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1. Einleitung

Pflegeleistungen missen Pflegebediirftigen zu einem méglichst selbststandi-
gen und selbstbestimmten Leben verhelfen, das der Wiirde des Menschen
entspricht. In einer ahnlichen Art und Weise drickt sichder §21S. 1 SGB XI
aus. Der Medizinische Dienst der Krankenversicherung Bayern (MDK Bay-
ern) hat mit der Entwicklung des Pflegequalitatstests (PQT) ein methodi-
sches Instrument geschaffen, das den Grad der fachlichen und selbstbe-
stimmten Pflege im Rahmen dieses Gesetzestextes bemisst.

Seit Ende 2007 ist der PQT eine eigenstandige Dienstleitung, die sich aus
wirtschaftlicher Sichtweise dem freien Markt und dessen Bedingungen stellt.
Mit diesem Umstand ergeben sich neue Anforderungen fir den Dienstleister
MDK Bayern, wie beispielsweise marktstrategisches Handeln. Im Rahmen
des Marketings ist der MDK Bayern bestrebt, seine eigene Qualitéat zu prifen
und kontinuierlich zu verbessern. Vor diesem Hintergrund entsteht ein Fra-
gebogen, der die Qualitat der PQT- Dienstleistung bestimmt und Licken auf-
zeigen soll.

Diese Bachelorthesis wird die Vortberlegungen und das methodische Vor-
gehen im Verlauf der Erstellung dieses Instrumentes dokumentieren.

Zu Beginn ist darauf hinzuweisen, dass alle Inhalte und Grafiken bezlglich
des PQT urheberrechtlich geschiitzt sind. Jegliche Weiterverwendung, auch
in Auszlgen, bedarf der ausdriicklichen Erlaubnis des Medizinischen Diens-

tes der Krankenversicherung Bayern.

2. Methodisches Vorgehen

Zu Beginn der Arbeit wird die geschichtliche Entwicklung des PQT sowie

dessen Ziele und Aufbau dargestellt.



In diesen Kontext bettet sich der Projektauftrag. Mit dem Auftrag — die Erstel-
lung eines Fragebogens — erfolgt die Bestimmung der spezifischen Ziele, die
im Zuge dieser Ausarbeitung zu erreichen sind.

Da der Auftrag ein Instrument fordert, das die Dienstleistungsqualitat bemes-
sen soll, muss eine Auseinandersetzung mit dem Dienstleistungsbegriff so-
wie mit dem Begriff der Dienstleistungsqualitat erfolgen.

Nachdem die theoretischen Grundlagen und der entsprechende theoretische
Ansatz erdrtert wurden, muss zwischen den theoretischen Annahmen und
dem dienstleitungsspezifischen Fragebogen ein Zwischenschritt eingebaut
werden. Dieser Zwischenschritt dient dazu, die abstrakten theoretischen Di-
mensionen der Dienstleitungsqualitat mit konkreten Aspekten aus der Dienst-
leistung PQT zu flllen. In den Ausfihrungen wird dargestellt, dass Dienstleis-
tungsqualitat nur vom Kunden bemessen werden kann. Daher missen die
Dimensionen der Dienstleistungsqualitdt um Aspekte erweitert werden, an
denen die Kunden Qualitat bemessen. Die Durchfiihrung von Interviews er-
scheint dem Autor zielfihrend.

Die Ergebnisse der Interviews sollen die Aspekte herausstellen, die vom
Kunden zur Bemessung der Dienstleistungsqualitdt genutzt werden. Der
Fragebogen wird mit den extrahierten Aspekten der Interviews konstruiert.
Die hier dargestellte Methodik dient der Orientierung innerhalb der Arbeit. Die
speziellen Ausfihrungen zum Vorgehen in der Einzelfallanalyse und zur Kon-
struktion des Fragebogens sind den entsprechenden Abschnitten zu ent-
nehmen.

Zur Erarbeitung und Recherche wurden verschiedene Informationsquellen
genutzt. Der GroBteil der Arbeitsmaterialen entstammt den Minchner Biblio-
theken, wie die der Fachhochschule Minchen mit deren Zentralbibliothek
und deren Teilbibliothek in Pasing, der Katholische Stiftungsfachhochschule
und der Bayrischen Staatsbibliothek. Andere zu nennende Bibliotheken sind
die Bibliothek der Hochschule Neubrandenburg und die Regionalbibliothek
Neubrandenburg. Weiterhin bediente sich der Autor der Fernleihe und den
internen Dokumenten des MDK Bayern. Interne Schriftstiicke sind in der Lite-

raturliste ausgewiesen.



3. Der Pflegequalitatstest

3.1. Geschichte des Pflegequalitatstests

Der Pflegequalitatstest (PQT) ist ein junges Instrument der Pflege, jedoch
besitzt er bereits eine interessante Historie in seiner Entstehung.

Im Jahre 2003 liegt der Ursprung der Entwicklung des PQT. Zu diesem Zeit-
punkt entstand das Grundmodell des PQT unter den Namen ,Wirksamkeits-
prafung® im Zusammenhang mit der Wirtschaftlichkeitsprifung nach dem §
79 SGB XI (Stand 2003) in stationaren Einrichtungen. Dieses Grundmodell
bezeichnete 23 Indikatoren der Ergebnisqualitat. Grundlage der Indikatoren
waren die in Deutschland weit verbreiteten Bedurfnistheorien von Hender-
son, Roper, Juchli und Krohwinkel. Beachtung fanden ebenfalls die Indikato-
ren des RAIl. Die ersten Anwendungen der Wirksamkeitsprifung wurden in
zehn Pflegeeinrichtungen, mit insgesamt 255 daran teilgenommenen Be-
wohnern durchgefihrt. Diese Bewehrungsprobe lieB zum damaligen Zeit-
punkt schon das Potential dieses Instruments und seine Entwicklungsmég-
lichkeiten erkennen'.

