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Forord

Behovet for bistand til celdre i eget hjem er blandt
andet pa baggrund af celdrepolitikken loengst muligt
i eget hjem blevet voesentligt storre, end det var tid-
ligere. Samtidig betyder en strammere gkonomisk
prioritering pa omrddet, at der i dag gives mindre tid
til losning af de praktiske opgaver i de celdres hjem.
Dette har kroevet en klarere specificering af, hvilke
opgaver der skal ydes hjcelp til, hvorndr og hvor ofte
denne hjcelp skal ydes.

Det er hermed stadig soerdeles vigtigt at fokusere pé
kvalitet i ydelserne til de celdre. Viden om kvalitet
bade i forhold til borgernes oplevelse af kvaliteten og
effekten af ydelsen er et vigtigt redskab til at tilrette-
loegge indsatsen, sa der pa mest effektiv vis kan ydes
den bedst mulige hjcelp til de celdre.

I denne pjece beskriver og diskuterer docent Eigil Boll
Hansen, AKF, forskellige mader at male kvalitet pa,
nér det drejer sig om bistand til celdre i eget hjem.
Scerligt fokuseres pa de forhold, der har indflydelse

pa celdres oplevelse af god kvalitet. Der ses i pjecen
bort fra pargrendes, celdreorganisationers eller andre
aktgrers bedemmelse af kvalitet, idet en sddan kan
bygge pa andre preemisser. De eksempler, der gen-
nemgas, er langtfra udtemmende for studier af kvali-
tet pd celdreomradet. Der er primoert udvalgt eksem-
pler, der géar videre end at méle kvalitet af en specifik
ydelse.

Pjecen henvender sig primcert til personer, som
beskoeftiger sig med at tilretteloegge indsatsen pa
celdreomradet, og skal bidrage til en erkendelse af
forskellige former for kvalitet pa feltet og til priori-
teringer af indsatsen.
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1. Hvad er kvalitet

Kvalitet defineres ofte som: helheden af scerproeg og
kendetegn ved et produkt eller en serviceydelse, der
pavirker dets evne til at opfylde borgernes/kundernes
udtalte eller underforstdede behov.

Udtalte behov i relation til bistand til celdre i eget
hjem kan veere et behov for at fa gjort rent i hjem-
met, behov for hjcelp til indkeb, behov for hjcelp til
pakloedning, behov for hjcelp til at komme udenders
osv. Underforstdede behov, som altsa ikke er udtalte,
er straks vanskeligere at scette ord pd, men der kan
voere tale om et gnske om uafhoengighed, et behov
for selskab, et behov for mere indhold i tilvoerelsen
mv. Det er behov, som serviceudbyderen ud fra sin
professionelle viden om celdres levevilkdr, mé soge
at afdoekke gennem observation af og samtaler med
borgeren.

Sagt pa anden made kan fokus voere pa kvaliteten af
den umiddelbare ydelse og maden, den leveres pa.
Fx hvordan og hvor ofte bliver gulvet vasket, og
hvordan optrceder den medarbejder, som udferer
ydelsen. Fokus kan imidlertid ogsa veere pa effekten
af ydelsen pa modtagerens funktionsevne og vel-
befindende. Sddanne behov er ofte, men naturligvis
ikke altid, underforstdede, fordi modtageren, nar det
drejer sig om hjemmehjcelp, primecert forventer at fa
hjcelp til nogle praktiske goremal i husholdningen
og til personlige fornedenheder og derfor forst og
fremmest udtrykker sddanne behov.

God servicekvalitet er at imgdekomme eller overgd kun-
dens forventninger til service. Kvalitetsniveauet — som
opfattet af forbrugerne — kan dermed defineres som
graden af overensstemmelse mellem forbrugernes
forventninger og gnsker og deres opfattelse af den
modtagne service.

Forventninger til service spiller saledes en rolle for
det oplevede kvalitetsniveau, forbrugernes forvent-
ninger til, hvilken service de vil modtage, er pavirket
af:

» mund-til-ere kommunikation. Det vil sige
information og anbefalinger fra andre,

» personlige behov. Personlige behov kan voere
forskellige og dermed ogsa forventninger til
service,

» tidligere erfaringer med den konkrete service
udbyder. Tidligere erfaringer til bestemte dele
af ydelsen kan voere gode eller darlige, og det
vil smitte af pa forventningerne i det aktuelle
tilfoelde,

» information fra serviceudbyderen. Forskellige
former for informationsmateriale fra udbyderen
spiller en veesentlig rolle for forventnings-
dannelsen.

Det er veerd at bemoerke, at udbyderen selv i betyde-
lig grad medvirker til at pavirke brugernes forvent-
ninger gennem tidligere og aktuel service samt den
information, der sendes ud om ydelsen. Det handler



altsa i stor udstreekning om at leve op til sit re-
nommeé og til det, der loves gennem informations-
materiale mv.
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2. Kvalitet af ydelse og leveringsmade

I forste omgang beskoeeftiger vi os med kvaliteten af
den leverede ydelse og méaden, den leveres pa, saidan
som den umiddelbart observeres og opleves af mod-
tageren, mens vi forst efterfolgende beskeceftiger os
med effekten af ydelsen pad modtagerens levevilkar

og velbefindende. Det drejer sig altsa i forste omgang
om, hvad der har betydning, for at modtageren far en
service, der kan opfylde primcert de udtrykte behov

i relation til ydelsen.

Der er en roekke dimensioner, som i almindelighed
har betydning for forbrugernes oplevelse af service-
kvalitet (Zeithaml m.fl., 1990). De kan sammenfattes
i fem dimensioner:

Fysisk fremtoning (tangibles): Den fysiske fremtoning af
faciliteter, udstyr, personale og informationsmateriale.

Palidelighed (reliability): Evnen til at udfere den
lovede service pélideligt og proecist.

Lydhgrhed (responsiveness): Beredvillighed til at
hjcelpe kunderne og at yde service prompte.

Sikkerhed (assurance): De ansattes kundskab og deres
heflighed samt deres evne til at bibringe kunderne
tiltro og tillid.

Indlevelse (empathy): At voere omsorgsfuld — individuel
opmoerksomhed, som serviceudbyderen yder kunden.

