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Hartmann Heim-Kundenbefragung

Zusammenfassung

In den letzten Jahren ist in Deutschland der Anteil des Pflegemarktes am
gesamten Gesundheitsmarkt stetig angestiegen. Dadurch riicken der
Bewohner und seine Angehoérigen als Kunden sowie die Kundenzufrie-
denheit immer stérker in das Bewusstsein von Pflegeheimen. Kundenbe-
fragungen stellen daher ein wichtiges Instrument zur Messung der Kun-
denzufriedenheit dar und kénnen Wiinsche und Erwartungen von Kunden
aufgreifen.

Seit Anfang 2008 fihrt die olav sehlbach beratung, Berlin die HART-
MANN Heim-Kundenbefragung durch, ein Dienstleistungspaket zur stan-
dardisierten Befragung von Pflegeheimkunden. In dieser Studie wurden
insgesamt in 49 Pflegeheimen 6 108 Personen befragt, darunter 2 062
Bewohner, 2 311 Angehdrige von Bewohnern und 1 735 Mitarbeiter der
Pflegeeinrichtungen. Die Antwortenden mussten Schulnoten fiir insgesamt
54 Fragen uber sechs Themenbereiche vergeben. Die Daten wurden
mittels einer explorativen Faktorenanalyse untersucht. Die Faktorenanaly-
se war beziglich der Gruppen ,Bewohner”, ,Angehdrige“, ,Kunden“ (Be-
wohner und Angehoérige zusammen) und ,Mitarbeiter* weitestgehend
konsistent, d.h. in jeder Gruppe luden anndhernd die gleichen Fragen auf
die gleichen Faktoren.

Die Untersuchung dieser Faktoren hat gezeigt, dass sich keine signifi-
kanten Unterschiede in den Bewertungen zwischen glinstigeren und teu-
reren Heimen messen lassen, wahrend deutlich bessere Bewertungen fiir
kleinere Heime vergeben wurden. AuRerdem schnitten die Einrichtungen,
die seit 2000 gebaut oder vollstandig saniert wurden signifikant besser ab
als altere Pflegeheime. Weiter wurde untersucht, ob die Tragerschaft
Ruckschlisse auf die Benotungen durch die Befragten zulasst, wobei sich
herausgestellt hat, dass diejenigen Pflegeheime, die erst kirzlich privati-
siert worden sind signifikant schlechter abschneiden (ca. 74 bis %2 Noten-
punkt).

Abschlieend wurde aus allen Fragen, die in allen Gruppen von Bedeu-
tung sind ein Gesamteindruck ermittelt und bezlglich Preis, Grolke, Alter
und Art der Tragerschaft untersucht. Wie bei der Untersuchung der Fakto-
ren stellte sich auch hier bezlglich des Preises kein signifikanter Unter-
schied in der Bewertung heraus, wahrend kleinere Heime wieder signifi-
kant besser abschnitten. Auch bei den Heimen, die seit 2000 gebaut oder
saniert wurden, war die Benotung besser als in den alteren.
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Hartmann Heim-Kundenbefragung

1. Einleitung

Die professionelle Pflege alterer Menschen gewinnt in unserer Gesell-
schaft immer mehr an Bedeutung. Bereits in den vergangenen Jahren
stiegen die Anzahl pflegebediirftiger Menschen und die Ausgaben fir
Pflegeleistungen im Vergleich zu anderen Gesundheitsleistungen deutlich
Uberproportional. Pflegeleistungen werden durch Angehdérige, durch am-
bulante Pflegedienste oder in Heimen erbracht. Aufgrund der demografi-
schen Entwicklung wird sich diese Zunahme in den nachsten Jahren und
Jahrzehnten nahezu ungebremst fortsetzen. Dabei diirfte die professionel-
le Pflege in Heimen oder durch ambulante Dienste gegeniber der Ange-
horigen-Pflege noch an Bedeutung gewinnen.1 Gleichzeitig schwinden
allerdings die gesellschaftlichen Ressourcen zur Finanzierung von Pflege-
leistungen: Die Unterstlitzung durch die Soziale Pflegeversicherung (SPV)
nahm seit 1995 kontinuierlich ab, weil deren Pflegesatze nicht der Inflation
angepasst wurden. Der reale Eigenanteil der Pflegebedurftigen ist seitdem
stetig gestiegen. Erst mit dem Pflegeweiterentwicklungsgesetz (PfWG)
wurden die Pflegesatze der SPV 2008 erstmals angehoben, fiir stationare
Pflege jedoch nur in der Stufe Ill. Damit bleibt der Druck auf Pflegeheime,
ein glnstiges Preis-Leistungsverhaltnis zu bieten, nach wie vor bestehen
(Augurzky, Krolop et al. 2009).

Durch die wachsende Bedeutung des Pflegesektors und den steigenden
Marktanteil privater Anbieter besteht auerdem die Tendenz, Patienten
und deren Angehdrige als Kunden und das Pflegeangebot als Produkt zu
sehen, das es zu verkaufen gilt — eine Entwicklung, die durch den wach-
senden Konkurrenzdruck in der stationdren Altenpflege und einem erhéh-
ten Legitimationsbedarf gegeniiber Kostentragern und Aufsichtsbehérden
verstarkt wird (Busch, Weber et al. 2006). Aus diesem Grund muss starker
auf die Bedurfnisse des Kunden eingegangen werden. Kundenbefragun-
gen stellen dazu ein wichtiges Instrument dar, weil sie sowohl die aktuelle
Kundenzufriedenheit als auch Winsche und Erwartungen von Kunden
erfassen (Schrank 2004). Hinzu kommt, dass die Zufriedenheit auerdem
als ein Qualitadtsmerkmal in der stationaren Pflege gesehen werden kann,
an der eine breite Offentlichkeit interessiert ist (MDS 2007).

In dieser Studie werten wir eine schriftliche Erhebung in der stationaren
Pflege zum Thema Kundenzufriedenheit aus. Mittels einer Faktorenanaly-

' Ebenfalls an Bedeutung gewinnen diirften Haushalthilfen fiir Pflegebediirftige,
insbesondere aus dem EU-Ausland. Mangels valider Daten lassen sich hierzu
Jjedoch keine Aussagen treffen.
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se werden die Daten aggregiert und anschlieRend auf Unterschiede in der
Zufriedenheit mit den Heimleistungen nach Preisen, Baustand und Tra-
gerschaft der Heime untersucht.

