Qualitatssicherung

Pflegeheime: mehr Fakten aus Patientensicht

Mit dem miindlichen Befragungsinstrument von QUALIS evaluation fiihren Sie
eine reprasentative Befragung bei lhren Bewohnerinnen durch und erhalten
dank der dreistufigen Auswertungssystematik mit Benchmarking noch mehr

Fakten aus Patientensicht.

und Geschidfisfiihrer der
QUALIS evaluation

Kundenbefragungen sind im Trend.
Auch Alters- und Pflegeheime fithren
vermehrt Zufriedenheitsbefragungen
bei ihren Bewohnern und Bewohne-
rinnen durch, meistens mit schriftli-
chen Fragebogen. Diese miissen die
BewohnerInnen entweder selber oder
mit Hilfe von Angehorigen oder Be-
treuungspersonen ausfiillen. Vor al-
lem fur pflegebediirftige Langzeitpati-
enten ist das aber keine «faire» Befra-
gungsmethode. Hiufig sind sie tiber-
fordert damit, selbststindig Fragebo-
gen auszufiillen (vgl. auch Zeitschrift
Nova, 6/2005). Die Folge sind viele
unauswertbare Fragebogen und «vor-
getduschte» Antworten. Der Riicklauf
und die Reprisentativitit der Befra-
gung leiden darunter. Auch die Hilfe
von Angehorigen ist nicht optimal, da
diese die Antworten beeinflussen. Die
Ergebnisse bilden nicht die Meinung
der Bewohnerlnnen ab und sind des-
halb in einem Benchmarking mit an-
deren Heimen nicht vergleichbar.

Hohe Reprisentativitit dank miind-
lichem Befragungsinstrument

QUALLIS evaluation bietet ein miindli-
ches Befragungsinstrument fiir pflege-
bediirftige LangzeitpatientInnen an.

Dieses Instrument berticksichtigt die
kognitiven Fihigkeiten der Patienten
stark. So kénnen in einem Pflegeheim
die meisten Patienten selbststindig an
einer Befragung zu Zufriedenheit und
Wohlbefinden im Heim teilnehmen.
Die Befragungsergebnisse sind repri-
sentativ und ermdglichen Riickschliis-
se auf die Meinung aller Patienten.

Die miindliche Befragung besteht aus
einem standardisierten Interviewleit-
faden mit vorgegebenen Fragen, wel-
che die Patienten frei beantworten
koénnen. In acht verschiedenen Berei-
chen werden die Patienten nach positi-
ven und negativen Eindriicken befragt.

ten zu kénnen, wendet QUALIS evalu-
ation eine spezielle Auswertungsme-
thode an. Als statistische Vergleichs-
grossen konnen positive und negative
Bereichsmittelwerte herangezogen
werden. Pro Bereich kann sich so jedes
Heim mit anderen messenden Heimen
direkt vergleichen. Von grossem Nut-
zen fiir das Qualititsmanagement ist
das Stirke-Schwiche-Profil, das die
Differenz der Bereichs-mittelwerte
(positiv - negativ) in einer benutzer-
freundlichen Form darstellt. Damit
kann die Heimleitung einfach heraus-
finden, wo es im Vergleich mit allen
anderen Heimen das grosste Verbesse-
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Abbildung 1: Stirke-Schwiche-Profil fiir 6 Heimbereiche

Die entsprechenden Fragen umfassen
emotionale (freuen, drgern) und kog-
nitive (schitzen, nicht schitzen) Be-
wertungscodes. Abhingig von den
kognitiven Fihigkeiten der Patienten
konnen Kognitionen oder Emotionen
eine stirkere Orientierungsfunktion
einnehmen.

Benchmarking: aussagekriftiger
Vergleich mit anderen Heimen

Um die offenen Antworten in einem
Vergleich mit anderen Heimen auswer-

rungspotenzial besitzt (Abbildung 1).
Die zwei zusitzlichen Bereiche «Wohl-
befinden» und «Mitbestimmung/In-
formation» werden in einem separaten
Benchmarking bzw. Stirke-Schwiche-
Profil ausgewertet.

Konkrete Hinweise fiir Verbes-
serungsmassnahmen dank drei-
stufiger Auswertungssystematik
Ein grosser Vorteil des von QUALIS
evaluation entwickelten Instruments
ist die dreistufige Auswertungssyste-
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1. Auswertungsebene

Benchmarking mit extemnem
Vergleich pro Bereich

2. Auswertungsebene
Unterkategorien pro
Bereich: positive und
negalive Antworten

3. Auswertungsebene

Detaillierte Patienten-Antworten
pro Unterkategorie

Abbildung 2: Auswertungssystematik

matik (Abbildung 2). Mit diesem kann
man die Benchmarking-Ergebnisse
(1. Auswertungsstufe) in den Auswer-
tungsstufen 2 bis 3 weiter vertiefen.
Die 2. Auswertungsstufe wertet die
Antworten pro Bereich nach einzel-
nen Unterkategorien aus. Fiir einen im
Benchmarking (1. Auswertungsstufe)
eher schlechten Bereich kann man so
die Unterkategorien mit den meisten
negativen Antworten einfach bestim-
men. Hat man die problematischen
Unterkategorien definiert, kann man
auf der 3. Auswertungsebene die de-
taillierten Antworten pro Unterkate-
gorie ansehen.