Pélidelighed (reliability) er den vigtigste dimension

i kundernes bedgmmelse af kvaliteten af en udbudt
service. Det forer til formuleringen af folgende »loere-
scetning«: Fremtroed ordentlig og organiseret, udvis
imgdekommenhed, veer overbevisende, veoer ind-
levende, men forst og fremmest veer troveerdig —

gor hvad du siger, du vil gere.

Fysisk fremtoning (tangibles) er den mindst vigtige af
de fem dimensioner (det ma dog forventes, at det har
betydning, at den fysiske fremtoning lever op til en vis
minimumstandard, specielt i forhold til nye kunder).
En alt for ussel eller aparte fremtoning vil formodent-
lig virke afskroekkende og reducere kvalitetsoplevelsen.

Et eksempel fra celdreomrddet péd at afdoekke, hvad
der er vigtigt for modtagerne af hjcelp, er en svensk
undersggelse (Edebalk m.fl., 1993), hvis resultater
uden tvivl let lader sig overfere til Danmark. Der
opereres 0ogsa her med fem dimensioner, som studier
har fundet er vigtige for modtagere af hjemmepleje.
De fem dimensioner er:

Kontinuitet. Denne kategori er opdelt i omsorgskon-
tinuitet, hvilket vil sige samme omsorgsideologi, og
personkontinuitet, altsd samme person.

Tid er opdelt i, hvorndr plejepersonalet kommer, at
tiderne overholdes og at plejepersonalet har god tid
til deres arbejdsopgaver.



Indflydelse, som ikke er underopdelt.
Personlig relation, som heller ikke er underopdelt.

Personalets kvalifikationer kan opdeles i personlig
fremtroeden og faglig kunnen. Faglig kunnen omfatter
evnen til at udfere husligt arbejde, personlig pleje og
social omsorg, mens den personlige fremtroeden om-
fatter at veere glad og venlig, vise hensyn og respekt, at
veere rolig og tryghedsskabende samt at voere omhyggelig
o0g ordentlig.

Der er en roekke lighedspunkter med de forstncevnte
fem dimensioner, men det er ikke muligt helt at mat-
che de anvendte dimensioner. Dimensionen »perso-
nalets kvalifikationer« har lighedspunkter med »pa-
lidelighed<, »sikkerhed« og »indlevelse«. »Indlevelse«
kan imidlertid ogsa indeholde aspekter af »personlig
relation». »Tid« ma betragtes som en del af »palidelig-
heden« i den udferte service. »Indflydelse« er et
aspekt af »lydhegrhed« pa den méde, at hvis brugeren
har indflydelse pé serviceydelsen, har udbyderen
veeret lydher over for brugerens gnsker. »Kontinui-
tet« kan ikke helt let passes ind i de forste fem kate-
gorier, og kan betragtes som en dimension, der har
scerlig betydning i en leengerevarende servicerelation
som hjemmepleje er. »Kontinuitet« kan imidlertid og-
sa ses som et aspekt af palidelighed i serviceydelsen,
idet brugeren gennem kontinuitet kan forvente den
samme ydelse fra gang til gang.

Alt i alt kan vi konkludere, at de to forskellige be-
grebsapparater stort set omfatter de samme kvalitets-
dimensioner. Den svenske undersggelse mangler dog
mal for den fysiske fremtoning af hjemmeplejen.

Hvad finder hjemmeplejens brugere s& vigtigt? Hajest
vurderes »kontinuitet«, men »personalets kvalifikatio-
ner« og den »personlige relation« til plejepersonalet
vurderes ogsa hejt. Derimod rangerer »indflydelse«
lavt i brugernes prioritering. Det betyder ikke, at ind-
flydelse ikke er vigtigt, men der er andre dimensioner,
som er vigtigere.

Personkontinuitet er en vigtig forudscetning for, at
hjoelpmodtageren og hjcelpgiveren kan opbygge en
relation til hinanden. En hgj grad af personkontinui-
tet forer til, at hjcelpmodtageren kan fgle sig tryg, og
den tid, der skal bruges til dreftelser og forhandlinger
om, hvad der skal gares, kan minimeres. Personkonti-
nuitet betyder imidlertid ikke nedvendigvis det sam-
me for alle. En hjemmehjoelpsmodtager kan mene, at
personkontinuitet garanterer, at man lcerer hjemme-
hjcelperen sé godt at kende, at hendes arbejdsindsats
altid vil veere rigtig god. En anden kan tcenke pa, at
gennem personkontinuitet kan opbygges en ncer og
personlig relation til hjemmehjcelperen.
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3. Kvalitet i form af livskvalitet

Man kan have det udgangspunkt, at kvalitet i celdre-
institutioner og i hjemmeplejen forst og fremmest
bestér i, at beboerne og modtagerne af hjcelp har
bedst mulig livskvalitet, og at deres helbred og trivsel
varetages bedst muligt. Trivsel eller livskvalitet og
godt helbred er séledes det resultat, som kvalitet i
celdreinstitutioner og i hjemmeplejen skal bidrage til.

Nogle (fx Slagsvold, 1995) kritiserer anvendte indika-
torer for kvalitet eller standard pa celdreomrddet for
ikke (med sikkerhed) at udvise en sddan sammen-
hoeng med livskvalitet, trivsel og godt helbred, at de
er anvendelige som kvalitetsmal. Det drejer sig om
indikatorer, der bygger pa informationer om brug

af ressourcer og om mere eller mindre formaliserede
rutiner eller processer, som antages at voere forudscet-
ninger for kvalitet. Eksempler pd sddanne indikatorer
er personaledoekning, antal tildelte timer, omfanget
af aflyste besag, brugernes selvbestemmelse eller med-
bestemmelse. Man antager hermed at méle en roekke
ydre betingelser for at have det godt.

