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Befragung im Seniorenheim Bischofshofen

ERGEBNISSE

Allgemeines

Ein gut funktionierendes Qualitdtsmanagement ist in Alten- und Seniorenheimen ein
unverzichtbares Kriterium. Kundenorientierung sowohl intern als auch extern ist
dabei besonders wichtig und tragt wesentlich zur positiven Positionierung bei. Vor-
aussetzung dabei ist sowohl die Zufriedenheit der Bewohnerinnen und Bewohner als
auch der Angehorigen und der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter zu kennen.

Die Zufriedenheit der Bewohnerinnen und Bewohner und der Angehorigen wurde
im August 2004 mittels Fragebogen abgefragt. Der Zeitpunkt fiir die Befragung war
bewusst gewdhlt: Der Leiter des Seniorenheimes Paulus Gschwandtl war erst seit
kurzer Zeit im Amt. Zudem befindet sich das Haus durch den Neubau in einer
einschneidenden Umbruchphase. Die Befragung war so angelegt, dass gezielt
Verbesserungsansitze ausgemacht und diese sowohl fiir das interne als auch externe
Qualitdtsmanagement genutzt werden konnen.

Ziel und Durchfiihrung der Befragung

Ziel der Befragung war die Erhebung des Ist-Zustandes. Aufgrund der Umfrageer-
gebnisse sollten Verbesserungsmoglichkeiten tiberpriift werden, die sowohl beim
Qualitdtsmanagement als auch bei der Neugestaltung des Heimes einfliefsen sollten.
Im Fragebogen wurden alle Arbeitsbereiche des Seniorenheimes berticksichtigt.
Fragen zur Verwaltung und Heimleitung wurden ebenso gestellt wie zu Pflege,
Animation, Kiiche, Reinigung und Wascherei. Aufgrund des Neubaues wird auf die
Bewertung der Rdumlichkeiten weitgehend verzichtet. Bei der Gestaltung des
Fragebogens wurde auf eine grofie Schrift gute Lesbarkeit geachtet.  Die
Ausarbeitung des Fragebogens und Dokumentation der Ergebnisse erfolgte durch
Mag. Ingrid Strauf8 von der Stelle fiir Offentlichkeitsarbeit und Marketing.

Informationspolitik

Vor der Durchfiihrung der Befragung wurden alle MitarbeiterInnen, die Personalver-
tretung sowie der Stadtrat von der Vorgangsweise und tiber den Inhalt des
Fragebogens informiert. Anregungen wurden bei der Formulierung des Fragebogens
aufgenommen. Sowohl die Personalvertretung als auch die MitarbeiterInnen des
Seniorenheimes und die Gemeindevertretung erhalten einen Bericht tiber die Ergeb-
nisse. In der medialen Berichterstattung werden die Ergebnisse bzw. bereits geplante
Mafinahmen im Sinne einer noch besseren Kundenorientierung kommuniziert.



Die Meinung der Angehorigen

Mit der Befragung der Angehorigen und Bewohnerlnnen wurde zeitgleich begon-
nen. Der Fragebogen wurde an alle Angehorige bzw. die gesetzlichen Betreuerlnnen
samt einem ausreichend frankierten und an das Seniorenheim adressierten Kuvert
verschickt. In einem Begleitschreiben wurden die Ziele der Befragung erldutert. Die
Antwortfrist betrug zwei Wochen. Von den 63 ausgesandten Fragebogen an die
Angehorigen wurden 25 retourniert. Auf den meisten Fragebtgen wurde nur ein Teil
der Fragen beantwortet. Es wurden jedoch zu allen Bereichen Stellungnahmen
abgegeben.

Allgemeines

Die Information bei der Aufnahme, die Beriicksichtigung individueller Wiinsche,
Infrastruktur, Service und &rztliche Betreuung werden von den Angehorigen mehr-
heitlich sehr positiv beurteilt. Moglichkeiten zur Verbesserung liegen beim Umgang
mit Beschwerden und der Weiterleitung von Informationen tiber Veranderungen im
Haus.

