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Das einfachste Qualitadtsmanagement der Welt

Mit der steigenden Bedeutung von Qualitaitsmanagement-Systemen in der
Altenpflege steigt auch der Bedarf an Befragungen zur Kunden- und
Mitarbeiterzufriedenheit. Eine innovative Methode gibt hier neue Dimensionen

des Feedbacks.

Die Bedurfnisse der Anspruchsgruppen wirklich kennen

Viele Einrichtungen und Trager planen die Einfuhrung umfangreicher
Qualitatsmanagement-Systeme bzw. haben ein solches schon implementiert.
Vielerorts wird jedoch eine der Grundlagen eines funktionierenden QM-Systems
vergessen: Die Befragung der wichtigsten Anspruchsgruppen: Mitarbeiterlnnen,

Angehdarige und Bewohnerlnnen.

Welche Bedurfnisse haben die wichtigsten Anspruchsgruppen? Wie zufrieden sind
sie mit der jeweiligen Einrichtung und den jeweiligen Leistungen? Welche
Verbesserungspotenziale gibt es? Alle diese Fragen konnen durch klassische

Zufriedenheitsanalysen beantwortet werden. Das hilft jedoch nur teilweise.

Der Faktor Wichtigkeit von Leistungen

Elementar ist dabei die Frage: Welche Leistungen, die angeboten und erbracht
werden, sind Uberhaupt wichtig, welche weniger wichtig? Ein Leistungsaspekt, der
Unzufriedenheit auslost und wichtig ist, ist mit allen mdglichen Anstrengungen zu
verbessern. Leistungen hingegen, die unterdurchschnittliche Zufriedenheit
aufweisen, aber unwichtig sind, haben keine so hohe Prioritat in der Optimierung.
Auf der anderen Seite sind Leistungsaspekte mit hoher Zufriedenheit und hoher
Wichtigkeit mit allen Mitteln zu halten, denn das sind die wirklichen
Wettbewerbsvorteile und Kernkompetenzen. Durch das Wissen von Wichtigkeit und
Zufriedenheit kann man in der Qualitatsverbesserung seine Ressourcen auch

effizient einsetzen und die Hebel dort ansetzen, wo sie auch wirklich wirken.
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Eine neue Methode erhebt Wichtigkeit und Zufriedenheit

Der Qualitatsmonitor ist eine neue Methode, bei der nicht nur die Zufriedenheit mit
verschiedenen Leistungen erhoben wird, sondern auch (durch multivariate
Statistikmethoden) die Wichtigkeit errechnet wird. Beide Ergebnisse sind bei der

Optimierung aller Qualitatsaspekte einer Altenpflege-Einrichtung bedeutend.

Zufriedenheit mit den Leistungsfaktoren insgesamt

Wie zufrieden Wichtigkeit
sind Sie mit ... in %

1 Tatigkeit 18%
2 Organisation Arbeitsplatz 13%
3 Ansehen der Einrichtung 11%
4 Organisation der Einrichtung 9%
5 Lohn- und Gehaltstarife 7%
6 Personalausstattung 7%
7 Anerkennung 6%
8 Materielle Ausstattung 6%
9 Information 5%
10 Vorgesetzter 5%
11 Ansehen der Altenpflege 5%
12 Fort- und Weiterbildung 4%
13 Kolleginnen und Kollegen 3%
14 Arbeitszeitregelung 1%

Mittelwerte einer Skala von ,1= voll und ganz zufrieden “ bis ,6= Gberhaupt nicht zufrieden”
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Abbildung 1: Anschauliche Darstellung von Wichtigkeit und Zufriedenheit (Beispiel

Mitarbeiterinnen-Befragung)

Transport der Ergebnisse zu allen Mitarbeiterinnen

Im Qualitatsmanagement hilft der Einsatz von Marktforschungsanalysen dabei, sich
einen Spiegel vorzuhalten und die Winsche und Einstellungen der wichtigsten
Zielgruppen (Angehdrige, Bewohnerlnnen, Mitarbeiterinnen) zu eruieren. Oft
bekommt man jedoch von Marktforschungsinstituten als Output von Befragungen ein
paar Kilogramm Papier mit tausenden Tabellen, die noch dazu nur Insider verstehen.
Wie soll man das Uberhaupt noch managen?

Qualitat passiert ja tagtaglich auf allen Ebenen: beim Pflegepersonal, in der Kiiche,

beim Portier und Servicepersonal. Diese Qualitatsbotschafterinnnen missen in die
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Ergebnisse von Zufriedenheitsanalysen eingebunden werden. Dazu bendtigt man
anschauliche, leicht verstandliche Darstellungen und Prasentationen der Ergebnisse
in Art von Workshops. Wichtig dabei ist: Weniger ist mehr bzw. Reduktion auf das
Wesentliche. Die Auswertungen des Qualitdtsmonitors sind aus diesem Grund
einfach, transparent und leicht verstandlich. Damit kann man die Ergebnisse optimal
zu allen Mitarbeiterlnnen transportieren. Das erhoht das Verstandnis und verbessert

die nachhaltige Qualitatsorientierung.

Strategische Analyse zur Qualitatsoptimierung wichtiger Leistungsfaktoren
Durch die Erhebung bzw. Berechnung der zwei Faktoren: Wichtigkeit und
Zufriedenheit ist eine gewichtete Darstellung durch ein Portfolio, in gewohnter
Darstellungsform, moglich. Sofort lassen sich Schwerpunkte zur
Qualitatsverbesserung erkennen. Auch sind Trends bei kontinuierlicher Durchfihrung

des Qualitatsmonitors leicht darstellbar.

Das Portfolio
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Abbildung 2: Portfoliodarstellung: auf einem Blick sind die wichtigsten Hebel zur

Qualitatsverbesserungen ersichtlich (Beispiel Angehérigen-Befragung)
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Zufriedenheitsanalysen miissen nicht teuer sein

Durch Standardisierung der Datenanalyse und einfache schriftliche
Erhebungsmethode kann sich auch eine kleinere Einrichtung eine
Zufriedenheitsanalyse leisten. Die Kosten flr einen Qualitatsmonitor liegen bei rund
2.500,- Euro. Auch bei groReren Tragerorganisationen mit vielen Einrichtungen ist
eine umfassende und kontinuierliche Zufriedenheitsanalyse damit budgetar

umsetzbar.
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