
der eigenen Fahigkeiten, sozialen Nor-
men zu gentigen. Diese Verunsicherung
hat méglicherweise auch mit der realen

“ Wenn es den
Leuten nicht recht
ist, sind sie
meist selber
schuld. Oft sind
die Leute wirklich
verwohnt. ”

Erfahrung von Fahigkeitseinschrankun-
gen zu tun, die durch den Altersprozess
bedingt sind. In vielen Interviewstellen
scheint ein Selbstbild des Alterns hervor,
das gepragt ist von solchen Erfahrungen
des Verlustes:

Ich kann nichts sagen. Ich bin eben
alt.

Ich will doch nicht so viele Fragen, das
mache ich gar nicht gerne. Man versteht
doch auch nicht mehr alles.

Wenn man so alt ist wie ich, sagt man
schnell auch etwas Falsches.

Man ist einfach nichts wert. Ich hatte
verschiedenste Krankheiten und bin da-
her zittrig. Da ist man einfach weniger
wert.

Ein zweites Personlichkeitsmerkmal
der Befragten besteht darin, dass Anpas-
sungstfahigkeit als Wertvorstellung hoch-
gehalten wird. Die Lebensregel, sich an
die Gegebenheiten anzupassen, scheint
flr einen Grossteil der Bewohner zu gel-
ten:

Mit den Bediensteten bin ich eigent-
lich zufrieden und ebenso mit den Herr-
schaften. Man macht es einfach und
sagt nichts, dann kommt man durch.

Vor ein paar Jahren wére es mir nie in
den Sinn gekommen, dass ich hierher
kommen mdsste. Aber wenn ich jetzt
hier bin, will ich mich allem mdglichst an-
passen. Und wie gesagt, bin ich zufrie-
den.

Und an einem Ort muss ich sein, und
einfigen muss man sich auch.

Man muss sich eben auch den Leuten
ein wenig anpassen. Ich wuirde auf kel-
nen Fall schimpfen, auch wenn einmal
Jemand etwas falsch macht. Man muss
sich auf alles einstellen.

Die Anpassungsbereitschaft durfte
grossteils eine lebensgeschichtlich er-
worbene Haltung sein, die mit friheren
Erfahrungen in der Familie, Arbeitswelt
und anderen gesellschaftlichen Berei-
chen zusammenhangt:

Aber Gott sei dank kann ich still sein.
Auf meinem Beruf hast du auch lernen
mussen still zu sein. Wenn du gerne et-
was gesagt héttest, das vielleicht ange-
bracht gewesen wiére, bist du einfach still
gewesen.

Ein weiteres Charakteristikum der Be-
fragten besteht darin, dass sie das Indivi-
duum als in hohem Masse selbst als ver-
antwortlich ansehen flr seine Situation.
Die Ursache fiir Unzufriedenheit und un-
befriedigte Wiinsche werden schnell
beim einzelnen und seinem (Fehl-)Ver-
halten gesucht, nach dem Motto «Jeder
ist seines eigenen Gllicks Schmid»:

Man hat es also wirklich recht. Man
muss halt selber auch recht tun. Es gibt
schon welche, die nicht zufrieden sind.
Aber denen ist halt nicht gut helfen,
wenn sie einfach unzufrieden sind.

Wenn es den Leuten nicht recht ist,
sind sie meist selber schuld. Oft sind die
Leute wirklich verwohnt.

Wir haben den Frieden, wenn man
nicht selber dumm tut.

Schliesslich kann mit dem Begriff «Be-
scheidenheit» eine vierte charakteristi-
sche Haltung der Befragten umschrie-
ben werden. Bereits der haufige Ge-
brauch der Wendung «es ist recht», deu-
tet darauf hin, dass sich die eigenen Ein-
schatzungen nicht an hohen Anspru-



chen orientieren. Diese These vertritt
auch eine der befragten Personen:

Das (Winschen) ist etwas, das gar
nicht gefragt ist, auch bei unseren Kolle-
gen nicht. Die sagen: «Du musst nur ein
wenig ruhig sein. Wir haben es ja alle
schén.» Das ist in unserem Heim die
Grundtendenz.

Die hier ausgesprochene Verallgemei-
nerung wird durch Ausserungen vieler
Befragten gestltzt. Bescheidenheit als
Tugend anzusehen, dussert sich zum Bei-
spiel darin, dass Kritik oder Wiinsche zu
aussern als Defizit eingeschétzt wird:

Es hat Leute —auch an meinem Tisch —
die haben an allem etwas auszusetzen.
Ich denke jewelils: Ihr seid ja arme Kerle,
die Uberall etwas finden.

Invielen Gesprachsstellen wird die Be-
scheidenheitshaltung auch explizit zum
Ausdruck gebracht:

Ich bin zufrieden, wenn ich jeden Tag
zu essen bekomme.