Nach diesem Pretest erfolgte 2004 eine Optimierung und Konsentierung der
Wirksamkeitsprifung mit den Verbanden der Leistungserbringer. In diesem
Zusammenhang kam es beispielsweise zu Verdnderungen der Prifindikato-
ren?,

Im Juni 2005 erhielt der MDK Bayern von der Arbeitsgemeinschaft der Pfle-
gekassenverbande den Auftrag zur Durchflhrung einer Wirksamkeitsprifung
in Verbindung mit der Wirtschaftlichkeitsprifung nach § 79 SGB XI. So wur-
den 23 Einrichtungen zwischen Oktober 2005 bis Februar 2006 umlagefi-
nanziert gepruft. Bei der Durchfiihrung wurden insgesamt 430 Bewohner in
die Prifung einbezogen. Diese verteilten sich anndhernd gleich auf alle drei
Pflegestufen.

' Vgl. Engel et al., 2004, S. 26 ff.
? Vgl. MDK Bayern, 2007 a, S. 5 f.



Getrennt von dem Projekt der Wirtschaftlichkeitsprifung wurden weitere drei
Einrichtungen der stationéren Pflege im Frilhjahr 2006 begutachtet®.

Im Jahr 2007 koppelte sich die Wirksamkeitsprifung von der Wirtschaftlich-
keitsprifung ab und wurde in den Pflegequalitatstest umbenannt. Weiter er-
folgte eine Validierungsstudie in Begleitung mit der Martin-Luther-Universitat
Halle-Wittenberg. AuBerdem wurde der PQT in zwei ambulant betreuten
Demenz-Wohngemeinschaften durchgefthrt. Der Versuch ergab eine grund-
legende Eignung des PQT fir diesen Bereich, jedoch ware eine Anpassung
an den ambulanten Sektor sinnvoll*.

Seit der Lésung des PQT von der Wirtschaftlichkeitsprifung, wird dieser als
eigenstandiges Produkt des MDK Bayern direkt vermarktet im Rahmen der
Médglichkeiten einer Kdrperschaft des 6ffentlichen Rechts. Uber diese Ver-
marktung wird die fortwdhrende Weiterentwicklung des Instruments gesi-
chert. 2009 wird eine erneute Praxisphase stattfinden unter der Hinzuziehung

des neuen Prifbereichs ,Lebensqualitat®.

3.2. Der Pflegequalitatstest - ein Auditinstrument

Der PQT ist ein Instrument zur Beurteilung der Fachlichkeit/Wirksamkeit der
Pflege im Pflegeprozess. Im Mittelpunkt der Betrachtungen liegt der Pflege-
prozess als Beziehungsprozess zwischen der Pflegekraft und dem Bewoh-
ner. Pflegekraft und Bewohner agieren gemeinsam als Partner in einem
Problemlésungsprozess. Dabei stellt sich die Fachlichkeit der Pflege in zwei
Dimensionen dar. Zum einen in der Ausrichtung der Pflege am anerkannten
Stand des medizinisch-pflegerischen Wissens und zum anderen durch den
Umfang, in welchem der Bewohner und seine Sichtweisen in den Pflegepro-
zess integriert wird. Die Pflege muss gewahrleisten, dass die Winsche, Be-
diurfnisse und Erwartungen des Bewohners mit in den Pflegeprozess aufge-
nommen werden und dass er diesbeziglich Wahimdglichkeiten hat.

% Vgl. Herold-Majumdar, 2007, S. 1 ff.
* Vgl. MDK Bayern, 2007 a, S. 5 f.



Die Selbstbestimmung des Bewohners nach den §§ 2 und 11 SGB Xl soll
Grundlage allen Handelns sein. Je mehr sich die Pflegekraft in ihrer Planung
und Durchfihrung der Bewohnerperspektive anndhert, desto héher ist der
gemessene Grad der Fachlichkeit der Pflege®. Die nachfolgende Graphik
stellt den oben beschriebenen Sachverhalt dar.

INFOSAMMLUNG -- DURCHFUHRUNG -
PFLEGEPROZESS

Betriebsstrukturen betrieblicher internes Qualitdtsmanagement
Aufbau Ablauf Zertifizierung

Abb. 1: Gemessene Qualitdtsdimensionen des PQT °©

FiOr die Bemessung der Fachlichkeit der Pflege existieren bisher neun Prif-
bereiche. Diese werden in sechs Gruppen kategorisiert und sind der folgen-
den Abbildung zwei zu entnehmen.

® Vgl. Randgzio; Fischer, 2007, S. 33 ff.
® MDK Bayern, 2007 b, S. 6



ERNAHRUNG MOBILITAT | PSYCHOSOZIALE
BETREUUNG

KORPERPFLEGE  KONTINENZ- ERNAHRUNGS- ERHALTUNG UND SOZIALE SCHMERZ-
UND KLEIDUNG FORDERUNG uUND FORDERUNG TEILHABE MANAGEMENT
INKONTINENZ- FLOSSIGKEITS- HERAUS
VERSORGUNG ZUFUHR DEKUBITUS- FORDERNDE,
RISIKO SELBST-
GEFAHRDENDE
STURZRISIKO VERHALTENS-
WEISEN/FEM

Abb. 2: Priifbereiche des PQT’

Die Kategorien Kérperpflege und Kleidung, Ausscheidung, Ernéhrung, Mobi-
litdt, psychosoziale Betreuung und Mitarbeit bei arztlicher Diagnostik und
Therapie sind, wie aus dem geschichtlichen Abriss zu entnehmen ist, Be-
standteile des Konsentierungsprozesses der Fachvertreter der Leistungserb-
ringer und des MDK Bayern®. Die Erhebung der Lebensqualitat mit dem Le-
bensqualitatsindex wurde von Frau Herold-Majumdar neu eingefiigt®.

