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Zufriedenheit der Heimbewohnenden im Vergleich

Eine Benchmark fir Geborgenheit

Im Rahmen eines Qualitdtsmanagements fithren viele Heime
Bewohnerbefragungen durch - oft nur fiir sich und ohne sys-
tematische Auswertung. Ein neues Benchmark-Projekt will
dies dndern. Denn Altersinstitutionen miissten sich in Zu-
kunft noch viel starker auf die Kundenzufriedenheit ausrich-

ten, sagt die St. Galler Initiantin Ruth Kulcsar Meienberger.

Susanne Wenger

Wenn ein Alters- und Pflegeheim ein Qualitdtsmanagement auf-
baut, gehort die Befragung der Kundschaft — Bewohnende, Ange-
horige — dazu. Gerade kleinere Heime haben aber oft nicht die
Moglichkeit, solche Befragungen professionell durchzufiihren.
Diese geraten zur Pflichtliibung und lassen alle Beteiligten etwas
unbefriedigt zuriick. So hat es Ruth Kulcsar Meienberger festge-
stellt, die seit vielen Jahren als Beraterin fiir Institutionen im So-
zial- und Gesundheitswesen tatig ist. Zusammen mit dem Insti-
tut fiir Begleit- und Sozialforschung in Ziirich und St. Gallen hat
die St. Gallerin Kulcsar nun ein Benchmarking-Projekt initiiert,
das Heimen nicht nur eine fundierte Befragung der Kundenzufrie-
denheit ermdglichen soll, sondern dariiber hinaus Vergleichs-
moglichkeiten mit anderen Institutionen bietet. «Erst wenn man
Referenzgrossen hat, kann man das eigene Resultat richtig ein-
ordnens», sagt die Fachfrau.

Das Spezielle an Kulcsars Projekt: Als eine der Referenzgrossen
dienen die Altersheime der grossten Schweizer Stadt. Gearbeitet
wird auch mit dem Fragenkatalog, den die 27 Stadtzlrcher Alters-
heime mit ihren 2000 Bewohnerinnen und Bewohnern in der Qua-
litatssicherung verwenden. Andere Institutionen gewdnnen da-
durch «eine Vergleichsmdglichkeit, die sie sonst niemals hattens,
stellt Kulcsar fest. Zwar konne es in den Institutionen Unter-
schiede beim Anteil stark pflegebediirftiger Bewohnender geben.
Und in einem stadtischen Heim spiele beispielsweise die Sicher-
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heit fiir die Bewohnenden eine grossere Rolle als in einem landli-
chen Heim, wo sich alle kennten. Doch ein methodisch sauber
durchgefiihrtes Benchmarking garantiere, dass sich punkto Be-
wohnerzufriedenheit auch ein kleines 1andliches Heim mit einem
grossen Stadtziircher Heim vergleichen lasse — und umgekehrt.

Der Heimbewohner als Gast

Bisher haben drei Alters- und Pflegeheime im Kanton Basel-Land-
schaft und eines im Kanton Schaffhausen beim Benchmarking
erstmals mitgemacht. Der Fragebogen zur Bewohnerzufrieden-
heit umfasst 14 Punkte. Erfragt wird unter anderem, was die Leute
von der Pflege, dem Personal, dem Veranstaltungs- und Aktivie-
rungsangebot, der Qualitdt der Mahlzeiten, der Reinigung, den
Kontaktmdglichkeiten zu anderen Bewohnenden halten. Und
auch, ob sie sich im Heim ernst genommen und geborgen fiihlen.
Um bei der Auswertung differenzieren zu konnen, miissen die Be-
fragten zudem angeben, ob sie pflegebedirftig sind und wie lange
sie schon im Heim wohnen. Geklart wird auch, ob die Bewohnen-
den den Fragebogen selbstédndig oder mit Unterstiitzung von An-
gehorigen ausgefiillt haben — oder ob Angehdrige und gesetzliche
Vertreter das Ausfiillen iibernommen haben, was bei Menschen
mit Demenz der Fall sein kann. Zwar vertraten Angehdrige nicht
immer exakt das Bewohnerinteresse, doch als unabhéangige und
kritische Kundengruppe seien sie flir das Heim genau so wichtig,
sagt Ruth Kulcsar.