Slagsvold (1995) finder imidlertid, at der er en ringe
sammenhoceng mellem sddanne »standikatormal«

og trivsel mv. blandt beboere pé en celdreinstitution.
Det synes snarere at voere sadan, at det, der males
med sddanne standardiserede mal, er betingelser for
ikke at have det unedigt ddrligt eller at mistrives. Det
er selviolgelig ogséd voesentligt, men det er ikke nod-
vendigvis det samme som at have det godt eller at

trives. »Standikatormal« siger noget om, at de celdre
ikke oplever ulemper, at de ikke plages af forskellige
forhold. Man kan ogsa sige, at de maler den mini-
mumstandard, hvor det, der er »godt nok, er det,
hvor forskellen mellem »det vante« og »det aktuelle«
ikke opleves som et tab, der forer til mistrivsel. Mini-
mumstandarder kan sikre, at celdre med behov for
hjcelp oplever en hverdag, som ikke adskiller sig vee-
sentlig fra en hverdag for celdre med fuld uafthcengig-
hed. Hvis der opleves store forskelle i negativ retning,
fx indskroenkninger i selvbestemmelsen, kan det fore
til mistrivsel.

Trivselsfaktorer har en anden karakter. De refererer
til indhold, til det som skaber motivation og giver
mening, voekst og udvikling. Forhold, som bidrager
til utilfredshed, synes ofte at voere mere konkrete og
specifikke end forhold, der bidrager til »at have det
godt«. Det kan veere en forklaring pa, at sd mange
klager over for lidt rengering, mens renggeringens
standard ikke nedvendigvis er afgerende for at have
det godt.

Slagsvold udtrykker skepsis med hensyn til at male
livskvalitet, trivsel og helbred med standardiserede
informationer. Det er hendes opfattelse, at det »at
have det godt« alene kan vurderes gennem ikke-stan-
dardiserede informationer baseret pd forstehdnds-
viden. En mulig méde at vurdere livskvalitet i celdre-
institutioner er sdledes observationer og helheds-



vurderinger foretaget af kyndige personer. En sadan
helhedsvurdering af kvalitet, men dog noeppe af
beboernes livskvalitet, loegges der op til med reglerne
om kommunernes og embedsloegeinstitutionernes
tilsyn med indsatsen over for celdre.

Man ma imidlertid gore sig klart, at hvis der ikke er
foelles referencerammer for en helhedsvurdering, eller
hvis der er uklarhed i vurderingsgrundlaget, s& bliver
sddanne vurderinger vanskeligt gennemskuelige, og
forskellige personer kan komme til vidt forskellige
konklusioner. Der findes nceppe personer, der har en
menneskelig indsigt og er sa alvidende, at de kan
bedgmme, hvad der er godt for andre mennesker.
Derfor forudscetter kvalitetsvurderinger, at de kriterier
og forudscetninger, der ligger bag, er eksplicitte og
gennemskuelige. Derved bliver det muligt at bedem-
me eventuelle mangler. Under alle omstoendigheder
er det naturligvis vigtigt at gore sig klart, hvad det er,
man maler, ndr man vecelger malemetode.

Slagsvold argumenterer for, at kvalitet er en storrelse,
som det ikke er muligt at mdle, idet kvalitet er noget,
som de fleste vil kunne genkende, men som de fcerre-
ste vil veere i stand til at beskrive. »Et foenomen, man
kan genkende, men ikke beskrive analytisk, bliver
umuligt at méle med et scet standardiserede indika-
torer. Genkendelsen af god kvalitet baserer sig pa
noget andet, pd noget helhedspreoeget, integreret,
noget harmonisk. Det er bl.a. delenes forhold til hin-
anden og ikke delene i sig selv, som bidrager til, at
kvalitet bliver s vanskelig at beskrive, og til, at kvali-
tet, ogsa pé plejehjem, kan veere sa forskellig« (Slags-
vold, 1995, p. 276).

Vi vil ikke her pé dette grundlag konkludere, at kvali-
tet i celdreomsorgen ikke kan males, men at det ikke
er tilstroekkeligt med et enkelt eller f& mal til at be-
demme kvaliteten af en bestemt indsats.
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4. Kvalitetsmal i lov om social service

Den sociale servicelov indeholder flere bestemmelser,
der handler om borgernes livskvalitet. Der er saledes
formelle grunde til at interessere sig for livskvalitet,
trivsel og helbred som kvalitetsmal.

I loven angives bl.a., at det er formalet med hjcelpen
efter loven »at fremme den enkeltes mulighed for at
Klare sig selv eller at lette den daglige tilvoerelse og
forbedre livskvaliteten« (§1,stk. 2). Formélet med ind-
satsen i forhold til voksne med nedsat fysisk eller psy-
kisk funktionsevne er bl.a. at forbedre den enkeltes
sociale og personlige funktion samt udviklingsmulig-
heder og at forbedre mulighederne for den enkeltes
livsudfoldelse gennem kontakt, tilbud om samvoer,
aktivitet, behandling, omsorg og pleje (§67). Loven
loegger altsa op til at fremme borgernes (celdres)
trivsel, livskvalitet og udviklingsmuligheder, men
ogsé at indsatsen skal hindre mistrivsel som felge af
funktionsbegroensninger. Fx skal personlig og prak-
tisk hjcelp ifelge Vejledning om Sociale tilbud til
celdre m.fl. medvirke til, at celdre og personer med
handicap kan fungere bedst muligt i deres aktuelle
bolig, idet hjcelpen skal bidrage til at afhjoelpe voe-
sentlige folger af nedsat fysisk eller psykisk funktions-
evne eller scerlige sociale problemer. Den anforer
endvidere, at det er vigtigt at voere opmoerksom pa
det aktiverende sigte, der indgar som et voesentligt
element i hjcelpen. Indsatsen ber have som primcert
mal at gore modtageren i stand til at klare sig selv.
Hvis dette ikke er muligt, ber indsatsen sigte mod at

gore modtageren i stand til at klare sd mange opgaver

som muligt. Det antages saledes implicit, at der er

en sammenhceng mellem at klare sig selv og livs-

kvalitet. Der er altsd i lovteksten og i vejledningen

til loven en roekke ngglebegreber for, hvad der op-

fattes som kvalitet:

» At Klare sig selv

» Lette den daglige tilvcerelse

» Livskvalitet

» Forbedre social og personlig funktion og
udviklingsmuligheder

» Forbedre muligheder for livsudfoldelse

» Afhjcelpe veesentlige folger af nedsat fysisk eller
psykisk funktionsevne eller scerlige sociale
problemer.