2. Daten und Methodik

2.1. Datengrundlage

Datengrundlage bilden die Ergebnisse der HARTMANN Heim-
Kundenbefragung, die seit 2008 von der olav sehlbach beratung, Berlin
durchgefiihrt wird. In 49 Pflegeheimen von insgesamt sechs Tragern (pri-
vat-gewerblich, paritatisch, kommunal, ASB, Caritas, DRK) in den alten
und neuen Bundeslandern bei Bewohnern, Angehoérigen und Mitarbeitern
durchgefihrt wurde?. Jede Gruppe beantwortete dabei Fragen zu den
folgenden Themenbereichen:

.  Erste Eindricke,

Il.  Atmosphare,
Ill.  Information,
IV. Hauswirtschaft,
V. Pflege,

VI. Allgemeines.

Auf jeden Themenbereich entfielen 9 Fragen, insgesamt mussten somit
54 Fragen mit Schulnotensystem beantwortet werden. Der Fragebogen
wurde von 6 108 Teilnehmern ausgefillt, davon waren 2 062 Bewohner,
2 311 Angehdrige und 1 735 Mitarbeiter. Zusatzlich wurden die Bewohner
und Angehdorige zu einer neuen Gruppe ,Kunden“ zusammengefasst.

Auf Ebene der Heime liegen folgende Informationen vor:

e Standort und PLZ

e  Tragerschaft,

e Baujahr,

e letzte Sanierung,

e Anzahl der Platze insgesamt,

e Platzbelegung in den einzelnen Pflegestufen,
o Pflegesatze.

2 Die hier verwendeten Daten sind vom Stand 12. Dezember 2009.
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Hartmann Heim-Kundenbefragung

Vor der Datenauswertung wurden in jeder Gruppe die Fragen gestrichen,
die von weniger als 75% der Befragten insgesamt beantwortet wurden.®

2.2. Faktorenanalyse

Fragebdgen werden haufig unter Zuhilfenahme einer Faktorenanalyse
ausgewertet. Bei der Faktorenanalyse wird eine Vielzahl an Variablen, d.h.
Fragen, auf wenige Faktoren reduziert (Backhaus 2000). Sinn und Zweck
der Faktorenanalyse ist die Reduktion auf die wichtigsten Informationen,
d.h. wenige Faktoren, bei gleichzeitiger Minimierung des Informationsver-
lusts durch die Aggregation. Da wir einen nicht validierten Fragebogen
verwenden, wurden die Faktoren mit einer exploratorischen Faktorenana-
lyse extrahiert. Die Faktorenanalyse wurde dabei getrennt nach einzelnen
Gruppen durchgefiihrt und die Faktorbezeichnung wurde im Konsens
durchgefihrt.

Nach Eignungsprifung der Korrelationsmatrix mittels Signifikanztests der
Korrelationen anhand des Kaiser-Meyer-Olkin-Kriteriums und der Anti-
Image-Kovarianzmatrix wurde mit den verbliebenen Fragen eine Fakto-
renanalyse mit anschlieRender Varimax-Rotation durchgefiihrt. Zur Be-
stimmung der richtigen Anzahl der zu extrahierenden Faktoren wurde das
Kaiser-Kriterium (Eigenwerte grofer als 1) verwendet und anschlieRend
ein Scree-Test (Ellbogen-Kriterium) durchgefiihrt. Zudem wurde eine La-
dung groRer 0,5 von mindestens zwei ltems auf einen Faktor verlangt,
damit dieser extrahiert wurde (Backhaus, 2000).

In den Gruppen ,Bewohner” und ,Mitarbeiter” wurden 8 Faktoren extra-
hiert, in den Gruppen ,,Angehorige” und ,Kunden je 7 (alle Faktoren und
deren Zusammensetzung siehe Anhang A). Die Faktorenanalyse fiihrte zu
nahezu identischen Faktoren Uber alle Gruppen. Die extrahierten Faktoren
unterscheiden sich allerdings teilweise in den auf sie ladenden Fragen.
Wir haben ebenfalls fiir jedes Pflegeheim eine Gesamtnote gebildet. Dazu
wurde aus den Fragen, die in jeder Gruppe auf denselben Faktor laden,
das arithmetische Mittel berechnet. Die Faktoren fiir die Gruppe ,Bewoh-
ner® sind mit den entsprechenden auf diesen Faktor ladenden Fragen in
Tabelle aufgelistet. Als Auspragung fur jeden Faktor wurde der Mittelwert
der jeweils auf den Faktor ladenden Fragen verwendet. Die
Faktoraufteilungen flr die anderen Gruppen befinden sich im Anhang.

3 Dies waren in der Gruppe ,Bewohner” fiinf Fragen; bei den ,Angehérigen” und
bei den ,Kunden” waren das jeweils sieben Fragen. In der Gruppe ,Mitarbeiter”
wurden alle Fragen ausreichend oft beantwortet.
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Im Folgenden wurde untersucht, ob ein Zusammenhang zwischen den
Faktoren und Merkmalen der Einrichtungen (GréRe, Preis, Alter und Art
der Tragerschaft) besteht.

