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STUDIE

Ergebnisse einer empirischen Forschungsstudie

OFFENTLICHKEITSARBEIT IN HEIMEN -

e a e e

EINE BESTANDESAUFNAHME

WISSENSCHAFTLICHER NATUR

Von Patrick Bergmann

Offentlichkeitsarbeit wird fiir Heime zu einem immer wich-

tigeren Thema und die Anforderungen an die Kommunikation mit der Of-

fentlichkeit steigen laufend. Aus diesem Grund ist der Heimverband Schweiz

vor einiger Zeit an das IPMZ - Institut fiir Publizistikwissenschaft und Me-

dienforschung der Universitat Ziirich — mit der Bitte herangetreten, bei der

Analyse der Kommunikationsstrukturen im Heimwesen Unterstiitzung zu

leisten. Diese Studie ist mittlerweile abgeschlossen, der Schlussbericht liegt

vor. Zeit also, die Erkenntnisse, die gewonnen wurden, zu prasentieren.

ie Studie ist von zwei Problemfel-

dern ausgegangen: Zum einen han-
delte es sich dabei um ein angenomme-
nes negativ konnotiertes Image von Al-
ters- und Pflegeheimen in der Offent-
lichkeit und dem damit verbundenen
«schlechten Ruf» dieser Institutionen.
Zum andern wurde die einseitige und
realitatsferne  Medienberichterstattung
bemangelt, die diesen Eindruck zusatz-
lich verstarkt. So stellte beispielsweise
der Soziologieprofessor Hans-Dieter
Schneider anlasslich einer 1995 durch-
geflhrten Tagung in seinem Vortrag
fest: «Alters- und Pflegeheime haben
keine gute Presse. In Zeitungen, Zeit-
schriften, im Fernsehen und Rundfunk
tauchen immer wieder und mit beunru-
higender Regelmassigkeit Artikel und
Sendungen auf, die sich mit Missstan-
den, mit negativen Lebensbedingungen,
mit ungentgend ausgebildetem Perso-
nal, mit Freudlosigkeit und Einsamkeit in
diesen Einrichtungen beschaftigen.»
Um solchen — vermuteten oder tatsach-
lich vorhandenen — Missstanden entge-
genwirken zu konnen, mussen sie
zunachst einmal grindlich analysiert
werden, um auf einer soliden Basis die
notwendigen Entscheidungsgrundlagen
zu schaffen und die passenden Schritte
in die Wege leiten zu kénnen.

Ein Verband — also auch der Heimver-
band Schweiz — hat die vorrangige Auf-
gabe, die Interessen seiner Mitglieder
wahrzunehmen und zu vertreten. Er
muss daher bei der Ausarbeitung bezie-
hungsweise  Weiterentwicklung  von
Kommunikationsstrategien die Bedurf-
nisse der angeschlossenen Institutionen
berlcksichtigen und ins Konzept inte-
grieren. Zu diesem Zweck wurde die
vorliegende  Untersuchung  durchge-
flhrt. Sie hatte zum Ziel, den Status quo
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der Kommunikationsaktivitdten bei den
Verantwortlichen in den Heimen zu
erheben und eventuell vorhandene
Schwachstellen sowie die Beddrfnisse
der direkt Betroffenen aufzuzeigen.

In Phasen angelegte Studie

Bevor anschliessend die wichtigsten Er-
gebnisse der Studie anhand von vier
Grundannahmen beschrieben werden
sollen, muss zundchst einmal in groben
Zugen der Forschungsprozess aufge-
zeigt werden. Aufgrund der vom Heim-
verband Schweiz geschilderten Aus-
gangslage wurden die forschungsleiten-
den Fragen als Grundannahmen und
Hypothesen formuliert. In einem nach-
sten Schritt wurden mogliche Datener-
hebungsmethoden evaluiert. Hier bot
sich eine Kombination zweier unter-
schiedlicher ~ Vorgehensweisen  an:
Zunachst wurden mittels sogenannten
qualitativen Interviews zehn Heimleitun-
gen befragt, um einen Einblick in die
Strukturen des Heimwesens und die bis-
herige Kommunikationspraxis der Heim-
verantwortlichen zu erhalten. Auf der
Grundlage der gesamten Problemstel-
lung und dieser Gesprache wurde dann
ein standardisierter schriftlicher Frage-
bogen flr eine breit angelegte quantita-
tive Befragung entwickelt und getestet,
der schliesslich der Fachzeitschrift beige-
legt wurde. Fur die anschliessende Da-
tenauswertung mit einem speziellen
Statistikprogramm standen 284 ausge-
fullte Fragebogen zur Verfligung.