Es hat keinen Wert, zuviel zu jam-
mern. Damit schadet man dem Ganzen
nur.

Ich bin nicht einer, der dauernd rekla-
miert.

Als Hintergrund flr die Bescheiden-
heit sind teilweise lebensgeschichtliche
Erfahrungen eines entbehrungsreichen,
harten Lebens zu sehen. Die Bewertung
der aktuellen Situation wird oft im Ver-
gleich mit der Vergangenheit vorgenom-
men. Viele Befragten haben in ihrem Le-
ben eine Erziehung zur Bescheidenheit
erfahren:

Es geféllt mir schon. Man hat es recht.
Ich hatte es noch nie so schén.

Ich war noch nie verwdéhnt. Da
kommt es mir gar nicht in den Sinn, da-
nebst noch zu betteln oder zu wiin-
schen.

Teilweise haben die Befragten ein Bild
des Alters, welches den letzten Lebens-
abschnitt mit Anspruchsreduktion ver-
bindet. Dies verstarkt die Haltung der Be-
scheidenheit noch:

Wenn man alt ist, braucht man ja
auch nicht mehr soviel. Man wird be-
scheiden.

Die Reduktion der kérperlichen Lei-
stungsfahigkeit, die Vorwegnahme des
Todes oder moglicherweise auch die feh-
lende Sinnerfillung dieses Lebensab-
schnittes fuhren bei einem Teil der Be-
fragten zu einer Abkehrung vom Dies-
seits:
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Ich kann nicht viel mehr sagen, als
dass es mir eben geféllt. Man kann auch
nicht viel ndern, wenn man solche Han-
de hat; dann kann man auch nichts ma-
chen.

Es gibt sicher genug andere, die sich
(auf Tonband) aufnehmen lassen. Viel-
leicht sterbe ich morgen, darum hat es
keinen Sinn.

Der grésste Wunsch ist, bald zu ster-
ben.

Selbstbild und soziale Situation
als Pensionar

Ein weiterer Hintergrund, der bei der Be-
wertung der Befragungsergebnisse be-
rlicksichtigt werden muss, stellt die so-
ziale Position dar, in welcher sich die Be-
fragten als Altersheim-Bewohner befin-
den und wie sie diese wahrnehmen. Ich

“ Ich war noch nie
"verwohnt.
Da kommt es mir
gar nicht
in den Sinn,
danebst noch
zu betteln oder
zu wiinschen.
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mochte hier auf zwei Aspekte eingehen:
Einmal auf die Frage des Umgangs mit
der Entwurzelung, die ein Altersheimein-
tritt mit sich bringt, und zum zweiten auf
die Abhéangigkeit von der Institution Al-
tersheim. Der Ubertritt ins Altersheim ist
in jedem Fall ein kritisches Lebensereig-
nis. Er stellt eine potentielle Krankung
dar, weil er mit einem Verlust an Selb-
standigkeit bzw. zunehmender Hilfsbe-
durftigkeit verbunden ist. Der ange-
stammte Lebensraum und soziale Kon-
text wird verlassen, mit der Notwendig-
keit der Eingliederung in einen neuen so-
zialen Zusammenhang, der — ausgehend
von den gesellschaftlich vorherrschen-
den Negativbildern zur Institution Alters-
heim — oft nicht positiv besetzt ist. Der
Eintritt ins Altersheim — obwohl nicht ei-
gentlich Thema der Befragten — wird
denn auch von einigen Befragten spon-
tan als schwierig beschrieben:

Der Ubergang ist halt schon schwie-
rig.

Am Anfang nahm ich es streng hier.
Nicht weil mir etwas nicht passte. Ich
meinte einfach, in diesem Alter misse
ich noch nicht hierher.

Am Anfang war es streng. Soviele
Leute, am Anfang sowieso, wenn man

lieber alleine wadre. Zuerst alleine in
einem Haus, und dann plétzlich soviele
Leute.

Bei einigen Befragten wird deutlich,
dass sie — zum Teil auch nach mehreren
Jahren — der friiheren Lebenssituation
nachtrauern und sich mit dem Altershei-
meintritt nicht abfinden kénnen. Bei ih-
nen besteht eine gewisse Zurlickhal-
tung, sich differenziert mit der Situation
im Altersheim einzulassen, weil sie der
Institution gegentiber emotional distan-
ziert sind. Sie tun sich schwer mit der Tat-
sache, hier zu sein. Dies wird zwar nicht
auf das konkrete Altersheim oder das
Personal abgewalzt, es aussert sich eher
in einer gewissen resignativen Distanzie-
rung. Die Ruckkehr in die friiheren Ver-
haltnisse wird zwar meist auch nicht
mehr fir moglich gehalten und die Ge-
genwart wird so zu einem Aushalten-
mussen:

Ja, wissen Sie, ich muss sagen, soweit
ist es schon recht, aber du bist halt doch
nicht zuhause. Wir hatten hier oben ein
eigenes Heim, ein Bauerngut. (...) Ich
wdre also noch nicht reif gewesen fur in
ein Altersheim. Es ist schon recht soweit.
Das Heim ist schon recht, aber wissen
Sie, es ist doch ein Sttick von deiner Seele
weggenommen.

