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Beispiel: Fahrdienst mit
Freiwilligen

In diesem Kapitel werden die sechs Schritte zur
Wirkungsmessung anhand eines durchgehenden Beispiels
erlautert, das auf fiktiven Annahmen beruht. Thematisch
handelt das Beispiel von einem «Fahrdienst mit Freiwilligen».

Zu Beginn wird die Ausgangslage einer Organisation
beschrieben, welche im Inland tatig ist und eine einzige
Dienstleistung anbietet. In der Folge werden die sechs
Schritte zur Wirkungsmessung fir diese bestehende Tatigkeit
durchgespielt. Es wird versucht im Rahmen dieses Beispiels
die Good Practice zu beschreiben.

https://zewo.tocco.ch/?uuid=4b6efc01-aae4-42bd-8713-2e700b39f11c&mode=preview&id=1&1374242262747



1EWo,

2 & Stiftung Zewo Stiftung Zewo

> Z . . A .. e Lagernstrasse 27

3 S Sch he Zertif telle fi t g

3 S chweizerische Zertifizierungsstelle fiir gemeinnitzige, 8037 Ziirich

%A ° °§ Spenden sammelnde Organisationen Telefon +41 (0)44 366 99 55
el

Wirkungsmessung fiir NPO

Zewo-Leitfaden fiir Dienstleistungen und Projekte im Inland

Ausgangslage

Eine mittelgrosse, gemeinnitzige Stiftung hat den Zweck das Wohlbefinden
von alteren Menschen zu fordern. Sie betreibt deshalb schon seit mehr als 20
Jahren einen Fahrdienst fiir altere Menschen in der ganzen Schweiz. Mit
dieser Dienstleistung moéchte man Menschen im fortgeschrittenen Alter
entlasten und ihnen bei Alltagsbediirfnissen, welche eine gewisse Mobilitat
erfordern, behilflich sein. Durchgefiihrt werden die Transporte durch freiwillige
Fahrerinnen und Fahrer. Bei diesen Personen handelt es sich Giberwiegend
um Pensionarinnen und Pensionare, die sich nach dem Berufsleben sozial
engagieren mochten. Das Angebot ist beliebt und wird von vielen Menschen in
Anspruch genommen. Die Dienstleistung wird durch Dienstleistungsertrage,
Spendengelder und 6ffentliche Beitrége finanziert.

Der Stiftungsrat dieser Organisation entscheidet im Rahmen des periodisch
durchgefiihrten Strategieprozesses in den kommenden vier Jahren einen
Schwerpunkt in der Wirkungsmessung zu setzen. Die bestehende
Dienstleistung soll intensiv und wissenschaftlich fundiert auf ihre Wirkung
Uberprift werden. Er definiert dabei, dass jahrlich 0.5 Prozent des
Dienstleistungsbudgets fir die Wirkungsmessung eingesetzt werden. Bei
einem durchschnittlichen Dienstleistungsbudget von 4 Mio. Franken, stehen
somit jahrlich im Durchschnitt 20'000 Franken fur die Wirkungsmessung zur
Verfugung. Da erwartet wird, dass die Planung des
Wirkungsmessungsprojekts sowie die Auswertung und die Interpretation der
Daten etwas mehr Ressourcen binden, werden fir das 1. und das 4. Jahr
jeweils 25'000 Franken eingeplant und fiir die Datenerhebung im 2. und 3.
Jahr jeweils 15'000 Franken. Unter Einhaltung dieser Rahmenbedingungen
wird die Geschaftsleitung beauftragt in den kommenden vier Jahren ein
Wirkungsmessungsprojekt durchzufiihren. Im Fokus soll das
organisationsinterne «Lernen» stehen.

https://zewo.tocco.ch/?uuid=1fc9c9fc-4707-49¢5-8bc1-0dcOba84edb1 &mode=preview&id=1& 1374242391216
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Wirkungsmessung fiir NPO /Q_

Schritt 1: Dienstleistungsziele
definieren

Mit dem Auftrag des Stiftungsrates in den kommenden Jahren die Wirkung
des angebotenen Fahrdienstes zu Uberprifen, setzt sich die Geschéaftsleitung
zum Ziel, in einem ersten Schritt die bestehende Dienstleistung zu
analysieren. Sie mochte herausfinden, welche Bedirfnisse bei ihrer
Zielgruppe bestehen und welche problematischen Lebensumsténde, die sich
negativ auf die Lebenszufriedenheit auswirken, festzustellen sind.