Det er selvfglgelig ikke kvalitetsmdl, som uden videre
lader sig opgere, og der er derfor brug for at finde
operationelle mal, der udtrykker det samme. I det fol-
gende gives eksempler pé studier af kvalitet, hvor der
er anvendt mal for livskvalitet og trivsel, og hvor der
er fundet en sammenhceng med personalets udferel-
se af deres arbejdsopgaver hos celdre. Der er her tale
om aspekter af palidelighed, lydherhed, indlevelse og
personalets kvalifikationer, som er beskrevet tidligere.



5. Kvalitet og celdres velbefindende

Zldreomsorgen kan betragtes som en middel til at
forbedre de sociale rammer, som er medvirkende til
at bestemme den enkeltes livsudfoldelse og livskvali-
tet. Aldring i form af svoekkelse og nedsat udfoldelse
er bestemt af helbred/fysisk funktionsevne, psykiske
ressourcer og sociale rammer (Kirk & Schroll, 1998).
Dette kaldes ogsé aldringens trekant og udtrykker, at
en rcekke aldersbetingede biologiske forudscetninger
udvikles i og beror pa et samspil mellem fysiske res-
sourcer, psykiske ressourcer (mestringsevne) og de so-
ciale rammer (fx familie, socialt netveerk, arbejde/
aktiviteter, gkonomi). Helbred og funktionsevne kan
fremmes af god mestringsevne og et stimulerende

og trygt menneskeligt samvoer. Omvendt kan social
isolation fore til en proces med tab af fysiske foerdig-
heder. Sveekkelse og indskroenkede udfoldelsesmulig-
heder opstdr, nar der er manglende overensstemmelse
mellem funktionsevne og sociale rammer. Hvis der
er uoverensstemmelse, kan der opsta et behov for
bistand udefra, men omfanget og arten er betinget

af den enkeltes psykiske ressourcer/mestringsevne.
Mestringsevnen kan bestd i, at den enkelte selv sgger
at tilpasse de sociale rammer til funktionsevnen, til-
passe sit adfoerdsmenster til funktionsevnen og/eller
tilpasse sine forventninger om udfoldelse og aktivitet.

En god aldring og livskvalitet opstar altsa i ganske
komplicerede sammenhoenge, hvor indsatsen fra
celdreomsorgen kun udger en (lille) brik. Det er
derfor ikke ligetil at afdoekke sammenhcenge fra en

bestemt indsats i celdreomsorgen til celdres livskvali-
tet. Det er givet, at betingelser og vilkar i et forholds-
vis afgrcenset miljo som et plejehjem har storre be-
tydning for beboernes livskvalitet end de vilkar, der
geelder for ydelsen af bistand i selvstcendige boliger.

Livskvalitet og udnyttelse af egne ressourcer i daglige
aktiviteter som mal for kvalitet af hjemmehjoelp har
veeret emnet for et studie udfert i AKF i slutningen
af 1990'erne (Hansen, Eskelinen og Madsen, 1999).
Udnyttelse af egne ressourcer ligger i forloengelse af
lovgivningens mél om at bidrage til, at celdre kan
Kklare sig selv, at forbedre celdres sociale og personlige
funktion og udviklingsmuligheder, og at forbedre
muligheder for livsudfoldelse

Aspekter af livskvalitet er malt i form af psykisk vel-
befindende, som naturligvis omfatter mange dimen-
sioner. I dette tilfoelde blev som mal pa psykisk
velbefindende udvalgt:

» at voere ugnsket alene, hvilket vil sige, at en per-
son ofte eller af og til er alene, selv om han eller
hun havde mest lyst til at voere sammen med
andre. Kvalitet er, hvis celdre sjoeldent eller aldrig
er ugnsket alene

» at fple sig veloplagt, hvor det blev brugt som mal
for kvalitet, hvis den celdre ofte eller af og til folte
sig veloplagt. Det kan diskuteres, om afgroensnin-
gen i dette tilfoelde alene skulle have omfattet
»ofte« som svar
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v at fple sig trist til mode, og kvalitet er, nar det
sjceldent eller aldrig sker.

I alle tilfcelde beror kvalitetsmalet pa celdres egen
vurdering af situationen.

Brugerne kan udnytte deres ressourcer pa forskellig
made og i forskellige sammenhcenge. Her er udvalgt
udforelse af huslige opgaver samt dyrkelse af interesser
og aktiviteter i og uden for hjemmet.

Nar det geelder udferelsen af opgaver i husholdningen,
er det undersogt, om de celdre for det meste klarer at
kobe ind, tungere husligt arbejde, lettere husligt ar-
bejde, at vaske t@j, at forberede morgenmad og kold
mad og/eller at lave varm mad. Der er altsé tale om et
groft mal for udnyttelse af egne ressourcer i hushold-
ningen, idet det kroeves, at de celdre for det meste
klarer opgaven. Et finere mél kunne have veeret, om
celdre i det mindste i et vist omfang deltager i ud-
forelsen af forskellige huslige opgaver.

Deltagelse i en fritidsinteresse eller aktivitet kan bidrage
til at holde en rcekke foerdigheder ved lige, derud-
over kan adspredelsen ved at dyrke en interesse have
en gavnlig indflydelse pd celdres velbefindende.
Nogle interesser og aktiviteter dyrkes oftest alene

i hjemmet, mens andre dyrkes sammen med andre
eventuelt i klub eller forening, hvilket indebcerer
kontakt med andre mennesker.

Aktiviteter i hjemmet er afgroenset til at lave handar-
bejde, at lcese aviser eller ugeblade, at lcese boger, at

dyrke musik, at dyrke en hobby, at lave havearbejde,
at spadsere, ga eller cykle regelmoessigt (dette foregar

Kvalitet og celdres velbefindende

naturligvis ikke i hjemmet, men antages at udga fra
hjemmet og at udferes alene) og andre aktiviteter i

hjemmet. Gifte og samlevende kan udfere aktivite-

terne sammen med cegtefoellen eller samleveren.

Aldre er defineret til at have en interesse uden for
hjemmet, hvis de regelmcessigt deltager i er senior—
eller celdreklub, bankospil, gudstjeneste eller made

i menigheden, gymnastik eller motion, eller kortspil,
billard o.l. Dertil kommer celdre, der dyrker interesser
i et dagcenter, et daghjem eller et plejehjem.

