"Die Qualitdt muss aus der Perspektive des Kunden gesehen
werden"

Dr. Heinz Locher, Direktor der Schweizerischen Treuhandge-
sellschaft und Mitarbeiter der HMI-Gruppe, Berater im Gesund-
heits- und Flirsorgewesen, Bern

I. Das Zitat im Titel stammt aus dem bekannten Buch "Kreatives
Chaos" des amerikanischen Autors Tom Peters. Er will damit die
Verantwortlichen in privaten und Sffentlichen Unternehmungen
aufritteln, sich rascher den sich verdndernden (Markt)Gegeben-
heiten anzupassen. Alte Prinzipien, die vielleicht in einer
verhdltnismédssig iiberschaubaren Umwelt noch sinnvoll gewesen
Sseien, miissten in der heutigen chaotischen Welt des raschen
Wandels auf allen Ebenen aufgegeben werden. "Kreatives Chaos"
beschreibt ein neues Verhalten, auf Grund dessen Chaos als
(Markt)Chance und nicht als Problem erlebt wird.

Was bedeuten diese Ueberlequngen fiir die Welt der Hauspflege?
Gelten hier nicht ganz andere Regeln, stehen nicht andere
Probleme im Vordergrund? Zum Beispiel die grundlegenden
Verschiebungen in der Altersstruktur der Bevdlkerung. Sie
fiihren einerseits zu rasch wachsenden Bediirfnissen einer zu-
nehmenden Zahl von Betagten, anderseits zu einer relativen und
absoluten Abnahme derjenigen Altersgruppe, welche bis anhin
die Hauspflege massgeblich sichergestellt hat. Die grdssten
Sorgen der Vermittlerin als Einsatzleiterin betreffen beileibe
nicht die Qualitdt. Was bedeutet dieses Reden von Qualitdt
eigentlich und lberhaupt bei der Hauspflege, die ihre Arbeit
seit Jahrzehnten pflichtbewusst erfiillt! Die Sorge der Ver-
mittlerin besteht in erster Linie darin, wie sie den vielfidl-
tigen Hilfebegehren in gerechter Weise entsprechen kann - in
einer Zeit des allgemeinen Personalmangels, aber auch einer
zunehmenden Zahl unvollstdndiger Familien bei jung und alt mit
ihren beschrédnkten M&glichkeiten zur Selbsthilfe.

Die Hauspflege kennt auch keine Kunden, wird die Vermittlerin
weiter denken. Wer immer der Hilfe bedarf, darf sich ver-
trauensvoll an uns wenden. Wir werden uns dann schon bemihen,
die fir ihn beste L&sung zu finden.

Und doch - vielleicht haben Autoren wie Tom Peters auch der
Hauspflege etwas zu sagen.



IT. Als Berater im Gesundheits- und Fiirsorgewesen bin ich

hellhdrig fir neue Entwicklungen. So lese ich in einer Tages-
zeitung:

Betreuung und Pflege zu Hause

Im Mittelpunkt unseres Angebots:

Das persdnliche Gesprdch - die zwischenmensch-
liche Begegnung

Sicherheit, Vetrauen und Ermutigung zur angemesse-
nen Selbsthilfe im Alltag geben

Begleitung in schwierigen Lebenssituationen

Wege finden, um moglichst lange selbstadndig im
eigenen Heim zu bleiben

Es handelt sich bei diesem Inserat nicht um den Tdtigkeitbe-
schrieb einer 6ffentlichen oder von der Sffentlichen Hand
unterstiitzten Hauspflegeorganisation - warum eigentlich nicht?
Vielmehr macht darin eine neugegriindete Institution auf ihr
Leistungsangebot aufmerksam. Ich habe nicht iiberprift, ob eine
entsprechende Nachfrage nach Leistungen ausgeiibt worden ist,
wie die tdgliche Arbeit ablduft, welche Tarife verrechnet
werden. Das Inserat hat mich aber angeregt, im Hinblick auf
diesen Beitrag, lber das Wesen der Hauspflege, deren Aspekte
und Qualitdt, nachzudenken.

Dabei ist mir aufgefallen, dass Hauspflege nicht mit Hilfe von
Handlungen umschrieben wird, wie Haushaltbesorgung, Einkauf,
Mahlzeiten zubereiten usw., sondern dass vielmehr Kundenbe-
dirfnisse beschrieben werden, wie "zwischenmenschliche Begeg-
nung" oder "Ermutiqung zu angemessener Selbsthilfe". Zur
Befriedigung dieser Kundenbedilirfnisse werden trotzdem Hand-
lungen erforderlich werden, vielleicht genau die selbe "Staub-

saugertour" durch die Wohnung des betagten Ehepaars (die eigent-

lich "objektiv'" nicht unbedingt ndtig gewesen wédre). Die Hand-
lung wird aber Mittel zum Zweck und nicht (beziehungsweise nur
zum Teil) Selbstzweck.



IIT. Die Qualitat soll eben aus der Sicht des Kunden beurteilt
werden. Falls diese Auffassung, die ich vollumfé&nglich teile,
richtig ist und allgemein Ubernommen werden sollte, ergdben
sich hieraus einige Konsequenzen! Zum Beispiel miissten sich
alle Beteiligten einige grundlegende Fragen stellen: wWorin
besteht eigentlich die Arbeit der Hauspflegerin oder der
-Vermittlerin? was ist "gearbeitet": die Wohnung sauber ge&—
macht oder gekocht zu haben oder "Sicherheit, Vertrauen und
Ermutiqung zur angemessenen Selbsthilfe im Alltag" gegeben zu
haben? Wie wird geleistete Arbeit gemessen?