Die Geschéftsleitung beschliesst im Rahmen einer Vorstudie fur die Problem-
und Kontextanalyse eine Literatur-Recherche durchzufihren.

Ergebnisse der Kontext- und Problemanalyse

Anhand der Literatur-Recherche kann gezeigt werden, dass die abnehmende
Autonomie ein wichtiger Grund fiir Unzufriedenheit im Alter darstellt. Aspekte,
welche die Autonomie im Alltag negativ beeinflussen, sind die folgenden:

e Der Gesundheitszustand wird schlechter
Einsamkeit und fehlende soziale Kontakte
Abnehmende Mobilitat

e Geringeres Sicherheitsgefihl

Finanzielle Probleme, Betroffenheit von Armut

Lebenslaufmodell

Die Hauptzielgruppe befindet sich in der Regel im 3. und 4. Lebensalter. Die
Ursachen negative Einflussfaktoren auf die Lebenszufriedenheit im Alter reicht
jedoch in friihere Lebensphasen zuriick (u.a. Arbeitsmarkt, Familie). Kritische
Phasen sind auch immer wieder die Ubergénge in einen neuen
Lebensabschnitt. Jene Lebensphasen, in denen die Hauptereignisse fir eine
hoéhere Unzufriedenheit im Alter zu eruieren sind, kénnen anhand eines
Lebenslaufmodells wie folgt veranschaulicht werden:

Arbeits- Familie 3. Lebens- 4. Lebens-
< markt i §-Iur i alter >

Der Gesundheitszustand verschlechtert sich: Mit zunehmendem Alter
steigen die Gesundheitsrisiken und der Gesundheitszustand nimmt im

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Dienstleistungsziele-definieren



Durchschnitt stetig ab. Mit dem verschlechterten Gesundheitszustand sind
Tatigkeiten nicht mehr maglich, die friher alltaglich waren. Auftretende
korperliche oder geistige Beschwerden beeintrachtigen die Selbstbestimmung
und die Unabhéangigkeit negativ. Autonomes Wohnen wird zunehmend
schwieriger.

Fehlendes soziales Netzwerk: Altere Menschen beklagen Einsamkeit und
fehlende soziale Kontakte, wenn das soziale Umfeld nicht mehr im
gewilinschten Ausmass vorhanden ist oder nie bestanden hat. Die Ursachen
dafiir sind in den Lebensphasen Familie, 3. Lebensalter und 4. Lebensalter zu
suchen, sowie beim Ubergang in die jeweils nichste Lebensphase. Griinde fiir
das Geflihl von Einsamkeit sind beispielsweise ein schlechter
Familienzusammenhalt, Scheidung, das Ausscheiden aus dem Arbeitsmarkt
oder Todesfalle im sozialen Umfeld. Ein fehlendes soziales Netzwerk
beeinflusst die Autonomie negativ und macht externe Hilfe notwendig.

Sinkende Mobilitat: Im Alter nimmt die Mobilitat ab. Mit einem abnehmenden
Gesundheitszustand brauchen gewisse Tatigkeiten mehr Zeit oder werden
ganz unmaglich. Die sinkende Mobilitat betrifft vor allem die Lebensphasen 3.
Lebensalter und 4. Lebensalter. Wenn altere Menschen weniger mobil sind,
wird die Autonomie eingeschrankt.

Geringeres Sicherheitsgefiihl: Im 3. Lebensalter und 4. Lebensalter steigt
das Sicherheitsbedirfnis. Einerseits steigt die Angst, alleine zuhause zu sein,
weil die gesundheitlichen Risiken zunehmen. Andererseits wird aufgrund
héherer Sicherheitsbedirfnisse die Bewegungsfreiheit eingeschrankt, was die
Mobilitat reduziert (z.B. Fahrradfahren im Winter wird vermieden). Auch
potentielle Risiken schranken die Autonomie ein.