Som et mindre ambitigst mdl for kvaliteten af hjoel-
pen blev de celdre spurgt, om de synes, at hjcelpen
er tilstroekkelig.

Det er selvfglgelig ikke sé ligetil at pavise, om og
hvordan hjemmehjcelpen har indflydelse pa celdres
psykiske velbefindende eller udnyttelse af egne res-
sourcer i daglige aktiviteter, idet det, som noevnt,
ma antages, at mange andre forhold end hjemme-
hjcelpen har indflydelse herpd. Der er en roekke per-
sonlige forhold som fx fysiske funktionsbegroensnin-
ger, om celdre bor alene eller ikke, og hvor toet
kontakten er til familie og venner.

Vi skal ikke her komme noermere ind pé de analy-
tiske metoder til at lose ovenstaende problem, men
blot referere, hvilke egenskaber ved hjemmehjcelpen
der i en undersggelse i to kommuner viste sammen-
hoeng med celdres psykiske velbefindende og udnyt-
telse af egne ressourcer. Egenskaber ved hjemme-
hjcelpen handlede om hjemmehjcelpernes made at
udfere opgaverne pd, og ud fra hjemmehjcelpernes
egen beskrivelse af deres mdde at arbejde og omgas



modtagere af hjemmehjoelp pd, blev fire arbejds-
principper beskrevet:

1. Fleksibilitet udtrykker hjemmehjoelperens villighed
til (og mulighed for) at give bistand som afviger fra
de pé forhdnd fastlagte og bevilgede opgaver. Det
bygger pad hjemmehjcelpernes svar pd: Hvor ofte sker
det, at du udferer noget andet end det aftalte af hen-
syn til brugerens aktuelle behov? og Nar brugerne
beder om at fa gjort lidt ekstra ud over det aftalte,
prover du sa at imgdekomme brugernes gnsker?

2. Hjemmehjocelperens sociale orientering, hvilket vil
sige hendes kontakt og samvoer med brugeren, be-
skrives ved hjcelp af tre dimensioner:

»  kontaktorientering udtrykker, hvorvidt hjemme
hjcelperen tager sig tid til at voere sammen med
brugeren enten over en kop kaffe eller under
arbejdet, ved at opgaver udferes sammen,

v selvskabelighed doekker over, hvorvidt hjemme
hjcelperen er god til at tale med modtagerne af
hjemmehjcelp om forskellige emner og begiven-
heder i hverdagen,

»  kendskab til brugerne kommer til udtryk ved, at
hjemmehjcelperen loegger voegt pd at kende sine
brugeres fortid og nuvoerende livsforelse for at
kunne indrette sin indsats derefter.

3. Hjemmehjoelperen kan voere aktiverende ved at
veere igangscettende, hvilket vil sige, hun hjcelper
modtagerne af hjemmehjoelp til at voere aktive i
hjemmet eller at komme ud til arrangementer. Hjem-
mehjcelperen kan ogsé veere aktiverende ved at sgge
at aktivere modtagere af hjemmehjcelp gennem orga-
niserede tilbud til celdre i kommunen.

4. Endelig beskriver selvbestemmelse brugernes mulig-
hed for - ifalge hjemmehjcelperne - selv at bestem-
me, hvorndr de vil str op, hvornar de vil i bad, og
hvornar de vil have skiftet sengelinned. Dette ved-
rorer naturligvis kun celdre, der har brug for hjcelp
til det.

Hvis det er muligt at pavise, hvilke af ovenstdende
dimensioner af egenskaber ved hjemmehjoelpen der
viser ssmmenhoeng med celdres psykiske velbefin-
dende og udnyttelse af egne ressourcer, er det sam-
tidig muligt at pege pa nogle kvalitetsaspekter i hjem-
mehjeelpen.

Det har ikke kunnet pévises, at nogle af de definerede
dimensioner af hjemmehjcelpernes arbejdsprincipper
hoenger sammen med, om modtagere af hjemme-
hjoelp for det meste tager sig af indkeb, lettere husligt
arbejde, at vaske tgj eller at lave mad. Sammenhceng
med tungere husligt arbejde er ikke undersogt, da
noesten ingen hjemmehjoelpsmodtagere udferer
dette. Det ma erkendes, at brug af formuleringen
»for det meste« noeppe er hensigtsmoessig, og at der
muligvis kunne veere fundet en sammenhoeng, hvis
de celdre var spurgt, om de udferer en del af de for-
skellige huslige opgaver.

Der er heller ikke fundet nogen sammenhoceng mel-
lem hjemmehjcelpernes arbejdsmade og adfoerd hos
deres brugere og brugernes deltagelse i aktiviteter uden
for hjemmet. Det spiller dermed heller ikke en rolle,
at hjemmehjoelperen er fysisk og socialt aktiverende,
hvilket vil sige, at hun ofte tager initiativ til, at en
bruger kommer til treening, til gymnastik eller til en
social aktivitet. P& det felt synes altsd egenskaber ved
brugeren og dennes livsstil at dominere.
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Anderledes forholder det sig, nar det drejer sig om
aktiviteter i hjemmet. Hvis hjemmehjoelperen er kon-
taktorienteret, hvilket vil sige, at hun tager sig tid til
at snakke og udfere opgaver sammen med alle eller
en stor del af sine brugere, s& gges sandsynligheden
for, at brugeren har en fritidsaktivitet i hjemmet.
Ligeledes gger det chancen for, at brugerne har en
fritidsaktivitet i hjemmet, hvis hjemmehjcelperen
er fleksibel.

Aldres psykiske velbefindende viser sammenhoceng med
hjemmehjcelpernes arbejdsméde og adfcerd. Det gcel-
der at veere ugnsket alene, hvor celdre, der har en
hjemmehjcelper, som taler med mindst halvdelen af
sine brugere om begivenheder i lokalmiljget, har en
storre chance end andre hjemmehjoelpsmodtagere
for sjoeldent eller aldrig at fele sig ugnsket alene.
Aldre, der har en hjemmehjcelper, som lcegger voegt
pa at kende sine brugere, og som er igangscettende,
har sterre chance for end andre hjemmehjoelpsmod-
tagere sjceldent eller aldrig at fele sig trist til mode.