Ich werde iiber Verinderungen im Beschwerden und Verbesserungsvorschlige
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Dennoch fiel auch in diesen beiden Bereichen die Bewertung sehr positiv aus: Uber
Verdanderungen im Haus fiihlen sich 47 Prozent sehr gut, 43 weniger und zehn
Prozent gar nicht informiert. Bei Beschwerden und Verbesserungsvorschldgen fiithlen
sich 60 Prozent sehr, 35 Prozent weniger und fiinf Prozent gar nicht ernst genom-
men. Bei allen anderen allgemeinen Fragen liegt die Zufriedenheit im Schnitt
zwischen 78 und 95 Prozent.

Die Leistungen der Verwaltung beurteilen die Angehorigen weitgehend positiv.
Hier liegt die Zufriedenheit zwischen 78 und 90 Prozent. Fiir 61 Prozent sind die
Ansprechpersonen in der Verwaltung sehr gut, fiir 28 Prozent gut und fiir elf Prozent
sehr schwierig erreichbar.

Der Zufriedenheitsgrad mit der Reinigung und Waischerei ist sehr hoch. Alle Fragen
erhalten die Bestbewertung zwischen 90 und 100 Prozent. Auch dartiber, dass die
personlichen Gegenstiande mit Sorgfalt und Diskretion behandelt werden sind sich
alle einig.



Die Angehorigen sehen die Bewohnerinnen und Bewohner von den Mitarbeiterinnen
und Mitarbeitern sehr gut betreut. 86 Prozent sind dieser Meinung. Den Mitarbei-
terInnen der Pflege wird eine hohe Kompetenz und Einfiihlungsvermdogen attestiert.
Allerdings wird aus der Befragung auch deutlich, dass im tdglichen Pflegeablauf nur
wenig Zeit fiir personliche Gesprédche bleibt: 43 Prozent der Befragten sind dieser
Meinung.

Die Kiiche im Seniorenheim wird sehr positiv bewertet. Das Essen schmeckt gut und
abwechslungsreich, die Zusammenstellung der Mentis wird hervorgehoben und das
Entgegenkommen des Kiichenpersonals mit der Note sehr gut bewertet. Auch tiber
die Essenszeiten und die Freundlichkeit der Bedienung herrscht Zufriedenheit.

Aus Sicht der Angehorigen verfiigt die tiberwiegende Mehrheit der BewohnerInnen
tiber gute Kontaktmoglichkeiten. Die wochentlichen Aktivititen und Angebote
werden als interessant bewertet und die Feste und Feiern als auf die Beduirfnisse der
BewohnerInnen abgestimmt empfunden. Auch das Freizeitangebot ist allen bekannt.
Als besonders ansprechend werden die jahreszeitlichen Feste (22 Prozent), Gedécht-
nistraining (19 Prozent), Ausfliige (17 Prozent) bewertet. Unter Sonstiges werden
noch die , Abhaltung von Singstunden” und , Baden gehen” vorgeschlagen. Auch
das seelsorgerische Angebot wird mit 74 Prozent sehr positiv gesehen.

Freizeit: Besonders ansprechend finde ich
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Mit dem Angebot des Seniorenheimes sind 89 Prozent der Angehorigen sehr und
elf Prozent weniger zufrieden. Das Seniorenheim weiterempfehlen wiirden 82
Prozent. Der Herausgabe einer eigenen Seniorenheimzeitung wiirden 70 Prozent
positiv und 18 Prozent weniger positiv gegentiber. Zwolf Prozent lehnen die
Herausgabe eines eigenen Mediums ab. 57 Prozent der Angehorigen wiirden die
Einrichtung eines Bewohnerbeirates begriifien. 36 Prozent stehen dem skeptisch
gegen tliber, sieben Prozent sind dagegen.



Am besten gefillt den Angehorigen im Seniorenheim die gute Betreuung, das Essen
und die Beschiftigungsmoglichkeiten. Die Freundlichkeit des gesamten Personals
und die gute drztliche und pflegerische Betreuung werden lobend hervorgehoben.
Auch die Animation, die Parkanlage und die Tiere werden positiv bewertet. Der Bau
ist fiir die Angehorigen nicht mehr zeitgemafs. Diese Frage, so eine Stellungnahme,
wird sich mit dem Neubau erledigen.