Tabelle 1
Faktoraufteilung der Gruppe Bewohner
Extrahierter Faktor Wortlaut im Fragebogen Mittelwert aSbtvti. T:;ltj?]g
g | = Das Haus hat einen guten Ruf 1.61 0.88 0.69
o2 Ich wirde das Haus Verwandten und Freun-
Q=<
2 § S den weiterempfehlen 1.70 1.09  0.71
o Insgesamt bin ich mit dem Haus zufrieden 1.54 0.84 0.69
2 Das Essen schmeckt mir gut 2.03 1.18 0.72
5 E Der Service beim Essen entspricht meinen
58 S Vorstellungen 2.05 122066
£33 2 Besucher kénnen ohne besonderen Aufwand 185 107 070
S 2 etwas zu essen oder zu trinken bekommen . ’ ’
scu 1\ d trinken bek
3 $ Insgesamt bin ich mit der Hauswirtschaft 175 095 0.62
o zufrieden : : :
% = Mitarbeiter haben auch einmal Zeit, in Ruhe 1.89 108 072
BTEL 5 ein kurzes Gesprach zu flihren . ; :
2T 8= Mitarbeiter haben ein offenes Ohr fiir person-
E =
w = liche Probleme 1.90 110 075
e B Wichtige Informationen sind Ubersichtlich
é’g s g 5 verfligbar (z.B. an Aushangen) 1.67 085 065
T8>55 Ich erfahre rechtzeitig von allen Ereignissen 1.61 089  0.68
> £ (z.B. Veranstaltungen, Gottesdienste) | ) )
=T = Die Verwaltung kann meine Fragen kompe-
‘é_% 5 5 g @  tent beantworten 171097 070
NET § = Die Mitarbeiter/innen der Verwaltung sind
S c o = ie Mitar g
X282 > freundiich und hilfsbereit 145 078 071
S Mir wird erklart, wie die Pflege durchgefiihrt 1.93 105 052
oy wird . ; :
o] Mitarbeiter nehmen sich ausreichend Zeit fiir 1.96 106 060
gL die Pflege : : :
g 3 Mitarbeiter sind fur ihre Aufgaben gut qualifi- 172 0.90 050
ziert i ) )
c Vor dem Einzug sind mir alle Fragen ausrei-
g f_, £ o chend beantwortet worden 1.91 108 060
ST SR Ich weil, welche Winsche mir erflilit werden 1.91 106 050
Evos UEJ konnen und welche nicht . : :
S§> Ich bin (iber mein Rechte (z.B. aus dem 201 132 054
= Heimvertrag) aufgeklart worden i ) )
o Die Leitungskrafte sind kompetent 1.53 0.76  0.50
% _Gg § Alle Mitarbeiter machen einen gepflegten 145 067 054
[ing

Eindruck




Hartmann Heim-Kundenbefragung

3. Ergebnisse
3.1. Faktorunterschiede nach Preis

Fir alle Heime wurde ein durchschnittlicher Pflegesatz (DP) berechnet,
der sich aus den heimindividuellen Pflegesatzen (x;,i = 1,2,3), gewichtet
mit deutschlandweiten Verteilung der Bewohner in den stationaren Pflege-
stufen zusammensetzt:

DP = 0.3573 x; + 0.4382 x, + 0.2045 x;.
(=Durchschnittlicher Pflegesatz je Heim)

Ausgehend von diesem Preis wurden die Heime durch den Medianpreis
(ca. 84 €) in eine glnstige und eine teure Gruppe geteilt (eine Regressi-
onsanalyse war aufgrund der geringen StichprobengréRe nicht signifikant).
Dabei entfielen 25 Heime auf die glnstige Gruppe (J~68 €, SD=16) und
23 Heime auf die teure (=95 €, SDz8).4TabeIIe 2 verdeutlicht, dass in
Hinblick auf die Faktoren kaum signifikante Unterschiede zwischen glins-
tigen und teuren Heimen bestehen. Lediglich ,Angehérige” bewerteten die
»2Atmosphare* in teuren Heimen signifikant besser.

* Bei einem Heim lagen keine Informationen beziiglich des Pflegesatzes 3 vor,
weshalb es in die folgende Untersuchung nicht mit einbezogen wurde.
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Tabelle 2
Faktorunterschiede nach Preisniveau des Pflegeheims
glnstige Heime teure Heime Wert
Gruppe Faktoren Mittelwert Std. abw.| Mittelwert Std. abw.
Gesamtzufriedenheit 1.71 0.39 1.61 0.43 0.85
Geschmack und Service beim|
Essen 1.93 0.42 1.99 0.35 0.56
Empathie der Mitarbeiter 2.00 0.41 2.10 0.45 0.83
E Verfugbarkeit von Informatio-
< nen 1.61 0.33 1.69 0.30 0.87
2 Kompetenz und Auftreten der
@ Verwaltung 1.57 0.35 1.49 0.22 0.93
Umgang bei der Pflege 1.85 0.41 1.94 0.34 0.75
Informationen und Hilfen vor|
dem Einzug 2.16 0.50 2.12 0.47 0.33
Filihrung des Heims 1.43 0.25 1.48 0.22 0.73
Empathie der Mitarbeiter 2.08 0.38 2.00 0.29 0.84
Gesamtzufriedenheit 2.05 0.55 1.84 0.37 1.56
Atmosphare 2.06 0.54 1.77 0.35 2.22%
g Geschmack und Service beim|
5 Essen 2.22 0.46 2.13 0.33 0.73
5 Informationen und Hilfen vor|
©  dem Einzug 1.86 0.31 1.78 0.26 0.88
< Verfligbarkeit von Informatio-
nen 1.85 0.35 1.75 0.22 1.23
Kompetenz und Auftreten der|
Verwaltung 1.68 0.34 1.55 0.20 1.68
Gesamtzufriedenheit 1.82 0.40 1.73 0.32 0.92
Empathie der Mitarbeiter 1.95 0.32 1.99 0.26 0.47
Geschmack und Service beim|
Essen 2.08 0.38 2.10 0.30 0.24
S Informationen und Hilfen vor
2 dem Einzug 1.94 0.36 1.88 0.33 0.64
g Atmosphére 1.96 0.52 1.76 0.34 1.51
Verfligbarkeit von Informatio-
nen 1.72 0.31 1.72 0.22 0.00
Kompetenz und Auftreten der|
Verwaltung 1.62 0.32 1.52 0.17 1.32
Gesamtzufriedenheit 2.11 0.55 1.99 0.60 0.75
Empathie der Mitarbeiter 1.85 0.27 1.90 0.32 0.56
Geschmack und Service beim|
_,§ Essen 2.49 0.62 2.29 0.47 1.25
2 Informationen und Hilfen vor
8 dem Einzug 1.96 0.43 1.88 0.35 0.69
s Verfugbarkeit von Informatio-
nen 1.72 0.31 1.66 0.30 0.67
Betreuungsangebot 2.34 0.62 213 0.46 1.37
Atmosphare 2.30 0.69 2.02 0.58 1.57
Kompetenz und Auftreten der|
Verwaltung 1.78 0.44 1.60 0.31 1.58
Anzahl 25 23

Signifikanzniveaus: *5%, **1%, ***1%o.



Hartmann Heim-Kundenbefragung

3.2.