Grundsatzlich kann anhand des gewon-
nenen Datenmaterials festgehalten wer-
den, dass der Bereich Betagte (APH), fur
den die Studie urspriinglich angelegt
war, nicht als Spezialfall betrachtet wer-

den sollte. Die Vergleiche mit den Berei-
chen Kinder und Jugendliche (KJ) sowie
Erwachsene Behinderte (EB) haben
zwar immer wieder gewisse Unterschie-
de zu Tage gefordert, aber extreme Ab-
weichungen konnten eigentlich nie fest-
gestellt werden. Die Relevanz von
Offentlichkeitsarbeit und deren Handha-
bung wurden demnach von allen drei
Bereichen ahnlich beurteilt.

Image und 6ffentliche
Kommunikation

Die erste Grundannahme ging Fragen
nach dem Image des Heimwesens in der
Offentlichkeit nach. Zwei wichtige Fazite
konnten gezogen werden: Zum einen
bewerten die Akteure in den Heimen die-
ses Image keineswegs so schlecht, wie
die Ausgangslage hétte vermuten lassen
kénnen. Betrachtet man die Ergebnisse
getrennt nach Bereichen, erhéalt der Be-
reich APH insgesamt die schlechteste Be-
wertung mit einem Mittelwert von 3.06
auf einer sechsstufigen Skala, wobei eins
die beste und sechs die schlechteste Note
war. Knapp danach folgt der Bereich KJ
mit einem Wert von 3.04. Der Bereich EB
wird mit einem Mittelwert von 2.42
deutlich besser eingestuft. Bei der Unter-
scheidung in urbane beziehungsweise
léndliche Heime wurden die landlichen
Heime mit einem Mittelwert von 2.94 et-
was besser eingestuft als die urbanen In-
stitutionen, die einen Wert von 3.10 er-
reichten. Die Tatsache, dass die Anonym-
itat als wesentlicher Bestandteil des ge-
sellschaftlichen ~ Zusammenlebens in
Stadten grosser ist als auf dem Land, wo
die Beziehungen mit dem direkten Um-
feld eher gepflegt werden, kénnte zu
diesem Resultat beigetragen haben. (Sie-
he Grafik 1.)

Zum andern hat die Studie gezeigt,
dass die Heimverantwortlichen davon
liberzeugt sind, das Bild der Heime in
der Gesellschaft positiv beeinflussen zu
kénnen. Die Frage, ob das Image durch
gezielte Kommunikationsmassnahmen
verbessert werden konnte, bejahten
rund 91 Prozent der Befragten. Nur 3
Prozent glaubten dies nicht, und die
restlichen 6 Prozent waren unentschlos-
sen. Demzufolge hat die Uberwiegende



Grafik 1:
Das Image von Heimen im
Allgemeinen

(Bewertung auf sechsstufiger Skala,
Angaben in Prozent) :
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Mehrheit der Heimleitungen erkannt,
dass effiziente Kommunikationsmass-
nahmen in der heutigen Zeit unum-
ganglich sind.

Uber Generationen entwickelte
Vorstellungen

Der Offentlichkeit muss verstarkt ver-
mittelt werden, dass Heime den Bed(irf-
nissen der Bewohnerinnen und Bewoh-
ner gerecht werden. Die Institution
«Heim» ist in der Vorstellung breiter
Schichten der Bevolkerung aber noch
immer ein Ort, den es unter allen Um-
standen zu meiden gilt. Fir viele Men-
schen ist beispielsweise der Eintritt in
ein Altersheim gleichbedeutend mit
dem Abschied vom gewohnten Leben.
Von den Akteuren wurde denn auch die
Unfreiwilligkeit des Heimeintritts als
grosstes Hindernis bei der Vermittlung
eines positiven Images angesehen. (Sie-
he Grafik 2.)

Dieses Image der Heime hat sich
Uber Generationen entwickelt und in
den Kopfen der Menschen festgesetzt.
In den qualitativen Interviews wurde
diese Problematik gerne angesprochen.
Vor allem Angehorige stellen immer
wieder Fragen wie: «Bekommt mein
Verwandter einen eigenen Schltssel?»
oder «Welche Besuchszeiten gelten im
Heim?» Es braucht seitens der Heimver-
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antwortlichen sehr viel Uberzeugungs-
arbeit, um solchen Vorurteilen zu be-
gegnen und die Vorstellungen weiter
Gesellschaftskreise das Heimwesen be-
treffend mdssen wohl als bestehendes
Ubel akzeptiert werden, das es durch
systematische und kontinuierliche Pu-
blic Relations zu verdndern gilt, auch
wenn es sich dabei voraussichtlich um
einen langwierigen Prozess handelt.