Ich war mehr als zwanzig Jahre alleine
und habe den Haushalt alleine gemacht.
Wenn man finfzig Jahre im eigenen
Héuschen war, ist man (andernorts)
nicht mehr daheim. Da kann aber nie-
mand etwas dafur.

Ein weiteres Moment, das daflir ver-
antwortlich ist, dass die Befragten zu-
rtckhaltend Kritik Gben bzw. Anspriiche
anmelden, ist ihre objektive Abhdngig-
keitsposition im Altersheim. Sie sind in
hohem Masse auf die Institution ange-
wiesen, Ausweichmoglichkeiten — zum
Beispiel in Form eines Wechsels des
Altersheims — sind fiir die meisten keine
realistische Mdglichkeit. Diese Abhan-
gigkeit zeigt sich bei einer befragten Per-
son zum Beispiel darin, dass sie nicht
mochte, dass sich ihre Angehérigen bei
der Heimleitung fur sie einsetzen, aus
Angst, dass dies negativ auf sie zurlick-
fallen wirde (wobei hier nicht beurteilt
werden kann, ob diese Angst «objektiv»
berechtigt ist):

Aber ich sage meinen Angehdrigen
schon manchmal meine Anliegen. Ich
sage ihnen dann einfach, dass sie nichts
weitersagen durfen. Sie sind so, dass sie
noch schnell reklamieren wdrden. Ich
sage ihnen, sie missen dem Frieden zu-
liebe schweigen. Ich muss ja dann darun-
ter leiden, wenn sie etwas sagen wdur-
den.



Das Angewiesensein auf das Alters-
heim im Sinne «ich habe keine Alternati-
ve» mit der damit verbundenen An-

spruchsreduktion, dussert sich auch in,

den folgenden Interviewauszlgen:

Wenn man nirgends anders mehr sein
kann, muss es einem ja gefallen. Oder
nicht?

Ich kann nicht gut gehen, ich habe
Arthrose an beiden Knien, und es gefallt
mir gut. Ich meine, ich bin alleine, mein
Mann ist gestorben, und was will man
anderes.

Man muss froh sein, dass es so etwas
gibt. FGr mich war es etwas schwer, so
schnell von der Arbeit weg und vom Spi-
tal in dieses Altersheim. Aber man muss
dankbar sein, dass es so etwas gibt.

Und man muss in einem gewissen Al-
ter eigentlich froh sein, dass man Uber-
haupt hier sein kann.

Zudem bin ich zufrieden hier. Wo soll-
te ich auch hin, ich bin froh, wenn ich
hierbleiben darf.

Das Bild vom Altersheim als «Endsta-
tion» taucht in diesem Zusammenhang
auf:

Das hier ist die letzte Station. Von hier
geht es in die Ewigkeit.

Keine Bedurfnisse zu haben, reduziert
diese Abhéngigkeit ein wenig. Aber ge-
rade auch im Bestreben, die eigene Ab-
hangigkeit moglichst lange zu reduzie-
ren, zeigt sich die Tatsache der Abhan-
gigkeit:

Wie gesagt, am besten ist es, man ist
gesund und es fehlt einem nichts. Dann
ist es am besten.

Die Relevanz
der Befragungsergebnisse

Die vorgehenden Analysen zeigen, dass
die Zufriedenheit und Anspruchslosig-
keit vieler Bewohner nicht eins zu eins als
Ausdruck einer optimalen Dienstlei-,
stungserbringung interpretiert werden’
dirfen. Es muss davon ausgegangen!
werden — und dies ist als ein wichtiges Er-
gebnis der Befragung zu werten — dass
es sich nur bei einem kleinen Teil der Be-
wohner um «kritische» Dienstleistungs-
konsumentinnen und -konsumenten
handelt. Der lebensgeschichtliche Hin-
tergrund, der sich in der Personlichkeits-
struktur der Bewohner niedergeschla-
gen hat sowie die objektive Abhéngig-
keitssituation im Altersheim tragen dazu
bei.