Faktorunterschiede nach Grole

Uber die Anzahl der gesamten Heimplatze wurde eine Teilung der Heime
in kleine und grof3e iber die Mediangrof3e (93 Platze) durchgefiihrt. Dabei
fielen 25 Einrichtungen in die Gruppe der kleinen Heime und 24 in die
Gruppe der grof3en. Die mittlere GroRRe bei den kleinen Heimen betragt 72
Platze (SD=16), bei den groRen 160 Platze (SD=43).

Tabelle 3
Faktorunterschiede nach GroRe des Pflegeheims

kleinere Heime

groRere Heime

t-Wert

Gruppe Faktoren Mittelwert  Std. abw. | Mittelwert Std. abw.
Gesamtzufriedenheit ] i 1.54 0.30 1.80 0.46 2.23*
Seschmack und Service beim 1.86 0.41 205 034 | 181

5 Empathie der Mitarbeiter 2.01 0.47 2.08 0.38 0.56
£ Verfligbarkeit von Informationen 1.57 0.30 1.76 0.31 2.24*
S Kompetenz und Auftreten der *
z Verwaltung 1.45 0.29 1.64 0.28 2.29
m Umgang_ bei der Pfle_ge 1.80 0.39 1.99 0.35 1.79
:;ifr(])ZrLrgatlonen und Hilfen vor dem 204 0.48 207 0.46 174
Fihrung des Heims 1.39 0.22 1.52 0.22 2.16*
Empathie der Mitarbeiter 1.93 0.32 213 0.33 2.23*
Gesamtzufriedenheit 1.74 0.38 2.15 0.48 3.32*
o Atmosphare ] ) 1.67 0.30 2.16 0.50 4.10%**
£ Geschmack und Service beim 2.08 0.41 2.27 037 | 169
< . .
OE)’ :Qifr?zrlrpgatlonen und Hilfen vor dem 1.70 0.27 1.94 0.25 3.16*
< Verflugbarkeit von Informationen 1.69 0.25 1.92 0.29 2.90*
Kompetenz und Auftreten der
Verwaltung 1.54 0.27 1.70 0.29 1.94
Gesamtzufriedenheit 1.62 0.30 1.94 0.36 3.33**
Empathie der Mitarbeiter 1.89 0.28 2.04 0.28 1.99
Geschmack und Service beim .
s Essen . 1.99 0.34 219 0.31 2.21
-g :;ifr(])ZrLrgatlonen und Hilfen vor dem 178 0.30 207 0.35 3.14%
X Atmosphére 1.65 0.35 2.08 0.44 3.79*
Verflugbarkeit von Informationen 1.61 0.24 1.84 0.24 3.39**
Kompetenz und Auftreten der "
Verwaltung 1.49 0.23 1.67 0.26 2.63
Gesamtzufriedenheit 1.74 0.34 2.38 0.57 4,79
Empathie der Mitarbeiter 1.78 0.24 1.97 0.31 2.34*
_ Seschmack und Service beim 219 0.50 259 055 | 2.66*
[} . .
E IEr}fri)zn‘Lr};atlonen und Hilfen vor dem 177 0.36 2.08 0.35 3.11%*
£ Verfugbarkeit von Informationen 1.60 0.29 1.80 0.29 2.40*
= Betreuungsangebot 2.10 0.61 241 0.45 2.10*
Atmosphére 1.77 0.36 2.57 0.62 5.48***
Kompetenz und Auftreten der 158 0.42 181 0.32 291*

Verwaltung

Anzahl

25

24

Signifikanzniveaus: *5%, **1%, ***1%o.
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Tabelle 3 zeigt, dass in allen Gruppen fir alle Faktoren kleinere Heime
deutlich (ca. ¥4 bis %2 Note) besser bewertet werden. Die Unterschiede
sind fiir fast alle Faktoren signifikant.

3.3. Faktorunterschiede nach Baustand

Wir definieren zwei Gruppen von Einrichtungen: solche, die entweder im
Jahr 2000 oder spater gebaut oder vollstandig renoviert/saniert wurden
und solche, die vor 2000 gebaut oder zum letzten Mal renoviert/saniert
wurden. Es gibt 17 Heime, die vor 2000 datiert werden und 32, die 2000
oder spater datiert werden.

Man kann in allen Gruppen bei fast allen Faktoren eine signifikant besse-
re Benotung der Heime erkennen, die seit dem Jahr 2000 eine Grundsa-
nierung ihrer Gebaude durchgefiihrt haben (vgl. Tabelle 4).

Tabelle 4
Faktorunterschiede nach Baustand des Pflegeheims
Baustand Baustand
2000 oder spéater vor 2000 t-Wert
Gruppe Faktoren Mittelwert Std. abw. Mittelwert Std. abw.
Gesamtzufriedenheit 1.58 0.41 1.83 0.37 2.20*
Eg:::m“k und - Service beim  gg 0.41 2.14 0.24 2.99*
5 Empathie der Mitarbeiter 2.00 0.46 2.14 0.35 1.20
£ Verfligbarkeit von Informationen 1.61 0.36 1.76 0.20 1.96
o Kompetenz und Auftreten der x
H Verwaltung 1.45 0.27 1.71 0.27 3.20
@ Umgang bei der Pflege 1.79 0.36 2.09 0.34 2.90**
Bf;)zr:];anonen und Hilfen vor dem 204 0.48 237 0.40 257
Flhrung des Heims 1.40 0.23 1.55 0.20 2.40*
Empathie der Mitarbeiter 1.94 0.32 2.20 0.30 2.91**
Gesamtzufriedenheit 1.78 0.40 2.25 0.47 3.50**
Atmosphare 1.72 0.36 2.27 0.46 4.32%**
S Geschmack und Service beim
=_§ Essen 2.07 0.39 2.35 0.36 2.54
Gé) :;ii:);[r:;atlonen und Hilfen vor dem 175 0.29 1.95 0.24 2 59
< Verfugbarkeit von Informationen 1.73 0.28 1.93 0.27 2.40*
Kompetenz und Auftreten der 154 0.25 176 0.30 257
Verwaltung
Gesamtzufriedenheit 1.66 0.33 1.99 0.31 3.45*
Empathie der Mitarbeiter 1.91 0.30 2.07 0.24 2.15*
Geschmack und Service beim| 1.99 0.34 298 0.26 3.36%
- Essen
5 . .
1§; :;ii:);[r:;atlonen und Hilfen vor dem 1.84 0.37 2.09 0.24 2,86
X Atmosphére 1.69 0.37 2.20 0.40 4.36***
Verfligbarkeit von Informationen 1.66 0.28 1.85 0.20 2.83*
Kompetenz und Auftreten der o
Verwaltung 1.50 0.23 1.72 0.26 2.98
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noch Tabelle 4