Finanzielle Probleme, Betroffenheit von Armut: Eine ganz andere Ursache
fur die eine sinkende Lebenszufriedenheit im Alter sind finanzielle Probleme.
Wenn Pensionarinnen oder Pensionare zu wenig Geld fiir den Alltag zur
Verfugung steht bzw. weniger als friiher, macht das &ltere Menschen
unzufrieden. Griinde dafir kdnnen eine schlechte Vorsorge oder die frihere
Stellung im Arbeitsmarkt sein (Working Poor).

Problembaum

Zusammengefasst I13sst sich feststellen, dass alle beschriebenen
Einflussfaktoren eine sinkende Lebenszufriedenheit im Alter zur Folge haben.
Diese beeinflussen sich zum Teil auch gegenseitig. Wenn die Autonomie, die
Selbstbestimmung oder die Unabhangigkeit eingeschrankt werden, sinkt die
Lebenszufriedenheit. Um eine Ubersicht dazu zu erhalten, wurden diese
Erkenntnisse in einem Problembaum dargestellt.

Lebensqualitat
im Alter nimmt
EL

Soziale Kontakte Autonomes
reduzieren sich Wohnen ist

Finanzielle
Méoglichkeiten

erschwert sind einge-

schrenkt

Soziales Netz- Mobilitdt nimmt Geringes
werk wird EL Sicherheits-
kleiner gefiihl

Mangelnde Working Poor
Altersvorsorge

Gesundheits-
zustand

verschlechtert
sich

Formulierung von Dienstleistungszielen

Aus der Vorstudie haben eine Literatur-Recherche, eine Befragung, ein

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Dienstleistungsziele-definieren



Lebenslaufmodell und ein Problembaum resultiert. Daraufhin werden die
folgenden Dienstleistungsziele fomuliert:

1. Der Fahrdienst mit Freiwilligen leistet einen positiven Beitrag fur die
Lebensqualitat von Menschen im 3. und 4. Lebensalter.

2. Der Fahrdienst mit Freiwilligen tragt dazu bei, dass altere Menschen
selbstandig zuhause wohnen kénnen.

3. Der Fahrdienst mit Freiwilligen wird von der Zielgruppe vermehrt genutzt

Die Dienstleistungsziele stehen dabei in Einklang mit dem Zweck der Stiftung,

in dem festgeschrieben ist, das Wohlbefinden von alteren Menschen in der
Schweiz zu férdern.

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Dienstleistungsziele-definieren
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Schritt 2: Wirkungsmodell
entwickeln

Mit den Erkenntnissen aus dem ersten Schritt wird nun versucht, die
Bedirfnisse von Menschen im 3. und 4. Lebensalter positiv zu formulieren,
Lésungswege aufzuzeigen und ein Wirkungsmodell zu entwickeln.

Auf der Basis der Vorstudie erarbeitet nun die Geschaftsleitung zusammen mit
der dienstleistungsverantwortlichen Person verschiedene Lésungsansatze.
Alternative Dienstleistungen und Projekte zur bestehenden Dienstleistung
werden ebenfalls bericksichtigt, um mdglichst viele Erkenntnisse zu erhalten.
Die eruierten Losungsansatze werden in einem Zielbaum veranschaulicht.
Dieser stellt sozusagen die Antwort auf den Problembaum dar.

Lebensqualitat
im Alter nimmt
ab

Soziale Kontakte Autonomes Finanzielle
nehmen zu und Wohnen ist Sicherheit
konnen gepflegt langer moglich ist besser

werden

Versorung und
Therapieangebot
sicherstellen

Mobilitat steigt Sicherheits-
gefiihl steigt

Regelmassiges Fahrdienst Spitex, Notruf Direkte Politische

Veranstaltungs- anbieten Haushaltshilfe, finanzielle Massnahmen

angebot Nachbarschafts- Unterstiitzung
hilfe

Mit dieser grafischen Aufbereitung von denkbaren Lésungsansatzen, welche
einen positiven Beitrag zur Erhaltung der Lebensqualitat von alteren
Menschen leisten, werden in der Geschéaftsleitung die verschiedenen
Interventionsmdglichkeiten diskutiert.