Vom Anspruch der Qualitatssiche-
rung her, stellt dies die Institution vor die
Aufgabe, zusétzliche Qualitatskriterien

STUDIE

einzubeziehen und zu Uberprifen. Zu-
sammen mit den von den Befragten ge-
dusserten Anregungen und Kritikpunk-
terfergaben sich fiir das Altersheim Fall-
studie die folgenden Fragen bzw. The-
menbereiche, die angegangen werden
bzw. genauer Uberprift werden kénn-
ten:

® Die Vorbereitung der zukiinftigen
Bewohner auf ihren Eintritt ins
Altersheim im Hinblick auf die
Zielsetzung, eine positive Identifi-
kation mit der Lebenssituation im
Altersheim zu férdern

® Die Mitberlicksichtigung des Per-
sonlichkeitshintergrundes  und
der sozialen Situation der Bewoh-
ner durch das Personal

@ Die Forderung der Selbstandigkeit
der Bewohner in ihrer Alltagsbe-
waltigung

@ Die Schaffung von Rahmenbedin-
gungen zur Erhaltung und Férde-
rung der zwischenmenschlichen
Kontakte zwischen den Bewoh-
nern

@ Aktivierung der Bewohner auf
dem Hintergrund der Zielsetzung,
das Leben im Altersheim als sinn-
erfillten Lebensabschnitt gestal-
ten zu kénnen

@ Der kontinuierliche Miteinbezug
von Bewohnern in die Gestaltung
des Altersheimalltags bzw. der
Konzeptgestaltung

® Reduktion der Personalfluktua-
tion

® Dienstleistungen fir Diabetikerin-
nen und Diabetiker

® Essenszeiten

@ Installierung eigener WC/Bad-Be-
reiche flr alle Pensionare

Einen zentralen Stellenwert kommt
meines Erachtens der Selbstandigkeits-
forderung zu. Untersuchungen haben
gezeigt, dass das Selbstwerterleben von
Altersheimbewohnern gesteigert wer-
den kann, wenn sie in ihrer Selbstandig-
keit geférdert werden; und zwar auch
dann, wenn bereits subjektiv Zufrieden-
heit artikuliert wird. *

Fur die alltégliche Arbeit bedeutet die
Zurlickhaltung der Bewohner, BedUrfnis-
se zu artikulieren, eher eine Erschwernis
fir das Personal. Direkte Rickmeldun-
gen, wo es mit seinen Interventionen die
Bediirfnisse der Bewohner nicht ab-
deckt, fehlen zum Teil. Die Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter missen sich in ho-
herem Masse auf indirekte Botschaften
konzentrieren und auch damit umgehen
kénnen, dass nicht-eingestandene Wiin-
sche in verdeckter Weise zutage treten.

Ein befragter Altersheimbewohner for-
muliert die Schwierigkeit der Anspruchs-
losigkeit fur das Personal explizit:

Manchmal wéren sie froh, wenn wir
etwas wiinschen. Das kénnte ich mir vor-
stellen, dass sie manchmal noch froh wa-
ren. Dass es ihnen je nachdem gar nicht
zuviel wére. Man kénnte es darauf an-
kommen lassen.

«Man koénnte es darauf ankommen
lassen»: ein gutes Motto flr innovative
Altersheime.

Verwendung und
Auswirkungen der Studie

Abschliessend soll kurz umrissen wer-
den, was die Auftraggeberschaft mit den
Ergebnissen macht und welche anderen
Auswirkungen ein knappes halbes Jahr
nach Durchfiihrung der Befragung bzw.
nach Rickmeldung der Ergebnisse sicht-
bar sind.

Der ausfihrliche Ergebnisbericht
dient einmal als eine Grundlage fur die
Leitbildentwicklung des Altersheims, an

“ Einzelne Bewohner
aussern sich
seit der Befragung
freier und
offener lGiber ihre
Situation.
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welcher innerhalb eines speziell daftr
geschaffenen  Gremiums gearbeitet
wird, das aus den Kadermitarbeiterinnen
und Kadermitarbeitern und der zustan-
digen Altersheimkommission besteht.

Gegen aussen wurde der Bericht im
Sinne der alterspolitischen Offentlich-
keitsarbeit lokalen politischen Gremien
abgegeben.

Gemass den subjektiven Eindriicken
eines Teils der Auftraggeberschaft, sind
im Verhalten der Altersheimbewohner
Veranderungen festgestellt worden: Ein-
zelne Bewohner &dussern sich seit der
Befragung freier und offener Uber ihre
Situation. Zwar sind diese Eindricke
nicht systematisch untersucht worden,
es scheint jedoch durchaus plausibel,
dass eine Befragungsmethode, welche
die Interviewpartner als «Experten ihrer
selbst» ernst nimmt und ihnen Raum zur
Entfaltung ihrer eigenen Sichtweise gibt,
aktivierende Effekte zeigt. [ |

* vgl. Saup, W.; Schréppel, H. (1993): Wenn Alten-
heimbewohner selbst bestimmen kénnen. M&g-
lichkeiten und Grenzen der Interventionsgeronto-
logie. Verlag flr Gerontologie: Augsburg.
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