Endelig er der storre chance for, at celdre synes, at
hjcelpen er tilstroekkelig, hvis deres hjemmehjoelper
er igangscettende ved, at hun hjcelper brugerne med
at komme i gang med en aktivitet, og hvis hun er
selskabelig ved, at hun taler med mange brugere

om deres oplevelser, begivenheder i lokalmiljoet og
emner fra tv, radio, avis mv.

Der er altsd nogle dimensioner af hjemmehjcelpernes md-
de at arbejde pd, som er veesentlige for brugerne og deres
velbefindende. Det er, at hjemmehjcelperne viser interesse
for brugerens person ved at interessere sig for dennes bag-
grund og ved at tage sig tid til at veere sammen med
brugeren pad en mdde, sd de kan snakke sammen. Det er
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ligeledes voesentligt, at hjemmehjcelperen kan snakke med
sine brugere om forskellige emner, som optager dem. End-
videre har det betydning, at hjemmehjcelperen er fleksibel
over for brugernes forskellige behov og gnsker; ikke ngd-
vendigvis i de store ting, men i de smd. Det kan veere i
forhold til praktiske opgaver, men det kan ogsd dreje sig
om at hjcelpe brugerne med interesser i hjemmet eller en
social aktivitet uden for hjemmet. Det vigtigste er dog nok
en god social relation mellem hjemmehjcelper og bruger.

Det er voerd at bemcerke, at denne konklusion ikke
relaterer sig til brugernes bedemmelse af hjemme-
hjcelpernes udferelse af den praktiske bistand.

Hjemmehjcelpernes mulighed for at voere fleksible og
socialt orienterede er pavirket af rammerne for deres
arbejde. Det gcelder den tid, der er til radighed under
besgg hos brugerne, og det goelder, hvor preecist op-
gaverne hos brugerne er formuleret samt den ledel-
sesmoessige accept af, at der i det sma sker afvigelser
fra det aftalte. Det er imidlertid ogsd givet, at nogle
hjemmehjcelpere er bedre end andre til at udvise
fleksibilitet og indlevelse i forhold til deres brugere.

Forholdet mellem ressourcer og opgaver samt ret-
ningslinjer for, hvilke opgaver der skal udferes hos
den enkelte bruger, har betydning for, om fleksibilitet
og god social kontakt med brugerne er udbredt eller
ikke blandt hjemmehjcelperne. Det kan have ressour-
cemoessige konsekvenser at gge fleksibiliteten og den
sociale kontakt med brugerne. Det kan imidlertid og-
sd handle om, at hjemmehjcelperne tilrettelcegger
deres arbejde og prioriterer opgaverne pd en méde,

sd der bliver plads til fleksibilitet og til social kontakt
med brugerne, og at hjemmehjoelperne stgttes hertil
af deres ledere.



6. Kvalitet af celdres dagligliv

Sigtet kan vcere at male kvaliteten af forskellige om-
rader af dagliglivet hos modtagere af hjcelp, og hvor-
ledes den kommunale hjemmepleje bidrager til et
bestemt kvalitetsniveau eller kan bidrage til at oge
det. Dertil mé der anloegges en helhedsbetragtning
pa kvaliteten af de forskellige omrader af dagliglivet,
idet kvaliteten er afhoengig af flere forhold, herunder
hjemmeplejens tilbud til de celdre. Gennemgangen
bygger pa Bunnage m.fl. (2001).

Figur 1 nedenfor illustrerer tankegangen ved denne
form for kvalitetsmaling. Tankegangen tager udgangs-
punkt i, at der for forskellige omrader af dagliglivet
findes en acceptabel standard, hvor niveauet er
defineret af den enkelte bruger. Her overfor star den
faktiske standard pd de forskellige omrdder, og kvalite-
ten af et bestemt omrdde af dagliglivet er sdledes forskel-
len mellem den faktiske standard og den acceptable
standard. Er den acceptable og faktiske standard
sammenfaldende eller toet pa hinanden, opleves hgj
kvalitet pa omradet, mens der opleves lav kvalitet,
hvis der er stor forskel pa niveauet for den acceptable
og faktiske standard.

Den faktiske standard er afhoengig af flere forhold
som personens fysiske funktionsevne, de psykiske
ressourcer og de sociale rammer for den enkeltes
dagligliv. Som en del af de sociale rammer har vi
kommunens hjemmepleje, som altsa langtfra alene
har indflydelse p& den faktiske standard pa de forskel-
lige omrader af dagliglivet. Det er givet, at det, der

FIGUR 1. MODEL FOR KVALITET AF DAGLIGLIVET
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er en acceptabel standard for den enkelte, ogsé er af-
hoengig af forskellige forhold. Det lader vi imidlertid

ligge.

Der kan afgroenses mange forskellige omrader af
hverdagslivet til at sammenholde faktisk standard
med acceptabel standard. Det kan fx voere huslige
aktiviteter som madlavning, indkeb, tgjvask og ren-
goring, men det kan ogsd voere omfanget af sociale
kontakter og fritidsaktiviteter.

Kvaliteten opggres ikke ved at opgere den acceptable
og den faktisk standard hver for sig og derefter sam-
menholde dem. Det er noeppe muligt, at identificere
et sddan niveau. I stedet opgeres forskellen mellem
den faktiske og den acceptable standard gennem
celdres egen vurdering heraf. Forskellen males pa to
mader.
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For det forste blev de celdre spurgt, hvordan stan-
darden af et bestemt omrade (fx rengering) er i dag
sammenlignet med tiden for, vedkommende begynd-
te at modtage hjcelp fra kommunen. Der er den
fordel forbundet med at male i forhold til standarden
pa et tidligere tidspunkt, at den nuvcerende standard
sammenholdes med noget faktuelt. Ulempen er, at
den celdre skal huske op til mange ér tilbage i tiden,
og at der jo er en grund til, at den celdre er begyndt
at modtage hjcelp fra kommunen.

For det andet er det acceptable niveau derfor ogsa malt
ved at sporge direkte, om det nuvoerende niveau alt
taget i betragtning er acceptabelt.

De to mader at sammenholde acceptabel og faktisk
standard kombineres og giver flere kategorier, som
illustreres i figur 2.