Gesamtzufriedenheit 1.85 0.50 2.43 0.49 3.91**
Empathie der Mitarbeiter 1.81 0.28 1.98 0.28 2.08*
Geschmack und Service beim 294 0.51 267 0.55 266
5 Essen ) .
g :Si;ozrzr;atlonen und Hilfen vor dem 181 0.39 213 0.29 347
£ Verfligbarkeit von Informationen 1.64 0.31 1.81 0.26 1.99
= Betreuungsangebot 214 0.58 2.46 0.44 2.19*
Atmosphére 1.91 0.56 2.65 0.51 4.71%*
Kompetenz und Auftreten der| 159 0.40 1.90 0.29 3.94%
Verwaltung
Anzahl 32 17

Signifikanzniveau: *5%, **1%, *** 1%o.

3.4. Faktorunterschiede nach Tragerschaft

Wir teilen die Heime in die Kategorien ,nicht-privat‘ (17 Heime), das sind
die freigemeinnitzigen (14) zusammen mit den 6ffentlichen (3), ,privat®
(11 Heime) und zusétzlich betrachten wir zwélf Heime, die Anfang 2009
einen Tragerwechsel erlebt haben. Diese bezeichnen wir als ,neu private®
Heime. Auch hier wurden die Mittelwerte der Faktoren berechnet und der
F-Wert bestimmt, um die Signifikanz der Unterschiede in den Mittelwerten
zu Uberprifen.

Tabelle 5 verdeutlicht, dass die Unterschiede in der Bewertung der Fak-
toren Uberwiegend signifikant sind. Dabei ist auffallend, dass die als ,neu
privat* bezeichneten Heime durchweg in der Bewertung schlechter ab-
schneiden (ca. 4 bis 72 Notenpunkt weniger).
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Tabelle 5
Faktorunterschiede nach Tragerschaft der Pflegeheime
fgn rivat neu
Faktoren i i privat F-Wert
MittelwertMittelwert Mittelwert
Std. abw. Std. abw. Std. abw.
Gesamtzufriedenheit 1.63 1.54 199 4.23

0.52 0.29 0.28
1.96 1.85 217 217
0.39 0.42 0.25
2.06 1.90 225 175
0.48 0.44 0.30
1.67 1.54 1.83 2.39
0.37 0.32 0.20
1.54 1.43 1.73 277
0.28 0.31 0.26
1.93 1.71 216 4.24*
0.36 0.36 0.32
2.24 1.92 244 3.69*
0.60 0.37 0.35

. . 1.50 1.34 1.60 4.18*
Flhrung des Heims 025 0.19 0.21

Geschmack und Service beim Essen

Empathie der Mitarbeiter

er

¢ Verfligbarkeit von Informationen

oh

§ Kompetenz und Auftreten der Verwaltung
Umgang bei der Pflege

Informationen und Hilfen vor dem Einzug

1.71 1.80 251 21.64

Gesamtzufriedenheit 032 042 0.26
Empathie der Mitarbeiter ggg 2)2471 Sg? 10.66
u 1.73 1.71 2.50 23.19***
GAtmosphare 039 033 028
%Geschmack und Service beim Essen ggg 3411‘51 gg; 8.41
< Informationen und Hilfen vor dem Einzug 1.74 1.74 207 7.88

0.26 0.29 0.15
1.72 1.72 2.05 7.01
0.25 0.27 0.25
1.48 1.59 1.87  9.03***
0.18 0.29 0.26

Verfligbarkeit von Informationen

Kompetenz und Auftreten der Verwaltung

1.67 1.65 216  13.27*

0.33 0.32 0.16

1.90 1.88 220 6.53*

0.26 0.30 0.19

1.99 2.01 235 567

0.31 0.38 0.18

1.88 1.78 221 7.05*

0.37 0.33 0.13

Atmosphare 1.76 1.66 235 15.66***
0.39 0.37 0.24

1.70 1.61 1.94 6.93*

0.24 0.27 0.17

Kompetenz und Auftreten der Verwaltung ggg 2)2(13 8;2 6.80

Gesamtzufriedenheit
Empathie der Mitarbeiter
Geschmack und Service beim Essen

Informationen und Hilfen vor dem Einzug

Kunden

Verfugbarkeit von Informationen
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noch Tabelle 5

. . 1.93 1.78 197 1.64
Gesamtzufriedenheit 0.31 0.26 030
. . . 2.25 2.26 2.88 5.97*
Empathie der Mitarbeiter 0.46 0.53 0.46
Geschmack und Service beim 1.83 1.79 2.28 6.10*
_ Essen 0.29 0.40 0.28
8 Informationen und Hilfen vor 1.63 1.64 1.89 2.18
2 dem Einzug 0.29 0.33 0.25
§ Verfligbarkeit von Informatio- 2.19 2.23 251 1.9
S nen 0.51 0.67 0.33
2.09 1.82 2.92  14.94**
Betreuungsangebot 0.66 0.40 0.29
x 1.59 1.61 1.97 3.07*
Atmosphare 0.27 0.48 0.28
Kompetenz und Auftreten der 1.93 1.78 1.97 1.64
Verwaltung 0.31 0.26 0.30
N 18 19 12

Signifikanzniveaus: *5%, **1%, ***1%o.

3.5. Gesamteindruck

Aus dem Mittelwert der Fragen, die Uber alle Gruppen auf denselben
Faktor luden, wurde eine Gesamtnote fiir das Pflegeheim als arithmeti-
sches Mittel berechnet. Ubersicht 1 zeigt den Faktor und die {ber alle
Gruppen auf diesen Faktor ladenden Fragen.

Ubersicht 1
Gemeinsame Faktoren

Faktor Fragen
Das Haus hat einen guten Ruf.

Gesamtzufriedenheit Ich wiirde das Haus Verwandten und Freunden weiteremp-
fehlen.