Es wird versucht, eine subjektive Bewertung der denkbaren
Interventionsmaglichkeiten vorzunehmen.

Bewertung verschiedener Massnahmen, Dienstleistungen und Projekte

Massnahme Einflussbereich Wirkung Aufwand Voraussetzung Risiken Nebeneffekte
Regelmaéssiges Forderung des eher mittel realistisch gering  positive
Veranstaltungsangebot sozialen gering

Netzwerkes

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Wirkungsmodell-entwickeln



Fahrdienst mit Steigerung der . langfristig . -
Freiwilligen Mobilitat hoch — mittel  handen mittel  positive
. Unterstiitzung, . Arztliche . i
Spitex Pflege, Haushalt hoch mittel Verordnung mittel positive

Haushalt, Professionelle
Haushaltshilfen Betreuung, hoch hoch gering  positive
Betreuung
Nachtwache
Unterstltzung im .
Nachbarschaftshilfe Haushalt, soziale hoch eher Netgwgrk mit gering  positive
hoch Freiwilligen
Kontakte
Steigerung des mittel bis Notrufzentrale
Notruf Sicherheitsgefiihls hoch hoch 24h,7/7 Tage gering keine
erreichbar
Direkte finanzielle Hilfe Fllnanzllelle hoch sehr unrealistisch hoch keine
Situtation hoch
Politische Finanzielle sehr - .
Massnahmen Situation hoch hoch unrealistisch hoch negative

Die Geschéftsleitung und die dienstleistungsverantwortlichen Person kommen
Schluss, dass die Organisation mit der bisherigen Ausgestaltung der
Dienstleistung nicht schlecht aufgestellt ist. Ein Lerneffekt hat bereits jetzt
stattgefunden: Je mehr Aspekte von den alternativen Interventionsstrategien
zu einem vertretbaren Aufwand in den bestehenden Fahrdienst ibernommen
werden kdnnen, desto grdsser ist die erwartete Wirkung des Fahrdienstes.

Die Organisation entwickelt ein Wirkungsmodell und greift dabei auf ein
erweitertes Logic-Modell zuriick. Dabei wird die folgende Variante
vorgeschlagen:

Input Aktivitaten Output

Bewahrung der Entlastung der
Selbstandigkeit Angehérigen
und Unabhan-

gigkeit der

Zielgruppe

Suche nach
freiwilligen
Fahrerinnen
und Fahrer
Freiwillige Fah-
rerinnen und
Fahrer begleiten
mit ihren priva-
ten Fahrzeugen
mobilitatsbehin-
derte Menschen
im fortgeschrit-
tenen Alter zu
medizinischen
Terminen und
sozialen Kon- Begleitende
takten Fahrten durch
Freiwillige

Zugang zu Forderung und |
medizinischer Erhalt der sozi-
Versorung alen Integration
und Therapie-

angeboten

Koordination Sichere,
und Vermittlung begleitete Fahrt
der Einsatze zu den ge-

wiinschten
Zielorten

Erméglichung Forderung des |
von sozialen prastationaren
Kontakten, Inte- Bereichs

gration im so-

zialen Nahraum

Fir die Outcome-Ebene konnte im Rahmen der Literatur-Recherche
festgestellt werden, dass es fiir dltere Menschen wichtig ist, soziale Kontakte
zu pflegen, mobil zu sein und Zugang zu medizinischer Versorgung zu haben.
Alle diese Punkte férdern das autonome Wohnen in der eigenen Wohnung
und die Lebensqualitat.

Fazit aus den ersten beiden Schritten

Im Rahmen des Wirkungsmessungsprojekts soll Gberprift werden, inwiefern
die bestehende Dienstleistung einen Beitrag zum autonomen Wohnen und
damit zu einer Erhéhung der Lebensqualitat im Alter leistet, wo Grenzen
gesetzt sind und wie die bestehende Dienstleistung verbessert werden kann.
Externe Einflisse missen bei diesen Untersuchungen zwingend
berticksichtigt werden.