Hemmfaktoren Zeit und Geld

Die zweite Grundannahme versuchte
den Stellenwert von Public Relations in
Heimen und die damit verbundenen
Probleme und Bedurfnisse der Akteure
mit besonderer Berlcksichtigung der
internen Informationssysteme zu ermit-
teln. Als grésste Hindernisse einer ef-
fektiven und kontinuierlichen Offent-
lichkeitsarbeit missen aufgrund der Er-
gebnisse der Zeitdruck und die Finanz-
knappheit bezeichnet werden. Dies hat
sich bereits bei den Interviews mit den
Heimleitungen abgezeichnet. Viele der
Befragten gaben namlich an, dass sie
gerne mehr Zeit fir die Offentlichkeits-
arbeit aufwenden wiirden, dies aber
wegen der anderen Aufgaben, die erle-
digt werden mussten, nicht maéglich sei.
Bei einem Vergleich des zeitlichen Auf-
wandes fir die Offentlichkeitsarbeit in
Relation zu den Ubrigen Tatigkeiten, die
die Befragten in ihrer Funktion im Heim
ausliben, wurde flr Public Relations
rund 70 Prozent ermittelt. Der Anteil
der finanziellen Aufwendungen fiir Of-
fentlichkeitsarbeit im Vergleich zum ge-
samten Heimbudget erreichte knapp 3
Prozent. Die Strukturen in den Heimen
erlauben es den wenigsten Akteuren,
sich mit konstanter Intensitdt um die
PR-Arbeit — sei dies nun interne oder ex-
terne — zu kiimmern.

Ein weiterer wichtiger Faktor bildet
die interne Kommunikation. So konnte
zum Beispiel festgestellt werden, dass

Grafik 2:

Bewerbung von imagebildenden Kriterien durch die Akteure
(Mittelwerte auf sechsstufiger Skala)
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die Relevanz der Mitarbeitenden als Ziel-
gruppe im Kommunikationsprozess der
Heime mit der Zunahme der verfligba-
ren Arbeitsstellen wéchst. Die Akteure
wissen demnach, dass ohne gute inter-
ne auch die externe Kommunikation in
Mitleidenschaft gezogen wird und rau-
men ihr daher angemessenen Platz ein.
Einige Befragte vermerkten beispiels-
weise, dass sie selbst die alltagliche in-
formelle Kommunikation als einen wich-
tigen Bestandteil der Offentlichkeitsar-
beit ansehen, was auf eine erhohte Sen-
sibilitat schliessen lasst.

Heime und Massenmedien

Gegenstand der dritten Grundannahme
waren Fragen nach dem Umgang mit
und den Beziehungen zu den Massen-
medien aus Sicht der Heime. Unter an-
derem wurden die Art und Regelmassig-
keit der Kontakte unter die Lupe ge-
nommen. Der Auswertung zufolge bil-
det das informelle Gesprach mit Me-
dienschaffenden die wichtigste Kon-
taktform, von der 87 Prozent der Be-
fragten Gebrauch machen. Die zweit-
wichtigste Form mit 83 Prozent ist die
Pressemitteilung. Die meisten dieser
Kontakte finden auf lokaler Ebene mit
den Printmedien statt. Demnach haben
92 Prozent der Akteure durchschnittlich
etwas weniger als acht Kontakte mit der
Lokalpresse pro Jahr.

Verallgemeinernd - Ausnahmen
gibts natdrlich immer — kann gesagt
werden, dass die Erfahrungen, die die
Akteure mit den Medien gemacht ha-
ben, eindeutig nicht so negativ ausfal-
len, wie dies bei der Schilderung der
Ausgangslage suggeriert wurde. Bei der
Bewertung der Erfahrungen mit den
Medien auf einer Skala zwischen 1 (po-
sitiv) und 6 (negativ) wurde ein Durch-
schnittswert von 2.25 ermittelt. Es kann
also von einem mehrheitlich ungetrtb-
ten Verhaltnis der Heimverantwortlichen
zu den Journalistinnen und Journalisten
ausgegangen werden. (Siehe Grafik 3,
nachste Seite.)