Insgesamt bin ich mit dem Haus zufrieden.
Mitarbeiter haben auch einmal Zeit, in Ruhe ein kurzes
Gesprach zu fuhren.

Empathie der Mitarbeiter

Das Essen schmeckt den Bewohnern gut.
Geschmack und Service Der Service beim Essen entspricht unseren Vorstellungen.
beim Essen Besucher kdnnen ohne besonderen Aufwand etwas zu
essen oder zu trinken bekommen.
Insgesamt sind wir mit der Hauswirtschaft zufrieden.

Informationen und Hilfen Vor dem Einzug sind uns alle Fragen ausreichend beant-
vor dem Einzug wortet worden.
Verfiigbarkeit von Informationen W|chtl|_ge Informationen sind tbersichtlich verfligbar (z.B. an
Aushéangen).
Die Verwaltung kann unsere Fragen kompetent beantwor-
Auftreten und Kompetenz ten. 9 9 P
der Verwaltung Die Mitarbeiter/innen der Verwaltung sind freundlich und
hilfsbereit.
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Nun wurde der Gesamteindruck den gleichen Merkmalen wie zuvor ge-
genlber gestellt, namlich Preis, GroRe, Alter und Tragerschaft. Es lasst
sich feststellen, dass sich der Gesamteindruck zwischen giinstigen und
teuren Heimen nicht signifikant unterscheidet. Kleine Heime schneiden
jedoch im Hinblick auf den Gesamteindruck signifikant besser ab als gro-
Re. Neue Heime schneiden ebenfalls durchwegs besser ab als altere. Alle
Ergebnisse dazu finden sich im Anhang.

Fir weiterfihrende Analysen ist die Stichprobe auf Ebene der Heime
zurzeit noch zu klein. Sobald weitere Datensatze zur Verfligung stehen
kénnen die Analysen wiederholt und auch auf multivariate Analysen aus-
geweitet werden.

4. Fazit

Die Untersuchung der Faktoren beziglich den Preisen der Heime hat
gezeigt, dass sich keine signifikanten Unterschiede in den Bewertungen
zwischen gunstigeren und teureren Heimen messen lassen, wahrend
hingegen deutlich bessere Bewertungen fiir kleinere Heime gegeben wur-
den. AuRerdem schnitten die Einrichtungen, die seit 2000 gebaut oder
vollstédndig saniert wurden, signifikant besser ab als altere Pflegeheime.
Die Untersuchung bezlglich der Art der Tragerschaft hat ferner gezeigt,
dass die Heime der Kategorie ,neu privat® signifikant schlechter abschnei-
den, als die Heime in den anderen Kategorien. Bei den Analysen handelt
es sich allerdings um rein deskriptive Befunde, eine kausale Interpretation
von Ergebnissen wurde bewusst vermieden.

Insgesamt bleibt festzuhalten, dass alle Pflegeeinrichtungen gute bis
sehr gute Benotungen erhalten. Dies deckt sich mit Erkenntnissen des
Medizinischen Diensts der Spitzenverbdnde der Krankenkassen e.V.
(MDS) zur Kundenzufriedenheit im stationaren Pflegesektor (MDS 2007).
Es muss allerdings bedacht werden, dass bei Befragungen in Pflegehei-
men leicht eine Stichprobenverzerrung durch die Auswahl der Befragten
erfolgen kann (Kelle 2007). Es bleibt offen, ob an der schriftlichen Befra-
gung Uberwiegend ,positiv gestimmte® Bewohner, Angehorige oder Mitar-
beiter teilgenommen haben. Wir miussen davon ausgehen, dass nur ein
Teil der Bewohner und Bewohnerinnen bzw. deren Angehdrigen befragt
wurde.® Unter der Annahme einer 90 %-igen Belegung der Heime, kdnnen

° Es ist davon auszugehen, dass im Alter die kognitive Leistungsféhigkeit ab-
nimmt. So ist es durchaus nicht unwahrscheinlich, dass (berwiegend jiingere bzw.
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wir fir die Bewohner auf eine Ricklaufquote von 40 % schlieen. Geht
man weiterhin davon aus, dass im Schnitt auf jeden Heimbewohner ein
Angehdriger befragt wurde, betragt demnach der Anteil der Teilnehmer in
dieser Gruppe 45 %. Da im Durchschnitt auf einen Bewohner 0,6 Mitarbei-
ter kommen, lage die Ricklaufquote in der Gruppe der Mitarbeiter bei
56 %.

Insbesondere bei der Gruppe der Bewohner kann es auch zum Problem
des sozial erwlnschten Antwortverhaltens kommen. Bei Heimbewohnern
kann in einer Befragungssituation die Tendenz bestehen, angepasst,
angstlich, bescheiden und damit auch erwiinscht zu antworten (Laga
1999; MDS 2007). Inwieweit sich diese Interviewsituation auf schriftliche
Befragungen Ubertragen lasst, kann an dieser Stelle nicht beantwortet
werden, weil Uber die Art und Weise der Erhebung in den einzelnen Pfle-
geheimen keine Informationen vorliegen.

Fir weiterfihrende Analysen ist die Stichprobe auf Ebene der Heime
zurzeit noch zu klein. Sobald weitere Datensatze zur Verfligung stehen
kénnen die Analysen wiederholt und auch auf multivariate Analysen aus-
geweitet werden.

"gestindere" Pflegeheimbewohner antworteten, da der Fragebogen mit insgesamt
54 einzelnen Fragen umfangreich ist.
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Anhang A

Tabelle A1
Faktoraufteilung der Gruppe Angehdrige

Faktor. Frage MittelwertStd. abw. Faktorladung
Mltarbelter habeq_ auch eﬂmmal Zeit, in Ruhe 188 103 0.67
ein kurzes Gesprach zu flihren