Zusammengefasst: Auf der allgemei-
nen Benchmarking-Ebene konnen
mit einer grossen Anzahl Antworten
aussagekriftige Vergleiche pro Be-
reich erstellt werden. Auf der Ebene
von Unterkategorien und detaillier-
ten Antworten kdnnen treffende und
verstindliche Verbesserungsmassnah-
men abgeleitet werden.

Messende Heime finden das neue
Instrumentarium eine erfolgreiche
Innovation

Das Instrument wurde bereits einige
Male erfolgreich in Alters- und Pflege-
heimen angewandt. Das Echo in den
Heimen ist sehr positiv. Die teilneh-
menden Heime freuen sich vor allem
tiber die hohe Reprisentativitit der

www.qualis-evaluation.ch

Befragung und die aussagekriftigen
und detaillierten Ergebnisse.

Im folgenden Interview erliutert
Matthias Meyer, der Pflegedienstleiter
des Pflegeheims der Adullam-Stiftung
(BS), seine Einschitzung des Befra-
gungsinstruments von QUALIS eva-
luation:

Matthias Meyer,

Pflegedienstleiter

des Pflegeheims der
 Adullam-Stiftung

1. Wie eignet sich das
miindliche Befra-

J
./
gungsinstrument von QUALIS evaluati-
on fur die Befragung von pflegebediirf-
tigen Patienten aus Threr Sicht?

MM: Sebr gut. Gerade BewobnerInnen mit
kognitiven Einschrankungen konnen so ihre
Sichtweisen viel besser ausdriicken, was mit
schriftlichen Befragungen kawm mebr maoglich
ist. Zudem ist gewdbrleistet, dass die Aussagen
ausschliesslich die der BewohnerInnen sind
und nicht teilweise durch unterstiitzende Per-
sonen beeinflusst wurden.

2. Ein allgemeines Problem bei der
schriftlichen Befragung von Langzeitpa-
tienten ist die Teilnahmequote. Wie zu-
frieden sind Sie hier mit der miindlichen
Befragung von QUALIS evaluation?

MM: Die Teilnabmequote war sebr hoch. Es
konnten zum Befragungszeitpunkt nur etwa
15% der BewohnerInnen wegen zu weit fort-
geschrittener Demenzkrankbeit nicht befragt
werden (Anzahl der BewobnerInnen mit rele-
vanten kognitiven Einschrankungen im Heim.:
ca. 66%). Von allen geplanten Interviews
konnten schliesslich 96% fiir die Auswertung
beriicksichtigt werden. Dies sind Resultate, die
mich sebr iiberzeugen und auch deutlich zei-

Ausblick: Kennzahlen und
Angehorigenbefragung

Mit der Auswertung der Patientenbe-
fragung erhalten die Heime zusitz-
lich die Moglichkeit, bestimmte Mit-
arbeiter- und Patientenkennzahlen
zu erfassen und im Benchmarking
auszuwerten. Dies erleichtert die In-
terpretation der Patientenantworten.
Zudem entwickeln wir neu eine Ange-
horigenbefragung fiir Pflegeheimpati-
enten, welche parallel zur Patientenbe-
fragung eingesetzt werden kann. Die

Angehorigenbefragung (mit Benchma
king) kann voraussichtlich ab Mitte
dieses Jahres eingesetzt werden.

Unterlagen zum Befragungsinstru-
ment oder eine personliche Prisentati-
on (inkl. Musterauswertung) kénnen
Sie unter info@qualis-evaluation be-
stellen.

gen, dass auch BewohnerInnen mit kognitiven
Einschrankungen bei dieser Befragungsmetho-
de auswertbare Resultate beitragen konnen.

3. Wie haben Ihre Bewohnerlnnen die
miundlichen Befragungen erlebt?

MM: Wir haben bis auf einzelne Ausnabhmen
durchwegs nur positive Riickmeldungen er-
halten. Sie haben sich dariiber gefreut, dass je-
mand zu Besuch kommt und sich ernsthaft fiir
ibre Zufriedenbeit interessiert.

4. Wie zufrieden sind Sie mit der Detail-
liertheit und Aussagekraft der Auswer-
tung?

MM: Der Aufbau in drei Auswertungsstufen
tiberzeugt mich sebr. An oberster Stelle mit der
besten Aussagekraft steht fiir mich die Auswer-
tung des gesamten Heimes im Benchmarking
Um die gewonnenen Erkenntnisse umzuset-
zen, geben die bereichsspezifische Auswertung
und detaillierten Antwortauswertungen fiir
mich als Pflegedienstleiter gute Ansatzmog-
lichkeiten. Dies gibt der Auswertung gleichzei-
tig Uberblick, aber auch Tiefe.

5. Wiirden Sie wieder an einer Befragung
von QUALIS evaluation teilnehmen?

MM: Eine ndchste Befragung haben wir bereits

fiir den Sommer 2007 geplant und sind schon
heute gespannt, welche Auswirkungen die ein-
geleiteten Massnahmen haben werden.

Weitere Informationen
erhalten Sie unter:

QUALIS evaluation

B. Saldutto

Binzstrasse 18

8045 Ziirich

Telefon: 044 455 64 50
Telefax: 044 455 64 54
info@qualis-evaluation.ch
www.qualis-evaluation.ch




