~Kund(innen)zufriedenheit mit ambulanten Pflegediensten™

Hinweise zur Durchfiihrung der Befragung
Werkstatt fir Organisations- und Personalforschung e.V., Berlin
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Wir empfehlen, vor der Durchfiihrung einer Befragung Kontakt mit der Projektgruppe auf-
zunehmen, um spezifische Details besprechen zu kénnen (am besten per E-mail an die
Adresse kontakt@werkstatt-opf.de). Bei Bedarf kdnnen wir Unterstlitzung bei der Aus-
wertung der Daten anbieten.

Zur Vorbereitung und Durchfihrung der Befragung sollte eine Projektgruppe eingerichtet
werden, in der die verschiedenen Funktions- und Statusgruppen, ggf. auch Externe ver-
treten sind und die insbesondere auch fiir die Konsequenzen der Befragung zustandig ist.

Alle zu befragenden Personen wie auch die Mitarbeiter/innen des Pflegedienstes sollten
im Vorfeld Gber Hintergrund, Durchflihrung und Konsequenzen der Befragung informiert
werden, z.B. mittels Aushangen an schwarzen Brettern, Haus-Mitteilungsblatt und insbe-
sondere in personlichen Gesprachen. Alle sollten auf die Bedeutsamkeit der Beteiligung
sowie die garantierte Anonymitat der Befragung hingewiesen werden.

Ziel ist eine vollstandige Erhebung in den Pflegediensten, d.h., flir jede Patientin/jeden
Patient sollte ein Fragebogen ausgeflllt werden (entweder die Fragebogen-Variante ,fur
Patientinnen und Patienten™ oder die Fragebogen-Variante ,flir Angehérige"). Die Frage-
bégen sollten jeweils mdglichst vollstandig ausgeflillt sein.

Wir empfehlen, eine Liste mit den Namen aller Patient(inn)en zu erstellen. Auf dieser Lis-
te sollte vermerkt werden, welche Patient(inn)en in der Lage dazu sind, die Fragen selbst
zu beantworten, und welche nicht. Auf dieser Grundlage kénnen die Fragebbégen entspre-
chend vervielfaltigt und verteilt werden. Spéter kann diese Liste auch fiir einen Uberblick
Uber den Riicklauf der Fragebégen verwendet werden.

Winschenswert ist, dass die Patient(inn)en den Fragebogen selbst ausfiillen bzw. dass sie
die Fragen selbst beantworten und beim Ausfiillen des Fragebogens durch andere Perso-
nen unterstitzt werden. Flr diese Falle ist die Fragebogen-Variante , Fragebogen flr Pati-
entinnen und Patienten" vorgesehen. Falls die Patient(inn)en selbst nicht in der Lage dazu
sind, die Fragen zu beantworten, sollte eine angehérige Person der Patientin/des Patien-
ten um Teilnahme gebeten werden. Daflir ist die Fragebogen-Variante ,Fragebogen fir
Angehorige" vorgesehen.

Die Fragebdgen (pdf-Dateien) und deren Deckblatter (Word-Dateien) sind flir die Erstel-
lung von Kopiervorlagen getrennt auszudrucken. Die Deckblatter kénnen (und sollten)
nach Belieben gestaltet werden, z.B. indem das Logo des Pflegedienstes oder andere Bil-
der oder Muster eingefligt werden. Es empfiehlt sich, flir die beiden Fragebogen-
Varianten unterschiedlich farbiges Papier zu verwenden (z.B. Fragebogen fir Pati-
ent(inn)en auf weiBem Papier, Fragebogen flir Angehdrige auf farbigem Papier).

Die Fragebdgen sollten von einem entsprechenden Anschreiben des Pflegedienstes an die
Patient(in)en bzw. an deren Angehérige begleitet werden. Dafiir kénnen die beigefiigten
Textbausteine (Word-Datei ,Textbausteine fir Anschreiben™) verwendet werden. Beson-
ders wichtig ist die Benennung des Rlickgabe-Termins sowie einer Ansprechpartne-
rin/eines Ansprechpartners beim Pflegedienst.

AuBerdem sollten zusammen mit den Fragebdgen verschlieBbare Briefumschlage ausge-
geben werden. Zur Wahrung der Anonymitat sollten die Fragebégen nach dem Ausfillen
in Umschlagen verschlossen bei der Sammelstelle (beim Pflegedienst) abgegeben wer-
den.

Etwa zwei Wochen nach Ausgabe der Fragebdgen sollten diejenigen Patient(inn)en und
Angehorigen, die den Fragebogen noch nicht ausgefillt haben, noch einmal an die Befra-
gung erinnert und um eine Beteiligung gebeten werden.

Da jede Befragung bei den Teilnehmenden Erwartungen weckt, sollte der Pflegedienst die
Teilnehmenden (wie auch die Mitarbeiter/innen des Pflegedienstes und andere
Interessengruppen) mdoglichst zeitnah Uber den Verlauf, die Ergebnisse und die
Konsequenzen (!) der Befragung informieren, z.B. wiederum mittels Aushangen an
schwarzen Brettern, Haus-Mitteilungsblatt, persdnlichen Gespréchen o.A.