_ Mltarbelter haben ein offenes Ohr fiir persén- 200 106 0.77
S liche Probleme
) Auch unter Zeitdruck bleiben Mitarbeiter
€ freundiich und hilfsbereit 198 1.03 0.75
§ Mitarbeiter sind nicht nachtragend, wenn es 192 0.98 0.70
S einmal zu Missverstandnissen kommt ’ ’ ’
° Wenn Angehdrige sich (ber etwas éargern,
g wird ihnen Verstandnis entgegen gebracht 2.07 1.03 0.67
‘g gsl\;vohner werden immer respektvoll behan- 186 0.99 0.57
£
w Mitarbeiter nehmen sich ausreichend Zeit fiir
die Pflege 242 1.27 0.53
Q/ilétsrbelter sind fiur ihre Aufgaben gut qualifi- 1.92 1.01 0.51
_g Insg_esamt sind wir mit Pflege und Betreuung 1.04 1.05 0.52
s = zufrieden
g 2 Das Haus hat einen guten Ruf 1.82 1.01 0.61
5 Wir wiirden das Haus Verwandten und
o O
@ Freunden weiterempfehlen 1.84 1.15 0.71
o Insgesamt sind wir mit dem Haus zufrieden 1.82 1.03 0.69
Lo Auf Besucher wirkt das Haus einladend 1.77 0.93 0.71
o .= i U
5 % ;J:tsere ersten Eindriicke vom Haus waren 1.7 0.78 0.62
<
® Wir finden das Haus wohnlich 1.97 1.00 0.69
2 c Das Essen schmeckt den Bewohnern gut 2.25 1.18 0.62
S £ Der Service beim Essen entspricht unseren
58 £ Vorstellungen 223 147 0.61
£ 8 @ Besucher kénnen ohne besonderen Aufwand 203 116 0.55
5z W etwas zu essen oder zu trinken bekommen : : :
3 % Insgesamt sind wir mit der Hauswirtschaft 201 103 0.64
o zufrieden : : :
S8y o h e AR T 0;a oeo
o c N
20 LIE.I Vor dem Einzug sind uns alle Fragen ausrei- 174 1.00 0.69
ET = chend beantwortet worden . . .
O T o Beim Einzug hat man uns ausreichend
£ 57°  praktisch geholfen 2.04 1.25 052
a5t Wichtige Informationen sind (Ubersichtlich
© 08
22 g $  verfugbar (z.B. an Aushangen) 178 090 0.62
O'C 55 Wi erfahren rechtzeitig von allen Ereignis-
>x2 0
G £ sen (z.B. Veranstaltungen, Gottesdienste) . 0.98 0.62
®w & o Die Verwaltung kann unsere Fragen kompe-

g 5% 5 g Stent beantworten 173 0.95 0.60

S N & T g ZDie Mitarbeiter/innen der Verwaltung sind

X C

6 2 > freundiich und hilfsbereit 180 079 0.57
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Tabelle A2
Faktoraufteilung der Gruppe Kunden
Faktor Frage Mittelwert Std. abw.Faktorladung
= Sind Bewohner und Angehérige insgesamt mit
2 der Pflege und Betreuung zufrieden? 1.80 0.97 0.54
& Sind die Leitungskrafte kompetent? 1.62 0.86 0.51
B Hat das Haus einen guten Ruf? 1.73 0.96 0.68
= Wirden Bewohner, Angehérige und Mitarbeiter
%‘ das Haus ihren Verwandten und Freunden 1.77 1.12 0.74
] weiterempfehlen?
8 Sind Bewohnelr und Angehdrige insgesamt mit 170 0.96 0.74
dem Haus zufrieden?
. Haben Mitarbeiter auch einmal Zeit, in Ruhe ein
% kurzes Gesprach zu fihren? 1.89 1.06 070
2 Haben Mitarbeiter ein offenes Ohr fiir personli-
i) che Probleme? 1.95 1.06 0.77
= Bleiben Mitarbeiter auch unter Zeitdruck freund-
o] lich und hilfsbereit? 1.89 1.01 0.65
3 Sind Mitarbeiter nicht nachtragend, wenn es
< einmal zu Missverstandnissen mit Bewohnern 1.86 0.96 0.60
S oder Angehdrigen kommt?
€ Wird Angehdrigen Verstéandnis entgegen
w
gebracht, wenn sie sich lber etwas argern? 2.00 1.01 0.57
F] Schmeckt den Bewohnern das Essen gut? 2.15 1.19 0.70
> E Entspricht der Service beim Essen den Vorstel-
= £
[ 3 S lungen von Bewohnern und Angehérigen? 214 1.19 0.70
E 8 2 Konnen Besucher ohne besonderen Aufwand 2.06 115 0.66
3 GEJ W etwas zu essen oder zu trinken bekommen? ’ ' ’
L Sind Bewohner und Angehdrige insgesamt mit
(%]
© der Hauswirtschaft zufrieden? 1.89 1.00 0.62
s E Wird Intgressenten, die einen Pflegeplatz 171 105 0.61
25 o suchen, hier gut geholfen?
Eo 3 ] Werden Bewohnern und Angehérigen vor dem 181 105 0.66
SS5 L% Einzug alle Fragen ausreichend beantwortet? . ’ )
= 5 > Werden Bewohner und Angehdérige Uber ihre 1.90 122 0.52
c Rechte (z.B. aus dem Heimvertrag) aufgeklart? } ) )
L5 Wirkt das Haus auf Besucher einladend? 1.72 0.91 0.56
<3 g Finden Bewohner und Angehérige das Haus 1.82 0.94 0.58
£ wohnlich? ) ) )
T O Werden wichtige Informationen fiir Bewohner
é © und Angehorige Ubersichtlich verfligbar ge- 1.73 0.88 0.61
g g S macht (z.B. an Aushangen)?
2 € © Erfahren Bewohner und Angehérige rechtzeitig
g = von allen Ereignissen (z.B. Veranstaltungen, 1.71 0.95 0.60
8 Gottesdienste)?
N &g, Beantwortet die Verwaltung die Fragen von
é % g Bewohnern und Angehdrigen kompetent? 1.7 0.95 063
SEF2
=}
5 é 2 " Ist die Verwaltung freundlich und hilfsbereit? 1.47 0.78 0.63
=}
=}
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Tabelle A3
Faktoraufteilung der Gruppe Mitarbeiter
Faktor Frage Mittelwert Std. abw. 'r:ga?]g
5 Auf Besucher wirkt das Haus einladend 2.08 1.15 0.52
2 ) .y
c Insg(_esamt empf_!ndt_en Bewohner und Angehdri 1.08 0.89 0.53
S ge die Atmosphare im Haus als angenehm
;“:_’ Die Leitungskrafte sind kompetent 1.77 1.00 0.52
2 Das Haus hat einen guten Ruf 1.94 1.13 0.69
E Ich. wirde das Haus Verwandten und Freunden 208 136 0.76
3 weiterempfehlen
8 Insgesamt sind Bewohner und Angehdrige mit 1.97 0.93 0.75
dem Haus zufrieden i ) )
Wenn Mitarbeiter den Privatbereich eines
Bewohners betreten, klopfen sie vorher an und 1.67 0.99 0.53
= warten
2 Mitarbeiter haben ein offenes Ohr fiir persénli-
2 che Probleme von Bewohnern und Angehdri- 1.90 0.97 0.62
S gen
s Auch unter Zeitdruck bleiben Mitarbeiter freund-
5 lich und hilfsbereit 194 096 071
z Mitarbeiter sind nicht nachtragend, wenn es
£ einmal zu Missverstandnissen mit Bewohnern 1.93 0.93 0.72
8 oder Angehdrigen kommt
1S Wenn Angehdrige sich Uber etwas argern, wird
w ihnen Verstandnis entgegen gebracht 1.93 085 065
Bewohner werden immer respektvoll behandelt 1.69 0.85 0.61
Bewohnern und Angehérigen wird erklart, wie
die Pflege durchgefiihrt wird 1.92 0.97 053
Falls Bewohner aus medizinischen Griinden ein
3 bestimmtes Essen benétigen, kdnnen sie dies 2.01 1.24 0.61
g problemlos bekommen
n Das Essen schmeckt den Bewohnern gut 2.54 1.16 0.69
e > ) i
gé :Be?wohnerwunsche zu Speisen werden beach 298 123 0.67
é £ Der Service beim Essen entspncbtlden Vorstel- 239 115 0.65
EQ lungen der Bf‘ewohner und Angehdrigen
o Besucher kénnen ohne besonderen Aufwand
1) h 2.27 1.41 0.53
8 etwas zu essen oder zu trinken bekommen
Insgesamt sind Bewohner und Angehdrige mit 241 114 0.66
der Hauswirtschaft zufrieden i ) )
c Interessenten, die einen Pflegeplatz suchen,
g wird hier gut geholfen 172 0.84 059
T Vor dem Einzug werden Bewohnern und Ange-
j2}
g R hérigen alle Fragen ausreichend beantwortet 178 0.92 069
= ,_,EJ Angehdrige und Bewohner wissen, welche
2 e Winsche ihnen erfillt werden kénnen und 2.32 1.15 0.53
-% g welche nicht
5 Bewohner und Angehérige werden (ber ihre
S > Rechte (z.B. aus dem Heimvertrag) aufgeklart 7 0.96 063
£ Beim Einzug wird den Bewohnern und Angehé-
rigen ausreichend praktisch geholfen 1.79 089 0.57
T O Wichtige Informationen sind fiir Bewohner und
f‘% © Angehdrige Ubersichtlich verfigbar (z.B. an 1.70 0.83 0.59
g g S Aushangen)
2E €< Bewohner und Angehdérige erfahren rechtzeitig
§ = von allen Ereignissen (z.B. Veranstaltungen, 1.60 0.80 0.63
g Gottesdienste)
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noch Tabelle A3