Die Resultate aus der Vorstudie, die formulierten Dienstleistungsziele sowie
das Wirkungsmodell werden im Stiftungsrat prasentiert und diskutiert. Anhand
des ausgearbeiteten Wirkungsmodells soll nun die Wirkung der bestehenden
Dienstleistung gemessen werden. Dafiir muss die Wirkungsmessung geplant

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Wirkungsmodell-entwickeln



werden.

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Wirkungsmodell-entwickeln
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Zewo-Leitfaden fiir Dienstleistungen und Projekte im Inland

Schritt 3: Wirkungsmessung
planen

In einem dritten Schritt werden die Ziele ausformuliert, messbare Indikatoren
definiert und die Datenerhebung geplant. Fir die beschriebene Organisation
konnte dies beispielsweise folgendermassen aussehen:

Ziel Indikator Soll Messung
Leistungsziel (L1) Der Fahrdienst mit Anzahl Transporte x Steigerung um 2% im Erhebung der

Freiwilligen wird  in den Regionen a, b Vergleich zum Transporte
von alteren und c, ev. Anzahl Vorjahr
Menschen genutzt zyriickgelegte

Kilometer Fahrdienst soll fir

vorgesehene
Erfassung der Art Transporte eingesetzt
der Transporte werden

(Sicherstellung des
Schutzes vor nicht
zielkonformer

Nutzung)
Frage: Wie héufig wird der Fahrdienst wozu genutzt?
Wirkungshypothese Je héufiger der Fahrdienst durch die Zielgruppen fiir zielkonforme Zwecke genutzt wird,
L1 desto ist grésser die Wirkungen bei der Zielgruppe und den Angehérigen.
Erhgbung ) Fahrdienst soll durch
soziodemografischer

Der Fahrdienst mit Zielgruppe gemass

- ) und gesundheits-
Freiwilligen wird e Konzept genutzt
. . spezifischer Befragung der
Outcomeziel (O1) von alteren werden (betagte, .
Merkmale der Zielgruppe
Menschen ) kranke oder ev.
Nutzerinnen und .
genutzt behinderte
Nutzer des Menschen)
Fahrdienstes
Frage: Von wem wird der Fahrdienst genutzt?
Wirkungshypothese Wenn der Fahrdienst durch die vorgesehenen Zielgruppen genutzt wird, treten die
o1 erwarteten Wirkungen bei den Zielgruppen und den Angehérigen am ehesten ein.
Der Fahrdienst
leistet einen Zufriedenheit mit der 80% der Nutzenden
Outcomeziel (02) p"03|t.|ven Beitrag  Dienstleistung smq sehr/ eher Bgfragung der
fur die Angegebene zufrieden mit dem Zielgruppe

Lebensqualitat von Lebenszufriedenheit Fahrdienst
alteren Menschen

Frage: Wie zufrieden sind die Nutzerinnen und Nutzer mit dem Fahrdienst?
Wirkungshypothese Wenn die Zielgruppen mit dem Fahrdienst zufrieden sind, wird dieser bei Bedarf hédufig
02 genutzt.
Der Fahrdienst Subjektive 60% der Befragten Befragung der
Outcomeziel (03) leistet einen Beurteilung der beurteilen ihre Zielgruppe
positiven Beitrag  Mobilitat, des Mobilitat, den Zugangs

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Wirkungsmessung-planen



zu medizinischer
Versorgung und die
sozialen Kontakte

iti Daten aus der
o Zugandas positiv
fur die UQ. .g. 2y Schweizerischen
Lebensqualitat von medizinischer Vergleich mit Daten i
- q Versorgung und der [¢] Gesundheitsbefragung
alteren Menschen - aus der (SGB)
sozialen Kontakte .

Schweizerischen

Gesundheitsbefragung

(SGB)

Frage: Welche Wirkungen hat der Fahrdienst auf die Zielgruppe?