Beurteilungen durch Bewohnende und Angehorige fallen subjek-
tiv aus — sind sie aussagekraftig genug flir ein Benchmarking? Im
Zentrum eines Qualitdtsmanagements stehe der Kunde, betont
Kulcsar. Noch sei der Konkurrenzgedanke unter Heimen wenig
verbreitet, hochstens regional. Doch mit den steigenden Anspru-
chen und mit der zunehmenden Mobilitédt kiinftiger Rentnerge-
nerationen missten die Institutionen sich noch stérker nach der
Bewohnerzufriedenheit ausrichten, um mithalten zu kénnen, ist
Ruth Kulcsar tiberzeugt. Sie sieht hier Parallelen zur Hotellerie.



Sind die Bewohnerinnen und Bewohner mit den Kontaktmaoglich-
keiten im Heim zufrieden? Auch dies wird erfragt und verglichen.

Als ausgebildete Sozialpddagogin mit Nachdiplom im Manage-
ment von Non-Profit-Organisationen hat Kulcsar das St. Galler
Hotel DOM, in dem Menschen mit Behinderung arbeiten, gegriin-
det und gefiihrt: «Die steten Vergleiche mit der Konkurrenz haben
uns motiviert, uns permanent zu verbessern — zugunsten des Gas-
tes.» In der Altersinstitution zahle der Gast zwar nicht alles sel-
ber, doch seine Anforderungen gelte es auch dort bestmaoglich zu
erfillen. Im Frithling 2010 sollen Heime an einer Tagung Einblick
in das Benchmarking durch Kundenbefragungen gewinnen, wie
es das Ziurcher Hotel Marriott praktiziert.

Wichtiger Fingerzeig
Auch wenn auf die Spitze getriebene Vergleiche Gefahren bargen,
wie das stark unter Kostendruck stehende Spitalwesen zeige,

Uberwiegt fiir Ruth Kulcsar das Positive am Benchmarking —auch
fur das Sozialwesen. Schneide ein Heim bei der Bewohnerzufrie-
denheit im Vergleich schlecht ab, sei das ein wichtiger Fingerzeig
auch wenn er schmerze, weil man sich doch stark um Qualitat
bemiihe. Kulcsar erzahlt von einem Heim, das aufgrund eines
Benchmarkings vorab eines realisiert habe: Dass es die neu einge-
fihrten Betreuungskonzepte Bewohnenden und Angehorigen
besser erklaren miisse. Wichtig fiir Kundenzufriedenheit sind ge-
mass Kulcsar vor allem auch die bauliche Infrastruktur eines
Heims und eine Heimleitung, «die mit Leib und Seele dabei ist».

Die Teilnahme an Kulcsars Benchmarking-Projekt kostet rund
10000 Franken. Mit dem Preis sei man am Markt, sagt die Initian-
tin. Inbegriffen ist neben der nach wissenschaftlichen Kriterien
durchgefiihrten Befragung und Auswertung auch Beratung bei
der Interpretation der Resultate und beim allfélligen Ableiten von
Verdanderungen. Optimale Zuwendung zu den betreuten und ge-
pflegten Menschen —um dieses Ziel aller Heime unter Berticksich-
tig der vorhandenen, meist knappen Ressourcen besser zu errei-
chen, seien Kunden- und auch Mitarbeiterbefragungen mit
Benchmarks ein nitzliches Instrument, ist Ruth Kulcsar tiber-
zeugt: «Wenn sich Institutionen hier auf die Suche machen, ha-
ben wir grundséatzlich etwas gewonnen.»

Informationen unter www.rkm-beraten.ch
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