Wenn die Angehorigen das neue Seniorenheim mitgestalten konnten wiirden sie

* eine Rampe oder Lift auf den Gaisberg bauen

* Spaziergdnge oder Friedhofsbesuche mit dem Rollstuhl ermoglichen

= eine Therapiestation fuir alle Bediirfnisse schaffen

» die Aktivitdten im Freien mit Kindern, Jugendlichen, Tieren und den
Kréautergarten weiter ausbauen

* eine andere Diensteinteilung anregen, da der rasche Wechsel des Personals
Verwirrung bringt und den Aufbau einer Beziehung schwierig macht

= freundliche Balkone, eine schone Gartenlaube, kommunikative und einladende
Gemeinschafts- und Bewegungsraume schaffen

Die Meinung der Bewohnerinnen und Bewohner

Die Befragung aller Bewohnerinnen und Bewohner erfolgte innerhalb von drei
Tagen durch einen externen Praktikanten, der in Interviewtechnik geschult war.
Insgesamt wurden 24 Bewohnerinnen und sieben Bewohner befragt. Bei den Frauen
ist der Grofsteil der Befragten (54 Prozent) zwischen 81 und 90 Jahre alt. Bei den
Ménnern sind je zwei Befragte zwischen 61 und 70 bzw. 71 und 80 Jahre. Drei
Manner fallen in die Altergruppe 81 bis 90 Jahre.

Alter der befragten Bewohnerinnen und Bewohner
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Die meisten der befragten Bewohnerinnen und Bewohner leben bereits seit funf
Jahren im Seniorenheim. Ein Aufenthalt im Seniorenheim von iiber fiinf bzw. tiber
zehn Jahren ist eher die Ausnahme.

Ich lebe seit ... im Seniorenheim Bischofshofen
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Allgemeines: Insgesamt fiihlen sich die Bewohnerinnen und Bewohner im
Seniorenheim sehr wohl. Bei den meisten wurde bei der Einrichtung des Zimmers
auf personliche Wiinsche eingegangen. Auch die Gestaltung des Heimes, das
Raumklima, der Service, die drztliche Betreuung werden sehr positiv bewertet. Bei
der Einbringung von Beschwerden und Vorschlédgen fiihlen sie sich grofiteils ernst
genommen. Mit der Information bei der Aufnahme in das Heim zeigen sich die
befragten Manner unzufriedener als die Frauen.

Mit den Leistungen der Verwaltung sind alle zufrieden. Die finanziellen Belange
werden sorgféltig und mit grofier Sachkenntnis erledigt. Die Mitarbeiter sind
freundlich und nehmen sich der Anliegen der Seniorinnen und Senioren an. Die
Befragten attestieren der Verwaltung auch eine gute telefonische Erreichbarkeit.

Die Reinigung und Wischerei wird von den Ménnern ausschliefllich mit Bestnote
bewertet. Auch die Frauen zeigen sich sehr zufrieden. Sowohl die Sauberkeit im
gesamten Haus als auch in den Zimmern entspricht den Vorstellungen. Die
personlichen Gegenstdande sehen alle mit grofSer Sorgfalt und Diskretion behandelt.
Auch die Erledigung der Wasche erfolgt zur vollen Zufriedenheit.

Die Heimbewohnerinnen und -bewohner fiihlen sich von der Pflege sehr gut betreut.
Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sind kompetent, gut ausgebildet, freundlich
und zuvorkommend, gut erreichbar und nehmen grofiteils auf den personlichen
Tagesablauf der BewohnerInnen Riicksicht. Auch tiber die Abldufe in der Pflege
fiithlen sich die Befragten gut informiert.