Wirkungshypothese Der Fahrdienst leistet einen positiven Beitrag fiir die Lebensqualitét von &lteren
03 Menschen

Beurteilung der

Der Fahrdienst mit Entlastungswirkung Fur 60% leistet der

Freiwilligen tragt

- auf die Fahrdienst einen
. dazu bei, dass L . . Befragung der
Impactziel (11) L Angehdrigen Anzahl massgeblichen Beitrag L
Angehdrige von - Angehdrigen
positive zur Entlastung von
Transportaufgaben .
Presseberichte zum Transportaufgaben
entlastet werden
Wolf
Frage: Welche Wirkungen hat der Fahrdienst auf die Angehérigen?
I|A1//rkungshy pothese Der Fahrdienst tragt dazu bei, dass Angehérige von Transportaufgaben entlastet werden.

Externe Faktoren

Bei der Planung der Wirkungsmessung gilt es auch externe Faktoren zu
berlcksichtigen. Bei einem Fahrdienst fir altere Menschen missen
beispielsweise folgende Fragen bedacht werden:

¢ Welche Rolle spielen andere Angebote wie z.B. die Spitex?

e Wie kann dem sich in der Tendenz mit steigendem Alter
verschlechternden Gesundheitszustand Rechnung getragen werden?

e Wie gut ist die Gesundheitsversorgung in der betrachteten Region?

o Welche Rolle spielt das soziale Umfeld?

Kausalitat

Man geht davon aus, dass der Fahrdienst einen Beitrag zum autonomen
Leben zuhause leistet. Bei der Planung der Wirkungsmessung sollten Fragen
zur Kausalitat stets beachtet werden, wie die folgende Frage zeigt:

e Konnen Menschen, die den Fahrdienst nutzen, Ianger autonom wohnen
oder nutzen Menschen, die langer autonom wohnen kdnnen, langer den
Fahrdienst?

Wenn ein Studiendesign kausale Fragen berlcksichtigen kann, ist das optimal
(z.B. Vorher-Nachher-Vergleich mit Vergleichsgruppe). Wenn dies mit einem
vertretbaren Aufwand nicht mdéglich ist, missen allfallige Studienresultate stets
relativiert werden, da auch eine umgekehrte Kausalitat moglich wére.

Verantwortlichkeiten und organisatorische
Aspekte

Bei der Planung der Wirkungsmessung sollten Verantwortlichkeiten und
organisatorische Aspekte schriftlich fest gehalten werden. Unter anderem die
folgenden Fragen sollten damit beantwortet werden:

e Wer ist fUr die Datenerhebung verantwortlich?
e Wie werden die Daten erhoben?
e Wie haufig werden Daten erhoben?

http://www.zewo.ch/wirkung/Wirkungsmessung/Beispiel-Fahrdienst/Wirkungsmessung-planen
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Schritte 4 bis 6: Von der
Datenerhebung bis zur
Nutzung der Erkenntnisse

Datenerhebung

Als nachster Schritt folgt die Datenerhebung (Schritt 4). Diese
muss Uberwacht und Uberprift werden. Die Daten sollten
gemass der Planung erhoben werden. Gleichzeitig sollte aber
auch Uberprift werden, ob die Datenerhebung wie geplant
durchgefiihrt werden kann. In dieser Phase kénnen auch
Zwischenberichte gemacht werden, welche die bisherigen
Erkenntnisse festhalten.

Datenauswertung

In der Folge kdnnen die erhobenen Daten ausgewertet und
die aufgestellten Hypothesen Uberprift werden (Schritt 5).
Zuverlassige Resultate bedingen eine gewissenhafte
Anwendung aller vorausgehenden Schritte.

Nutzung der Erkenntnisse

Nach Abschluss eines Wirkungsmessungsprojektes kdnnen
die Resultate zum Lernen, Lenken und Legitimieren genutzt
werden (Schritt 6). Fur die Motivation der Beteiligten ist es
wichtig, dass sie Uiber die Erkenntnisse informiert werden, die
aus dem Wirkungsmessungsprojekt gewonnen werden
konnten. Wenn beispielsweise die freiwilligen Fahrer oder
Mitarbeiter an der Befragung beteiligt waren, sollten sie
unbedingt Uber die Resultate der Studie informiert werden,
auch wenn sie mit der Planung der Studie oder der
Auswertung der Daten nichts zu tun hatten.

https://zewo.tocco.ch/?uuid=a68e9221-7094-4d4b-ae61-7371309¢595d&mode=preview&id=1& 1374242521693