Fir die inhaltliche Erarbeitung der Prifbereiche wurden verschiedene Quel-
len genutzt und Uber die Weiterentwicklung des Instruments eingebracht. So
enthalten die Bereiche Sturzrisiko, Dekubitusrisiko, Schmerzmanagement
und Kontinenzférderung/Inkontinenzversorgung die bereits vorhandenen Ex-
pertenstandards. Fur den Prufbereich Erndhrung und Flissigkeitszufuhr wur-
de die Grundsatzstellungnahme des Medizinischen Dienstes der Spitzenver-
bande genutzt. Die Kriterien der tbrigen Prifabschnitte entstanden durch die
Nutzung von Fachliteratur und validen Studien. Ein wichtiger Faktor war das -
aus den jahrlich mehr als 1000 Mal stattfindenden Qualitatsprifungen - vor-
handene Fachwissen der Auditoren des MDK Bayern'®.

Fiar die Darstellung des PQT soll im Folgenden der Ablauf einer PQT—
Prafung aufgezeigt werden.

" MDK Bayern, 2007 b, S. 13
8 Vgl. MDK Bayern, 2008, S. 117 ff.
® Vgl. Herold-Majumdar, 2009
1% Vgl. MDK Bayern, 2007 a, S. 8 ff.



Bevor der PQT in einer Pflegeeinrichtung angewandt wird, findet immer eine
Informationsveranstaltung statt. Dadurch haben die Mitarbeiter des Pflege-
heims Grundkenntnisse tber den PQT und seine Ziele. AnschlieBend nutzt
das Instrument PQT die Stichprobenverfahren der schlieBenden Statistik. Die
dabei entstehenden Stichproben lassen einen reprasentativen Schluss auf
die Grundgesamtheit eines Pflegeheims zu und sie verhindern, dass zufallige
Haufungen von Defiziten als Qualitatsmangel interpretiert werden. Fir die
Ziehung der Stichprobe benétigt der MDK Bayern das Einverstandnis von 75
% der Bewohner der Grundgesamtheit des Hauses. Diese Grundgesamtheit
definiert sich Uber die Bewohner mit der Eigenschaft einer Pflegebedurftigkeit
nach dem SGB Xl. Die Ausfiihrung der Stichprobenziehung erfolgt dann
nach dem Schichtungsmerkmal der Pflegestufen eins bis drei'".

Eine Prifung wird immer durch ein Prifteam vollzogen. Dessen Mitglieder
sind examinierte Pflegefachkrafte mit einem abgeschlossenen Studium bzw.
Weiterbildungen im Bereich des Pflegemanagements, der Leitung und der
Padagogik oder im Qualitaitsmanagement. Weiterhin haben sie an einer aus-
fOhrlichen Schulung zum PQT teilgenommen und sich mit der umfassenden
Priifanleitung auseinandergesetzt'?.

In der Ermittlung der Fachlichkeit der Pflege nutzen die Prlfer drei unter-
schiedliche Informationsquellen gleichrangig und betrachten diese tber den
Zeitraum der letzten sechs Monate. Folgende Informationsquellen werden

verwendet:

1. Informationen, die bei dem Bewohner erhoben werden
2. Angaben der flir den Bewohner zustandigen Pflegeperson

3. Pflegedokumentation

Die Bewohnerinformationen ergeben sich aus der persénlichen Kommunika-

tion und bei Bedarf auch aus einer kérperlichen Untersuchung'®.

"'vgl. MDK Bayern, 2007 b, S. 14 f.
'2ygl. Randzio; Fischer, 2007, S. 33 ff.
'3 Vgl. Randzio; Fischer, 2007, S. 33 ff.



Beim einzelnen Bewohner werden nur die Prifbereiche betrachtet, in denen
ein Hilfebedarf vorhanden ist oder bei denen der Prifer ein Risiko im Bedarf
sieht. Fur die Risikoeinschatzung gibt die Prifanleitung umfassende Kriterien
vor'®,

Die Lebensqualitat als Prifgegenstand soll in der nachsten Praxisphase,
Sommer 2009, bei jedem Bewohner erhoben werden. Die Einarbeitung, des
Prifbereichs Lebensqualitat, in das PQT-Prifungkonzept erfolgte im Rah-
men der Dissertation von Frau Herold-Majumdar — Produktmanagerin des
PQT —. Das daflr entwickelte Instrumentarium kann auch bei Bewohnern mit
eingeschrankten Kommunikationsfahigkeiten angewandt werden'.

In den einzelnen Bereichen stellen die Prifer durchschnittlich ca. 20 Fragen,
diese beziehen sich auf die Phasen des Pflegeprozesses. Dabei werden die
Fragen dichotom mit ja oder nein bewertet. Ein Ja, als zu erreichendes Ziel,
wird nur vergeben, wenn das Fragenkriterium Uber die gesamten letzten
sechs Monate erreicht wurde'®.