Mit der Kiiche ist die tiberwiegende Mehrheit der Befragten sehr zufrieden. Sowohl
die Sauberkeit bei der Speisenausgabe als auch die Zusammenstellung der Mentis
und das Eingehen auf personliche Wiinsche werden sehr positiv bewertet. Die



vorgegebenen Essenszeiten stofien grofiteils auf Zustimmung. Auch die Bedienung
ist freundlich und hilfsbereit.

Die Aktivititen und Angeboten im Seniorenheim werden sehr gut aufgenommen.
Alle Befragten sehen gute Kontaktmoglichkeiten mit den Mitbwohnerinnen und -be-
wohnern. Die wochentlichen Aktivititen werden grofsteils als interessant und
abwechslungsreich eingestuft. Uber das Freizeitangebot fiihlen sich alle sehr gut
informiert. Am besten aufgenommen wird das Gedéachtnistraining gefolgt von
Ausfliigen und jahreszeitlichen Festen. Das seelsorgerische Angebot entspricht den
Vorstellungen.

Freizeit: Besonders ansprechend finde ich
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Insgesamt sind die Befragten mit dem Angebot im Seniorenheim sehr zufrieden.
Nahezu alle wiirden das Seniorenheim Bekannten weiterempfehlen. Die Herausgabe
einer eigenen Seniorenheimzeitung wird von 42 Prozent beftirwortet. 21 Prozent
konnen sich fiir dieses Projekt weniger begeistern, 37 Prozent lehnen die Heraus-
gabe eines derartigen Mediums tiberhaupt ab. Auch tber die Einrichtung eines
BewohnerInnenbeirates sind die Seniorinnen und Senioren geteilter Meinung: Diese
Einrichtung wiirde von 36 Prozent begriifit werden. 35 Prozent stehen dieser
Moglichkeit kritisch gegentiber und von 29 Prozent wird die Installierung eines
BewohnerInnenbeirates abgelehnt.

Von den Befragten besonders hervorgehoben werden die gute Betreuung, die
Freundlichkeit der Mitarbeiterlnnen, die Achtung, die dem einzelnen entgegenge-
bracht wird sowie die netten MitbewohnerInnen. Auch dass Verwandte in Bespre-
chungen eingebunden werden, wird sehr positiv gesehen. Am meisten drgern sich
die BewohnerInnen dartiber, dass die Pflege teilweise iiberlastet, das Schlafen im
Sommer aufgrund der Hitze sehr schwierig ist und die Zimmer relativ klein sind.



Zusammenfassung

Die Befragung im Seniorenheim Bischofshofen fiel sowohl unter den Angehorigen
als auch Bewohnerinnen und Bewohnern sehr positiv aus. Generell ist festzuhalten,
dass das Seniorenheim sowohl in seiner Gesamtheit als auch die einzelnen Bereiche
sehr positiv bewertet wird. Die Seniorinnen und Senioren fithlen sich trotz der
derzeit herrschenden schwierigen Bedingungen im Heim sehr wohl. Alle Bereiche -
ob Pflege, Animation, Verwaltung, Reinigung, Wascherei oder Kiiche - erhalten sehr
gute Noten. Dem gesamten Personal wird eine hohe Kompetenz in den einzelnen
Bereichen und ein freundlicher Umgang mit den Bewohnerinnen und Bewohnern
attestiert. Vor allem auch das Freizeitangebot wird von den Befragten sehr gut
bewertet. Wahrend die Angehorigen die gemeinsamen Feste als am attraktivsten
ansehen, reihen die Bewohnerinnen und Bewohner das Geddchtnistraining an erste
Stelle aller Freizeitaktivitdten.

Die Ergebnisse enthalten aber auch einige Anregungen, die weiterverfolgt werden
sollten. So wiinschen sich die Seniorinnen und Senioren, dass dem Pflegepersonal
mehr Zeit fiir personliche Gespréache zur Verfligung stehen sollte. U.a. werden die
Einrichtung eines Liftes auf den Gaisberg und mehr Aktivitdten im Freien sowie mit
Kindern und Jugendlichen angeregt. Neuerungen wie die Einrichtung eines
Bewohnerrates oder die Herausgabe einer eigenen Seniorenheimzeitung werden
eher kritisch betrachtet.
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