Das Kulturangebot entspricht den Erwartungen

) 2.22 1.27 0.52

5 der Bewohner

3 8 Es gibt genligend Aktivitaten fur Bewohner 2.33 1.30 0.55

2 = Das seelsorgerische Angebot (z.B. Gottes-

ac® dienste, Gesprachsmdglichkeiten) ist fur Be- 2.1 1.12 0.54

wohner zufrieden stellend
g _g Auf Besucher wirkt das Haus einladend 2.08 1.15 0.53
5 Bewohner und Angehdrige finden das Haus 215 107 0.55
@ wohnlich
do & . Die Verwaltung kann Fragen von Bewohnern
g‘ 5 % 5 g 2und Angehérigen kompetent beantworten 1.82 0.98 0.1
SNEDT 2Die Mitarbeiter/innen der Verwaltung sind
S c o2 g
£2 > freundiich und hilfsbereit 18 083 009
Tabelle A4
Gesamtnote nach Preis
glnstigere Heime teurere Heime g
Gruppe Mittelwert Std.abw. Mittelwert Std.abw. tWert
Angehdrige 1.99 0.42 1.85 0.28 1.36
Bewohner 1.80 0.36 1.79 0.33 0.06
Kunden 1.89 0.35 1.83 0.28 0.58
Mitarbeiter 217 0.48 2.04 0.48 0.97
Signifikanzniveaus: *5%, **1%, ***1%o.
Tabelle A5
Gesamtnote nach GroRe
kleinere Heime gréRere Heime
Gruppe Mittelwert Stdabw. ___ Mittelwert Stdabw,  Wert
Angehdrige 1.79 0.32 2.05 0.36 2.64*
Bewohner 1.70 0.32 1.90 0.34 2.05*
Kunden 1.75 0.28 1.98 0.31 2.80**
Mitarbeiter 1.88 0.37 2.34 0.47 377
Signifikanzniveaus: *5%, **1%, ***1%o.
Tabelle A6
Gesamtnote nach Baustand
2000 oder spater vor 2000

Gruppe Mittelwert Std.abw. Mittelwert Sidabw, Wert
Angehdrige 1.81 0.32 212 0.35 3.05*
Bewohner 1.72 0.35 1.95 0.25 2.62*
Kunden 1.77 0.31 2.03 0.26 3.08**
Mitarbeiter 1.96 0.44 2.38 0.42 3.33*

Signifikanzniveaus: *5%, **1%, ***1%o.
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Tabelle A7
Gesamtnote nach Trager
fgn privat oOffentlich neu privat
Gruppe Mittelwert Mittelwert Mittelwert Mittelwert F-Wert
Std.abw. Std.abw. Std.abw. Std.abw.
Angehdrige 1.73 1.85 2.30 1.73 .48%
0.27 0.35 0.23 0.27 ’
Bewohner 1.80 1.67 2.03 1.80 395+
0.40 0.32 0.21 0.40 ’
Kunden 1.78 1.77 2.15 1.78 5 gott
0.32 0.30 0.16 0.32 ’
Mitarbeiter 2.01 1.93 2.58 2.01 7.99%*
0.43 0.41 0.35 0.43 )

Signifikanzniveaus: *5%, **1%, ***1%o.
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