Die Ergebnisse der Einrichtung werden durch den Abgleich der erreichten
Punkte (also den einzelnen ,ja“-Antworten) mit den mdéglichen Punkten er-
rechnet. Daraus ergibt sich die prozentuale Wirksamkeit fir jeden Prufbe-
reich, jeden Wohnbereich, jede Pflegestufe und jeden Bewohner. Fur die Er-
stellung des Gesamtergebnisses eines Pflegeheims werden die Mittelwerte
der drei Pflegestufen nach ihrer Verteilung in der Grundgesamtheit gewichtet.
Die einzelnen Ergebnisse werden in Grafiken mit Skalen von 0-10 Punkten
Uberfuhrt. Dabei ist die Darstellung in Skalen der Wirksamkeit in Prozenten
analog'’.

Die Zuordnung der Prlfbereiche zu den Punktwerten fihrt weiterhin zu einer
Bewertung in Qualitatsstufen. Diese Zuordnung kann in der folgenden Tabel-

le nachvollzogen werden.

1 Vgl. Randzio; Fischer, 2007, S. 33 ff./ Vgl. MDK Bayern, 2007 a, S. 14- 46

"> Vgl. Herold-Majumdar, 2009/ MDK Bayern, 2007 b, S. 26/ Vgl. MDK Bayern, 2008, S. 119
'® vgl. MDK Bayern, 2007 a, S. 12 ff.

' Vgl. MDK Bayern, 2007 a, S. 12 ff./ Vgl. Herold-Majumdar, 2007, S. 3 ff.



DEFIZITARE PFLEGE QUALITATSSTUFE | SUMME DER TEILERGEBNISSE < 2,5
PASSIVIERENDE PFLEGE QUALITATSSTUFE Il 2,5 < SUMME DER TEILERGEBNISSE < 5,0
AKTIVIERENDE PFLEGE QUALITATSSTUFE 1l 5,0 ¢ SUMME DER TEILERGEBNISSE < 7,5

GANZHEITLICH- QUALITATSSTUFE IV 7,5 g SUMME DER TEILERGEBNISSE < 10
AKTIVIERENDE PFLEGE

Abb. 3: Qualititsstufen des PQT"®

Die Resultate der PQT—-Prifung werden in einem Analysebericht zusam-
mengefasst und die graphischen Anteile kébnnen auf Wunsch des Kunden
veroffentlicht werden. Die Glte der Ergebnisse wird durch unterschiedliche
Verfahrensabldufe gesichert. Erstens durch die detaillierte Prifanleitung und
Schulung der Prifer, zweitens durch die interne Qualitatssicherung im Prif-
ablauf. Diese interne Qualitatssicherung erfolgt durch eine Doppelprifung
jedes zehnten Bewohners. Bei dieser Doppelprifung gehen zwei Mitglieder
des Priifteams in die PQT—Priifung eines Bewohners'®.

Als weitere MaBnahme der Ergebnissicherung ist die Durchfihrung der Vali-
dierungsstudie, unter der wissenschaftlichen Begleitung der Martin-Luther-
Universitat Halle-Wittenberg zu sehen. Der von Herold-Majumdar entwickelte
neue Prifbereich Lebensqualitat ist bereits validiert. Auch die fortlaufende
Einarbeitung der Expertenstandards spricht flr eine andauernde Ergebnissi-

cherung®.

3.3. Ziele und Nutzen des Pflegequalitatstests

Die Ziele und die Nutzen aus der Anwendung des PQT sind unterschiedlich.

'® MDK Bayern, 2007 b, S. 22
'9'vgl. Herold-Majumdar, 2007, S. 3 ff.
2% ygl. MDK Bayern, 2007 a, S. 4 ff./ siehe auch Herold-Majumdar, 2009



Gesellschaftlich betrachtet fuhrt die Veroéffentlichung der Testergebnisse zu
einer verbesserten Transparenz im Pflegemarkt und bewirkt einen Wettbe-
werb unter den Gesichtspunkten der Pflegequalitat?’. Weiterhin ist eine mit-
telfristige Prognose der kinftigen Ergebnisqualitat unter der Voraussetzung
konstanter Umstande méglich?.

Die laienverstandliche Publikation der Testergebnisse hat auch fir Verbrau-
cher (Pflegebedirfter, Angehdérige und gesetzliche Vertreter) wesentliche
Vorteile. Diese sind in der Lage stationéare Pflegeeinrichtungen hinsichtlich
ihrer Qualitat zu vergleichen und unter Betrachtung des Pflegesatzes, das flr
sich entsprechende Preis-Leistungsverhaltnis zu ermitteln 2.

Die Prifung mit Hilfe des PQT liefert den Leistungserbringern ein differen-
ziertes Profil ihrer Starken und Schwachen. Dies ergibt sich durch die Dar-
stellung der Ergebnisse der gesamten Institution, der einzelnen Prifbereiche,
der Wohnbereiche, der Pflegestufen und der einzelnen Bewohner. Eine ein-
deutige Bestimmung des Standorts im Wettbewerb wird méglich. Die gewon-
nen Informationen dienen dem internen Qualitdtsmanagement als Orientie-
rungshilfe und geben eindeutige Hinweise Uber Veranderungsmdglichkeiten.
Auch die Mitarbeiter erhalten wahrend der Prufung individuelle Rickmeldung
und Beratung. Dies fordert die Motivation der Pflegekrafte 2.

Durch die landesgesetzlichen Regelungen des Bayerischen Staatsministeri-
ums far Arbeit und Sozialordnung, Familie und Frauen im Pflege- und Wohn-
qualitatsgesetz ergibt sich fir die stationaren Pflegeeinrichtungen des Lan-
des Bayern ein zusatzlicher Nutzen. So sieht § 11 IV Nr. 1 des bayrischen
Pflege- und Wohnqualitatsgesetz vor, dass die durchzufiihrende Qualitats-
prifungen fir einen Zeitraum von drei Jahren ausgesetzt werden kénnen,
sobald eine Pflegeeinrichtung das MaB der aktivierenden Pflege im Pflege-
qualitatstest des MDK Bayern erreicht hat.