Vor allem in den Interviews hat sich
hingegen deutlich gezeigt, dass aus
Sicht der Betroffenen das Interesse der
Massenmedien an der Heimberichter-
stattung eher gering ist. Dieser Eindruck
hat sich in der schriftlichen Befragung
bestétigt (siehe Abbildung 3). Daher ist
es ratsam, die persoénlichen Kontakte zu
den Lokalmedien besonders zu pflegen,
kennen diese doch das spezifische Um-
feld der Heime und bieten am ehesten
eine Plattform flr entsprechende Publi-
kationen. Durch eine Intensivierung die-
ser personlichen Kontakte misste die
Bereitschaft der Medien, bestimmte
Themen aufzugreifen und journalistisch
zu bearbeiten, gesteigert werden kon-

Fachzeitschrift Heim 12/99 B



STUDIE

Grafik 3:

(Mittelwerte auf sechsstufiger Skala)
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nen. Hierzu mussen die Heime allerdings
selbst interessante Ereignisse schaffen,
um die Medien auf ihre Anliegen auf-
merksam zu machen und dadurch die
gewlnschte Medienprasenz zu errei-
chen.

Um bestehende Vorurteile in der Offent-
lichkeit abbauen und ein neues Bild des
heutigen Heimwesens etablieren zu
kénnen, mussen die Massenmedien un-
bedingt starker in dieses Vorhaben mit
einbezogen werden, die Medienschaf-
fenden mussen als Zielpublikum der Pu-
blic Relations identifiziert und adaquat
behandelt werden. Bei der Relevanz
von Kommunikationszielen stehen al-
lerdings die Kontakte zu den Medien
ganz am hinteren Ende der Prioritats-
liste. Diese Tatsache zeigt, dass mog-
licherweise der Aufbau und die Pflege
solcher Kontakte von den Heimverant-
wortlichen unterschatzt wird und konn-
te Ansatzpunkt bei der Entwicklung ei-
ner kinftigen Kommunikationsstrategie
sein.

Aufgabenteilung zwischen
Verband und Heimen

Die vierte Grundannahme befasste sich
mit der Rolle des Heimverbandes
Schweiz als Dachverband des Heimwe-
sens und den damit verbundenen Kom-
munikationsaufgaben. Es liegt wohl auf
der Hand, dass ein einzelnes Heim un-
maéglich die selben Aufgaben wahrneh-
men kann wie ein (ibergeordneter Ver-
band.

Eine Aufgabenteilung drangt sich da-
her auf.

So hat die Untersuchung ergeben,
dass die Akteure primar um das Image
des eigenen Heims besorgt sind, sich
also auf das direkte Umfeld konzentrie-
ren. Vom Heimverband Schweiz hinge-
gen werden Uberregionale Aktivitaten
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erwartet. Diese Trennung scheint inso-
fern sinnvoll, als dass einem Verband —
im Gegensatz zu den einzelnen Institu-
tionen — doch meist der Bezug zu loka-
len Ansprechpartnern fehlt.

Das wichtigste Anliegen der Befragten
an den Heimverband Schweiz bez(iglich
Offentlichkeitsarbeit st laut Studie die
Aufkldarungsarbeit in der Bevélkerung
zum Thema Heim, gefolgt von polit-
ischer Lobbyarbeit auf nationaler Ebe-
ne.

Der  internen  Informationspolitik
kommt eine besondere Rolle zu. Denn
nur wenn der Informationsfluss zwi-
schen einer Dachorganisation und den
angeschlossenen Mitgliedern optimal
ist kann eine wirklich effektive Offent-
lichkeitsarbeit, die sich an die Bevdlke-
rung richtet und von den angeschlos-
sen Institutionen mitgetragen wird, be-
trieben werden. Die heutige Informati-
onspolitik des Heimverbandes Schweiz
gegentber seinen Sektionen und Mit-
gliedern wurde von den Befragten auf
der mittlerweile bekannten Skala von 1
(gut) bis 6 (schlecht) mit 2.61 bewer-
tet.

Grundsatzlich ist davon auszugehen,
dass ein verstarktes Engagement des
Heimverbandes Schweiz im Bereich Of-
fentlichkeitsarbeit begrusst wurde; so
wurde beispielsweise in einigen Kom-
mentaren seitens der Befragten ausge-
fuhrt, dass nur ein kleiner Teil der Be-
volkerung davon Kenntnis hat, dass ein
solcher Dachverband Uberhaupt exi-
stiert. Also musste der Heimverband
Schweiz in Zukunft durch PR-Massnah-
men verstarkter auf sich aufmerksam
machen, indem er seine Anliegen in die
Offentlichkeit zu tragen versucht und
so eine offentliche Diskussion in Gang
setzt. 1]
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