Die Antwort soll im konkreten Fall in erster Linie der Kunde
geben. Vielleicht braucht er wirklich nur die braktische
Handlung, weil er voribergehend nicht dazu in der Lage ist.
Vielleicht fragt er aber nach Unterstﬁtzung durch konkrete
Handlungen, ohne sich bewusst zuy sein, was er eigentlich notig
hat, wonach er sucht.

IV. Ich bin aber auch ilberzeugt, dass in dieser Kundenorien-
tierung der Hauspflege (wem dies zu kommerziell tont, mége
ruhig von einer Klientenorientierung Sprechen) auch ein
Schliissel zur Linderung des Personalproblems liegt. Immer
wieder kann beobachtet werden, dass Menschen aller Alterstufen
in ihrer Arbeit €inen Sinn suchen. Die Arbeit soll Sinn-voll
sein. Die Begleitung von Menschen in Schwierigen Lebenssitua-

Dieser neue Arbeitsbegriff, die Qualitatsausrichtung der
Hauspflege hitte aber auch Konsequenzen auf die Aus—-, Fort-
und Weiterbildung aller an der Hauspflege Beteiligten: Prisi-
denten und Prasidentinnen von Vereinsvorsténden, Vermittler
(gibt es solche?) und Vermittlerinnen, Hauspfleger (gibt es
solche?) und Hauspflegerinnen. Was bedeutet Qualit#t? Dasselbe
wie in andern Dienstleistungsberufen? Demnach "auf Anhieb feh-
lerfrei arbeiten", "Termine einhalten", "auf Reklamationen un-
verziglich eingehen" usw. ?

Falls die Kundenperspektive fiir die Qualitétswahrnehmung mass-
gebend ist, ergeben sich weitere Fragen: wie oft haben die
Vermittlerinnen Kundenkontakte zur Beurteilung der Qualitit
bendtigter und erbrachter Leistungen? Erhalten die Hauspfle-
gerinnen zusdtzlich zu ihrem Lohn Qualitdtsprdmien? Wurden Sie
geschult, die Qualitdt ihrer Leistungen aus Kundensicht zu
beurteilen?



V. Anderseits wird es immer wieder, vielleicht sogar zuneh-
mend, Einsdtze geben, bei denen die Kundensicht ein wad liyg
unzutreffendes Bild von der Qualitdt erbrachter Leistungen
ergdbe. Dies wird der Fall sein, wenn der Kunde die Qualitédt
aufgrund seiner Lebenssituation entweder nicht richtig ein-
schdtzen kann oder will. Vielleicht hat er eine ganz falsche
Vorstellung vom Einsatzgebiet der Hauspflege. Es bedarf also
wie bei jeder Form der Qualitdtsbeurteilung auch objektiver
Kriterien.

Diese umfassen strukturelle Aspekte wie die Organisation der
Hauspflege, den Ausbildungsstand von Vorstandsmitgliedern, Ver-
Vermittlerinnen und Hauspflegerinnen, die tatsdchlichen (nicht
theoretischen) M&glichkeiten des Zugangs aller Bevdlkerungs-
schichten zu den Dienstleistungen der Hauspflege usw.

Davon kann eine Prozessqualitidt unterschieden werden. Sie
beurteilt die Abwicklung der einzelnen Einsitze. Wie werden
diese geplant? Wie geht die Hauspflegerin im einzelnen vor?
Wie geht sie mit den Wiinschen und Anliegen des Klienten um,
beispielsweise, wenn sie sich in ihrer Berufsrolle unverstan-
den oder {iberfordert fiihlt? Erhdlt sie in derartigen Situati-
onen Unterstilitzung von der Vermittlerin? Ist diese hiefiir
geschult?

Schliesslich wird es auch moglich sein, die Ergebnisqualitit
zu beurteilen? Konnte die Familie trotz der Erkrankung der
Mutter beisammen bleiben und ein einigermassen geregeltes
Leben fiihren? War es mdglich, dass der betagte Klient trotz
seiner Grippe zuhause bleiben konnte. Dabei wird man sich
bewusst bleiben, dass die Hauspflegerin zu einem Ergebnis nur
einen mehr oder weniger grossen Beitrag leisten kann.

VI.Zusammenfassend halte ich folgendes fest:

1. Die Arbeit der Hauspflege wird stets anspruchsvoller. Es
wird deshalb in zunehmendem Masse erforderlich, dass alle
Beteiligten iiber ihren Charakter und ihre Aufgabe nachden-
ken. Etwas salopp ausgedriickt: Nicht nur arbeiten, sondern
auch iiber die Arbeit nachdenken.

2. Die Qualitdtssicherung muss zu einer Daueraufgabe der
Hauspflege werden. Sie stellt keinen Luxus, sondern eine
Existenznotwendigkeit fiir ein sinnvolles Weiterbestehen der
Hauspflege dar - vor allem dann, wenn aus der Qualitédts-
beurteilung die erforderlichen Schliisse gezogen werden.



Die meisten Hauspflegeorganisationen verfigen aufgrund der

organisatorischen und geographischen Gegebenheiten iiber ein
faktisches &rtliches Monopol. Monopole sind aber dem Quali-
tédtsbewusstsein noch nie férderlich gewesen. Der traditio-

nellen Hauspflegeorganisation ist demzufolge Konkurrenz zu

wiinschen - im Interesse der Hochhaltung und Weiterentwick-

lung der Qualitit erbrachter Leistungen.
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