' vgl. MDK Bayern, 2008, S. 122

?2 \gl. Randgzio; Fischer, 2007, S. 33 ff.
#% \ygl. Randzio; Fischer, 2007, S. 33 ff.
2+ vgl. MDK Bayern, 2007 b, S. 8 ff.
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Dieses Gesetz trat am 31. Juli 2008 in Kraft und stellt bereits die Konkretisie-
rung flr die ab 2011 in den §§ 112, 114 SGB XI geregelten Rahmenbedin-
gungen im Bereich der Prifungsfrequenz fir die Qualitatssicherung dar.

3.4. Projekt , Qualitatsverbesserung der Qualitatsprifung PQT“

Auftraggeber dieses Projektes ist Frau Herold-Majumdar, Produktmanagerin
des Pflegequalitatstests MDK Bayern. Projektverantwortlicher ist Herr Miske,
Student der Hochschule Neubrandenburg, Fachbereich Gesundheit, Pflege,
Management. Das Projektziel ist die Erstellung eines Fragebogens zur Quali-
tatsbewertung. Mit Hilfe dieses methodischen Instrumentes soll die Produkt-
qualitat langfristig weiterentwickelt werden. Der Fragebogen soll vom Kunden
angewandt und ausgeflllt werden. Naher zu klaren ist der Begriff des Kun-
den.

Der Kundenbegriff kann kurz in den internen und externen Kunden unter-
schieden werden. Unter dem internen Kunden sind die Mitarbeiter des Un-
ternehmens zu verstehen und bei den externen Kunden handelt es sich um
diejenigen Personen, die nicht im Unternehmen eingegliedert sind und Leis-
tungen oder Produkte beziehen®.

Der Projektauftrag umfasst nicht die Gesamtheit der mdglichen Kunden, le-
diglich den Begriff des externen Kunden. Weiterhin soll der Fragebogen spe-
zifisch fur die externen Kunden entwickelt werden, welche in der Leitungs-
ebenen der Unternehmen tatig sind. Dabei erfolgt keine Unterscheidung zwi-

schen der obersten und der mittleren Leitungsebene.

#® \gl. Tunks, 1994, S. 31 f.

11



Das weitere Vorgehen im Projekt umfasst folgende Aufgabenschwerpunkte:

- Erarbeitung eines Projekiplans

- wissenschaftliche Recherche zum Thema Dienstleistung und Dienst-

leistungsqualitat

- Interview der Leitungsebenen zu méglichen Fragebogeninhalten

- Entwurf des Fragebogens

- EDV-gestitzte Datenanlage
Wie in der Einleitung beschrieben, bildet die Arbeit lediglich die Vorlberle-
gungen und die Methodik des Projektauftrages ab.

4. Theoretische Grundlagenbetrachtung

4.1. Begriff der Qualitat

Der Projektauftrag richtet sich an die Erhebung der Qualitat des Pflegequali-
tatstests. Daher ist zundchst der Begriff der Qualitat zu klaren.

Bei der Literatursichtung ist es auffallig, wie viele Definitionen und Sichtwei-
sen es zu dem Begriff der Qualitat gibt.

Die internationale Fachwelt definiert Qualitat seit 1972 in der DIN EN I1SO .

Danach wird Qualitat wie folgt definiert:

" Grad, in dem ein Satz inhdrenter Merkmale Anforderungen erf(illt".
27

Nach dieser Definition ist Qualitat ein MaB, nach dem eine Ware mit seinen
ihm innewohnenden Eigenschaften gestellte Anforderungen enspricht.

Die Qualitatsdefinition ist in dieser Form noch zu allgemein gehalten und fir
die Bearbeitung des Projektauftrags nicht praktikabel, der Qualitatsbegriff ist

weiter zu differenzieren.

*6 \/gl. Zollondz, 2001, S. 801
27 DIN EN 1SO 9000/ 2000
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Ublicherweise wird die Qualitat unterteilt in die Struktur-, Prozess- und Er-
gebnisqualitat®®. Diese einzelnen Dimensionen werden nachfolgend be-

schrieben.

4.1.1. Strukturqualitat

Die Autorin Hees bezeichnet die Strukturqualitédt auch als Potentialqualitat.
Diese beschreibt das zur Verfligung gestellte Potential des Leistungserbrin-
gers®.

Greifbarer ist die Strukturqualitat bei Zollondz dargestellt. Dieser schreibt fol-

gende Begriffe der Strukturqualitat zu:

- Infrastruktur,
- Organisationsstruktur,
- Personalausstattung und Personalqualifikation sowie

- finanzielle Ressourcen®.

Diese Begriffe sind in ahnlicher Weise auch bei Knon, GroB und Lobinger
bezogen auf den Bereich der Pflege wiederzufinden *'.

Besonders interessant ist eine weitere Sichtweise von Hees bezliglich der
Erbringung von Leistungen. Diese stellt fest, dass auch der Leistungsemp-
fanger eine entsprechende Strukturqualitat besitzen muss, um im Erstel-
lungsprozess interagieren und sich integrieren zu kénnen, da dies einen Ein-

fluss auf die Ergebnisqualitat hat®.

28 Vgl. Hees, 2007, S. 7

29 ygl. Hees, 2007, S. 15 f.

%0 vgl. Zollondz, 2001, S. 945 f.