FIGUR 2. KVALITETSMAL
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En kategori bestar af personer, der oplever, at den
nuveerende standard pa et omrade er pa niveau med
eller over standarden for, vedkommende begyndte
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at modtage hjcelp fra kommunen, og som samtidig
vurderer den aktuelle standard som god eller accep-
tabel. De befinder sig i 1. kvadrant og oplever god
kvalitet pa det givne omréde.

I 3. kvadrant befinder sig personer, der bade oplever,
at det aktuelle niveau er under niveauet for, og at det
ogsa ligger under, hvad de pagceldende nu finder
acceptabelt. De oplever dérlig kvalitet pd omradet.

Storre usikkerhed knytter der sig til kvalitetsstandar-
den for personer, der pa et omrade befinder sig i 2.
eller 4. kvadrant. I 2. kvadrant befinder sig personer,
der oplever, at niveauet er under niveauet fra for, de
begyndte at modtage hjoelp fra kommunen, men for
hvem den aktuelle standard er acceptabel. Nogle vil
hoevde, at sd er standarden ogsa OK, men accept af
det nuveerende niveau kan skyldes resignation og
en tilpasning af forventningerne til de faktiske for-
hold. Der er ikke indlysende, at det skal betragtes
som god kvalitet. I 4. kvadrant befinder sig personer,
der ganske vist oplever, at det aktuelle niveau er bed-
re eller omtrent det samme som for, de begyndte at
fa hjcelp fra kommunen, men som alligevel synes, at
standarden ikke er god nok. Det kan hoevdes, at nar
standarden er bedre, end de celdre har veceret vant til,
sd md standarden accepteres som god kvalitet, og at
det er udtryk for en krcevementalitet at enske mere.
Vi ved imidlertid ikke, hvad der ligger bag, og derfor
kan tilfceldet ikke uden videre bedgmmes som god
kvalitet.

For at voere pa den sikre side bedgmmes altsd alene
personer, der pa et bestemt omrade befinder sig i
1. kvadrant, at opleve en standard af god kvalitet.



Mal for kvalitet

Fremgangsmaden har voeret afprgvet i tre kommuner,
hvor der blev gennemfort en interviewundersogelse
blandt modtagere af kommunal hjcelp pa 70 ar eller
derover, hvor hovedsigtet var at f& deres vurdering af
standarden pa en rcekke omrader af dagliglivet.

Den nuvcerende standard af de huslige opgaver som
den varme mad, indkeb, tejvask, tungere og lettere
rengering blev malt gennem folgende sporgsmal:

» Synes De, at kvaliteten af den varme mad, De far, er
god nok, ikke helt god nok eller slet ikke god nok?

» Synes De, at Deres muligheder for indkgb af varer,
som De helst vil have, er gode nok, ikke helt gode
nok eller slet ikke gode nok?

» Synes De, at standarden af tgjvasken er god nok,
ikke helt god nok eller slet ikke god nok?

» Synes De, at standarden af det tungere huslige
arbejde er god nok, ikke helt god nok eller slet ikke
god nok?

» Synes De, at standarden af det lettere huslige arbejde
er god nok, ikke helt god nok eller slet ikke god
nok?

Sammenligning tilbage i tiden baserer sig pa folgende
sporgsmal:

Nar De tcenker tilbage pd tiden, for De begyndte at
f& hjemmehijcelp, synes De sd, det er gaet bedre, dar-
ligere eller er det omtrent det samme, nar det drejer
sig om:

» at fa foretaget indkeb?

» kvaliteten af den mad, De fdr at spise?

» kvaliteten af tojvask?

» rengeringsstandarden?

De celdre kunne svare bedre, omtrent det samme,
darligere eller ved ikke. Kun hvis de celdre til de
forste spergsmal svarede »god nok« pa et omrdde og
pa de sidste svarede »bedre« eller »omtrent det sam-
me« pa det tilsvarende omrade, blev omradet karak-
teriseret som havende god kvalitet hos den celdre.

Kvaliteten af celdres sociale kontakter med andre men-
nesker blev mélt pa en lidt anden méde, men efter
samme princip. Som mal for den nuvcerende stan-
dard er de celdre blevet spurgt: Hvor ofte sker det,

at De er alene, selv om De egentlig havde mest lyst til
at veere sammen med andre? Hvis det sker sjoeldent
eller aldrig, bedemmes de celdre til ikke at have noget
problem. Spergsmalet kunne ogsa voere formuleret,
om de celdre synes, at de er tilstroekkeligt sammen
med andre mennesker, men folk, som fgler, at de ofte
er alene uden at gnske det, oplever ikke, at de sociale
relationer, de indgar i, er tilstroekkeligt givende.

Udviklingen i de celdres kontakter er malt ved spargs-
malet: Nar De tcenker tilbage pd tiden, for De be-
gyndte at fa hjemmehjoelp, synes De sd, det er gaet
bedre, darligere, eller er det omtrent det samme, nar
det drejer sig om kontakt med familie og venner?

De to typer speorgsmal er ikke kombineret til et kvali-
tetsmdl under afprgvningen, men er brugt som to
selvstoendige kvalitetsmal. Der er imidlertid ikke
noget i vejen for at kombinere de to dimensioner til
ét kvalitetsmal.

Mal for kvaliteten af celdres deltagelse i fritidsaktiviteter
bygger péd deres deltagelse i syv forskellige former for
fritidsaktivitet, og hvordan det er gaet med at beskcef-
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tige sig med det, man har lyst til. De syv fritidsakti-
viteter er: 1) dyrke gymnastik, sport, motion eller
dans, 2) komme i celdreklub, pensionistforening eller
dagcenter, 3) ga til teaterforestilling, filmforevisning,
musikarrangement, museum, udstilling e.l., 4) spille
kort, 5) lave handarbejde eller anden hobby, 6) lcese
avis eller ugeblade, og 7) loese boger.

Som et kvalitetsmal for udferelse af fritidsaktiviteter
konstrueredes et udtryk, der kombinerer de celdres
svar pa a) om de udferer aktiviteten nu, b) om de
synes, at de ger det tit nok, og c¢) om de tidligere
har udfert aktiviteten. Ud fra dette er dannet fire
kategorier:

1. Aldre, som udferer aktiviteten nu, og som synes,
at de gor det tit nok. De vurderes at veere i en
tilfredsstillende situation.