%1 vgl. Knon; GroB; Lobinger, 2005, S. 13 f.
%2 vgl. Hees, 2007, S. 15 f.
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4.1.2. Prozessqualitat

Die Prozessqualitat besteht aus zwei wesentlichen Bestandteilen zum einen
aus dem technischen Aspekt und zum andern aus dem psychosozialen As-
pekt. Der technische Bestandteil l4sst sich durch die Uberpriifung von Stan-
dards ermitteln, jedoch bei den psychosozialen Bestandteilen ist die Uberprii-
fung nur bedingt méglich. Beispiele fur die psychosozialen Bestandteile sind
die Freundlichkeit, Aufmerksamkeit und das Einfiihlungsvermégen?.

4.1.3. Ergebnisqualitat

Der Begriff der Ergebnisqualitat setzt direkt am Endprodukt einer Sach- oder
Dienstleistung an. Die Ergebnisqualitat ist der Grad der Zielerreichung von
Anforderungen bei einem Gut oder einer Leistung.®*.

Zur Bemessung der Ergebnisqualitat muss ein Unternehmen die Anforderun-
gen an das Produkt kennen, um die Qualitat zu bestimmen. Die jeweiligen
Messkriterien sind beim Kunden in Erfahrung zu bringen. Die Operationalisie-
rung der gewinschten Eigenschaften ist im Bereiche des Dienstleistungssek-
tors ein besonderes Unterfangen®.

Bis an diese Stelle der Arbeit ist eine grundlegende Darstellung der Qualitat
und der einzelnen Dimensionen erfolgt. Da der PQT als Produkt eine Dienst-
leistung ist, missen nachfolgend wesentliche Aspekte der Dienstleistung, der
Dienstleistungsqualitat und deren Besonderheiten hervorgehoben werden.

% vgl. Hees, 2007, S. 15 1.
% vgl. Weigert, 2008, S. 111
% vgl. Adam, 1998, S. 142
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4.2. Dienstleistungen
4.2.1. Begriff der Dienstleistung

In der klassischen Wirtschaftslehre wird zwischen Sachgutern, in materieller
Form — wie z.B. Kleidung, Lebensmittel — und Dienstleistungen unterschie-
den. Dienstleistungen sind immaterielle Wirtschaftsguter, wie beispielsweise
Leistungen von Bildungseinrichtungen und Wissenschaft®.

Maleri definiert Dienstleistung wie folgt:

JAlIs Dienstleistung werden [...] unter Einsatz externer Produktionsfaktoren fir den
fremden Bedarf produzierte immaterielle Wirtschaftsgliter verstanden.

37
Der Begriff der Immaterialitat ist zentral fur Dienstleistungen und ist nach Ma-
leri das pragnanteste Merkmal, das die Unterscheidung der Sachguter und

Dienstleistungen begriindet®

. Bei Dienstleistungen liegt das Leistungsziel im
Vordergrund, also Art, Qualitit und Zeitpunkt sowie die Dauer der Leistung®®.
Weiterhin ist hervorzuheben, dass Dienstleistungen nicht auf Vorrat produ-
ziert werden kdnnen. Lediglich eine Vorbereitung der Dienstleistung ist még-
lich. Diese Vorbereitung ist deutlich zu unterscheiden von der Produktion auf
Vorrat. Dienstleistungen sind abhangig vom externen Faktor Kunden, d.h.
Anbieter und Konsument muissen sich gemeinsam einfinden, dass eine
Dienstleistung entstehen kann“°,

In diesem Zusammenhang ist auch die Simultanitdt von Produktion und Kon-
sum zu betrachten. Bei der Erstellung einer Dienstleistung wird diese gleich-

zeitig verbraucht, was auch als uno-actu-Prinzip bezeichnet wird*'.

% vgl. Wollenberg, 2004, S. 428 ff.
% Maleri, 1997, S. 3

% vgl. Maleri, 1997, S. 95 f.

% vgl. Wollenberg, 2004, S. 428 ff.
0 vgl. Maleri, 1997, S. 105 ff.
*"'vgl. Corsten, 1997, S. 22
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Da Personen in den Dienstleistungsprozess eingeschlossen sind, enthalt
jede Dienstleistung ein hohes MaB an zwischenmenschlicher Interaktion und
ist gekennzeichnet durch ihre Einzigartigkeit*.

Weitere Besonderheiten von Dienstleistungen ergeben sich im anschlieBen-

den Abschnitt zur Dienstleistungsqualitat.

4.2.2. Dienstleistungsqualitat

Der Qualitatsbegriff fir Dienstleistung bedarf einer besonderen Perspektive.
Diese notwendige Sichtweise findet sich in der Definition von Bruhn wieder:

,Die Dienstleistungsqualitédt bestimmt sich aus der Summe von Eigenschaften von
Dienstleistungen und deren Eignung, bestimmten Erfordernisse bzw. Anforderungen
gerecht zu werden.

43
Diese Definition ist grundsatzlich mit der zuvor genannten DIN EN ISO Defi-
nition gleichzusetzen. Jedoch unterstreicht sie den kundenorientierten Quali-
tatsbegriff von Dienstleitungen, der sich aus den Besonderheiten der Dienst-
leistung selbst ergibt. Diese bewusste Kundenorientierung ist im Zusammen-
hang mit der Problematik der Qualitdtsbemessung von Dienstleistungen zu
betrachten.
Far den Bereich der Dienstleistungen ist die Einschatzung der Qualitat eine
besondere Aufgabe. Die Methoden der Qualitdtsmessung, welche im Bereich
der Sachguter erprobt sind, erheben physikalisch messbare Merkmale. Da
sich Dienstleistungen durch ihre Immaterialitat auszeichnen, sind die Instru-

mente aus der Sachgiiterbranche fiir Dienstleistungen nicht geeignet*.

*2 Vgl. Wollenberg, 2004, S. 428 ff.
* Bruhn, 1995, S. 29
* Vgl. Maleri, 1997, S. 121 f.
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Die Autoren Kamiske und Brauer gehen ebenfalls davon aus, dass die objek-
tive Qualitat nur schwer zu bestimmen ist. Sie begriinden damit den subjekii-
ven Charakter des hier anzuwendenden Qualitatsbegriffs*.

Die subjektive Beurteilung der Dienstleistungsqualitat kann nach Corsten nur
durch den Kunden erfolgen. Dieser vergleicht die von ihm erwartete Leistung

t*®. Diese Position bezieht der

bzw. Qualitat mit der wahrgenommen Qualita
Autor Eversheim ebenfalls. Weiterhin fihrt er an, dass der Begriff Kundenzu-
friedenheit als Synonym fiir die Dienstleistungsqualitat zu sehen ist*’.
Zeithaml, Parasuraman und Berry schreiben ergédnzend zu der kundenorien-
tierten Bemessung der Dienstleistungsqualitat, dass die Bewertung nicht nur
am Ergebnis der Leistung erfolgt, sondern auch am Erleben des Erstellungs-
prozesses. Weiterhin ist auf Grund der Komplexitat der Leistung die Beurtei-
lung fiir den Konsumenten unter Umstanden kompliziert*.

Nach der grundsatzlichen Stellungnahme zum Begriff Dienstleistungsqualitat
sollen im Folgenden spezielle Merkmale von Dienstleistungen benannt wer-
den, die sich auf die Qualitat auswirken.

Wie im vorigen Abschnitt bezeichnet, entsteht eine Dienstleistung erst zum
Zeitpunkt des Konsums. Daraus ergibt sich fir den Dienstleistungserbringer
die Problematik, seine Qualitat vorher nicht priifen zu kénnen*.

Die Simultanitat der Erstellung und des Verbrauchs der Leistung fihrt im Zu-
sammenhang der Qualitdt zu einer weiteren Besonderheit. Wenn Fehler in
der Erstellung auftreten, kénnen diese nicht, wie bei Sachgutern, nachgelie-
fert werden®.

Bei dem Herausgeber Wollenberg ist ein sehr interessanter Aspekt wiederzu-
finden, welcher schon im vorherigen Abschnitt von der Autorin Hees bezlg-
lich der Strukturqualitat benannt wurde. Die Qualitét ist abhangig sowohl vom
Anbieter als auch vom Konsument.

® Vgl. Kamiske; Brauer, 1999, S. 58 ff.
*®Vgl. Corsten, 1993, S. 771 ff.

47 Vgl. Eversheim, 2000, S. 149 ff.

*® Vgl. Zeithaml et al., 1990, S. 15f.
*9vgl. Maleri, 1997, S. 126

%0 vgl. Wollenberg, 2004, S. 428 ff.

17



Wollenberg macht die Qualitdt abhangig vom Bildungsgrad, der fachlichen
Qualifikation, den Verhaltensweisen und Interessen aller Beteiligten. Nicht
nur die einzelnen kognitiven Eigenschaften stehen bei diesem Autor im Vor-
dergrund sondern auch die interpersonalen Eigenschaften wie Sympathie
und Antipathie®'.

Auch der Autor Stauss unterstreicht die Abhangigkeit der Ergebnisqualitat
der Dienstleistung von der Strukturqualitdt des externen Faktors Konsu-

ment>2.

4.3. Theorie der Dienstleistungsqualitatsdimensionen

Fir die Erstellung des Fragebogens ist neben der grundlegenden Betrach-
tung der Dienstleitungen, deren Besonderheiten sowie deren Auswirkungen
auf die Qualitat ebenfalls ein tieferes Verstandnis von der Qualitdtsbemes-
sung des Kunden notwendig. Weiterhin missen die Dimensionen in Erfah-
rung gebracht werden, mit denen die Kunden die Qualitatsbewertung einer
Dienstleistung vornehmen. Diese Dimensionen werde fur die Konstruktion
des Fragebogens genutzte und um den Grad der Erfiillung der Kundenerwar-
tungen zu bestimmen.

Die Grundlagenstudien von Zeithaml, Parasuraman und Berry haben sich
unter anderem mit den oben genannten Aspekten — Wahrnehmung und Be-
wertung von Dienstleistungen — auf empirischem Wege auseinandergesetzt
und groBe Anerkennung in der Wissenschaft erhalten®® .

Diese Autoren untersuchten vier Bereiche des Dienstleistungssektors (das
Bankengeschaft, den Kreditkartenbereich, Maklerunternehmen und den Be-

reich von Wartungs- und Reparaturunternehmen).

°' vgl. Hees, 2007, S. 15 f./ Vgl. Wollenberg, 2004, S. 428 ff.
%2 \gl. Stauss, 1991, S. 15 .
%% vgl. Hentschel, 1992, S. 91 f./ Vgl. Bruhn, 2006, S. 51 ff.
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Durch die Vergleiche der Untersuchungsergebnisse von Gruppeninterviews
konnten Ergebnisse generiert werden, die unabhangig vom Dienstleistungs-
bereich fiir alle Dienstleitungen giiltig sind>*.