2. Aldre, som ikke udfgrer aktiviteten nu, som har
gjort det tidligere, men som alligevel synes, at de
nu ger det tit nok. Det kan veere celdre, som har
tilpasset forventningerne til deres muligheder, som
kan voere indskroenket af sygdom eller en funk-
tionsbegroensning. De bedgmmes ogsa til givet
omstoendighederne at befinde sig i en tilfreds-
stillende situation

3. Aldre, som ikke udferer aktiviteten nu, og som
aldrig har gjort det. De har fortsat deres hidtidige
liv og er altsa ikke kommet i en darligere situation,
end de altid har veeret. Derfor vurderes ogsa de til
at veere i en tilfredsstillende situation.

4. Aldre, som synes, at de udferer aktiviteten for lidt.
Nogle udferer aktiviteten, andre gor det ikke, men
har gjort det tidligere. De er altsd i en ikke helt
tilfredsstillende situation.

@ I Kvalitet af eldres dagligliv

Aldre, som ved alle syv aktivitetsformer, befinder sig
i situation 1-3 befinder sig altsé i en tilfredsstillende
situation. Hvis de samtidig synes, at det gar bedre
eller er omtrent det samme sammenlignet med tiden
for, de begyndte at f& hjemmehjcelp, nar det drejer
sig om at beskeeftige sig med det, de har lyst til, er
de rubriceret til at opleve god kvalitet med hensyn
til fritidsaktiviteter.

Hvad giver god kvalitet i dagliglivet?

Nér det geelder de huslige opgaver (indkegb, madlav-

ning, tgjvask og rengering) tyder det pa, at bl.a.

folgende forhold har betydning for, at brugerne
oplever god kvalitet:

» De celdre vurderer kvaliteten af hjcelpen hojere,
hvis de selv er i stand til at udfere nogle af aktivi-
teterne. Det kunne pege pé, at det er vigtigt for
oplevelsen af kvalitet i de huslige aktiviteter, at
celdre ikke helt mister kontrollen over, hvad der
foregdr i deres hjem. Det betyder imidlertid ikke,
at hjemmeplejens indsats er uden betydning. Den
kunne fx loegge voegt pé at forbedre de celdres
mulighed for selv at have kontrol over forskellige
omrdader, men der er naturligvis en greense for,
hvor langt man kan na i det enkelte tilfcelde.

» Det er ikke kun den leverede ydelse, der har
betydning for oplevelsen af kvalitet. Den celdres
vurdering af hjemmehjcelpen har ogsa betydning.
Kort sagt kan man sige, at hvis den celdre vurde-
rer, at hjemmehjcelperen er dygtig, fleksibel og
omhyggelig, troekker det op i vurderingen af en
huslig opgave. Ndr det drejer sig om kvaliteten af
de huslige opgaver, skal hjemmehjoelperen til-
syneladende ikke bruge for meget tid pé at snakke



over en kop Kkaffe, tid til at folge med i de celdres
liv og til at kende de celdres livshistorie. Jo mere
hjemmehjcelperne udferer disse mere socialt be-
tonede aktiviteter, des lavere vurderer de celdre
kvaliteten af de huslige opgaver.

Hjemmehjcelpernes indsats viser ingen sammen-
hoeng med, hvor ofte celdre er ugnsket alene, det
gor den imidlertid i forhold til celdres vurdering af,

hvordan det er gdet med kontakten med familie og venner.

Det spiller en rolle, hvordan modtageren af hjcelp
oplever, at hjcelperen lever sig ind i modtagerens
situation. Hvis modtageren vurderer, at hjcelperen
ikke sgger at folge med i modtagerens liv, er det

mindre sandsynligt, at modtageren af hjcelpen synes,
at kontakten med familie og venner er bedre eller det
samme, end hvis modtageren vurderer, at hjoelperen

gor det.

Hjemmehjcelperens indsats spiller ogsé en rolle for,
om celdre befinder sig i en tilfredsstillende situation,
nar det geelder fritidsaktiviteter. Hvis modtagere af
hjeelp har den opfattelse, at hjoelperen ikke folger
med i modtagerens liv, sd mindskes tilfredsheden
med aktivitetsniveauet. En tilsvarende sammenhoceng
findes med hensyn til, om modtageren vurderer, at
hjcelperen kender modtagerens livshistorie.
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/. At yde god kvalitet

Gennemgangen i denne pjece af kvalitet pa cedre-
omradet peger pd en roekke egenskaber ved indsatsen
fra den offentlige hjemmepleje, som kan fremme bru-
gernes oplevelse af god kvalitet pa en rcekke omrader.
De opsummeres i kort form her.

God kvalitet i de konkrete ydelser, fx huslige aktivi-
teter, opnas gennem folgende egenskaber ved den
leverede ydelse:

» Forst og fremmest ma leveringen af ydelsen veere
pdlidelig. Det vil sige, at leveran deren mé voere
troveerdig og gere det, der loves.

» Brugeren skal opleve kontinuitet i den leverede
ydelse, det vil sige, at ydelsen gives pa samme
made fra gang til gang, og at den samme person
gar igen.

»  Gode kvalifikationer hos personalet, hvilket vil sige,
at hjcelperne skal veere gode til husligt arbejde,
personlig pleje og social omsorg, og de skal veere
glade og venlige, vise hensyn og respekt samt
veere omhyggelige og ordentlige.

»  Fleksibilitet i udferelsen af de huslige aktiviteter

» Brugerne ma have sterst mulig kontrol over de
forskellige daglige aktiviteter i hjemmet.

God kvalitet i form af livskvalitet, velbefindende,
sociale kontakter eller udnyttelse af egne ressourcer
kreever andre egenskaber ved hjemmeplejen:

»  En god social relation mellem hjcelper og bruger.

» Hjcelperen mé kunne leve sig ind i brugernes situa-
tion og folge med i deres liv ved at vise en inte-
resse uden at snage.

» Hjoelperen ma veere lydhgr over for brugernes
behov og tilpasse hjcelpen hertil.
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