Wie im vorherigen Abschnitt beschrieben, ergab sich bereits in der Studie,
dass die Bemessung der Qualitat durch den Vergleich von erwarteter und
erfahrener Dienstleistung durch den Kunden erfolgt. Dabei haben die Auto-
ren mit Hilfe von Focus-Gruppen-Interviews erforscht, welche Faktoren auf
die Erwartungen der Konsumente Einfluss nehmen. Als Ergebnis wurden die
folgenden vier EinflussgréBen herausgearbeitet. Erstens: Die Kommunikation
von Konsument zu Konsument, wie beispielsweise die Empfehlung von
Freunden und Nachbarn. Zweitens: Der persénliche Bedarf, der sich aus der
gegenwartigen Situation des Kunden und dessen individuellen Persénlichkeit
ergibt. Drittens: Die vergangenen Erfahrungen nehmen Einfluss auf die Er-
wartungen. Der letzte und vierte Faktor ist: Die nach auBen gerichtete Kom-
munikation des Unternehmens, welche direkt an den Kunden — beispielswei-
se das persdnliche Gesprach — oder indirekt — beispielsweise mittels Wer-
bung — gelangt®.

Aus den empirischen Untersuchungen von Zeithaml, Parasuraman und Berry
ergaben sich weiterhin zehn Dimensionen der Dienstleistungsqualitat.

> vgl. Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990, S.15 ff.
%% Vgl. Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990, S.15 ff.
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Die zehn von den Forschern erarbeiteten Dimensionen und deren Definitio-

nen werden im Nachstehenden aufgeflhrt:

~Sachvermégen:  Erscheinung der physischen Ausstattung, der Ausriistung, des

Personals und der Kommunikationsmaterialen.“

JLuverldassigkeit:  Fahigkeit, die versprochenen Leistung verldsslich und genau

auszuftihren.”

,Reaktionsfdhigkeit: Bereitwilligkeit dem Kunden zu helfen und zeitnahe Leistung

anzubieten.

,Kompetenz: Besitz der notwendigen Fahigkeiten und des Wissens um
Leistungen auszufihren.*”

Hoflichkeit: Respekt, Ricksicht, Freundlichkeit und Héflichkeit des Kon-
taktpersonals.*”

~,Glaubwiirdigkeit: Vertrauenswiirdigkeit, Glaubwdirdigkeit, Ehrlichkeit des Dienst-
leitungsanbieters.”

,Sicherheit: Freiheit von Gefahren, Risiko oder Zweifel.”

,LZuganglichkeit:  Zugénglich und einfach zu kontaktieren.“

.Kommunikation: Kunden in einer fiir Sie verstdndlichen Sprache informieren

und den Kunden zuhéren.”

,verstehen des
Kunden: sich bemiihen, Kunden und ihre Bedlirfnisse kennen zu ler-

“

nen.

56

% Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990, S. 21 ff./ ibersetzt vom Autor
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Diese Qualitatsdimensionen sind nach Angaben von Zeithaml, Parasuraman
und Berry nicht prinzipiell unabhangig von einander und kdnnen sich Uber-
lappen. Bei weiteren Untersuchungen der Forscher zur Operationalisierung
der Dienstleistungsqualitat bestatigten qualitative und quantitative Verfahren
die Uberschneidung einiger Bereiche. Als Resultat ergab sich die Zusam-
menflhrung auf die funf folgenden grundlegende Dimensionen: 1. Sachver-
mogen, 2. Zuverlassigkeit, 3. Reaktionsfahigkeit, 4. Versicherung und 5.
Einfihlungsvermdgen. Die funf gebildeten Dimensionen werden wie folgt de-

finiert:

~Sachvermégen:  Erscheinung der physischen Ausstattung, der Ausriistung, des

Personals und der Kommunikationsmaterialen.“

JLuverldassigkeit:  Fahigkeit, die versprochenen Leistung verldsslich und genau

auszuftihren.“

,Reaktionsfdhigkeit: Bereitwilligkeit dem Kunden zu helfen und zeitnahe Leistung

anzubieten.”

,Versicherung: Wissen und Héflichkeit der Mitarbeiter und ihre Fahigkeit Ver-

trauen und Zuversicht zu vermitteln.

,Einfiihlungs-
vermégen: Das Unternehmen stellt seinen Kunden Betreuung und indivi-

dualisierte Aufmerksamkeit zur Verfligung.*
57

Aus einen Vergleich wird deutlich, dass die ersten drei Dimensionen weiter
erhalten geblieben sind. Hinter dem 4. Begriff verbirgt sich das Wissen der
Angestellten sowie deren Vertrauenswirdigkeit, Hoflichkeit und die Fahigkeit

Sicherheit zu vermitteln.

%7 Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990, S. 26/ libersetzt vom Autor
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Das Einflihlungsvermdgen umfasst die letzten drei der vorherigen zehn Di-

mensionen und definiert sich, als die Leistung des Unternehmens dem Kun-

den individuelle Aufmerksamkeit zukommen zu lassen. Die wissenschaftliche

Zusammenfassung der Bereiche der Dienstleistungsqualitat ist in der nach-

folgenden Abbildung Nr. 4 nachzuvollziehen®®,
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Abb. 4: Zusammenfihrung der Qualitatsdimensionen®®

Die finf Dimensionen nach Zeithaml, Parasuraman und Berry bilden die Ar-

beitsgrundlage fur die weitere Bearbeitung des Projektauftrages. Dennoch

wurden zum Beginn die zehn Dimensionen — welche Grundlage der funf Di-

mensionen war - vorgestellt, um eine bessere Beschreibung der Arbeits-

grundlage zu erreichen.

%8 \/gl. Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990, S. 23 ff.
% Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990, S. 25/ verandert nach Autor
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Um die Ausfihrungen zur Wahrnehmung und Bemessung der Dienstleis-
tungsqualitat aus Sicht des Kunden zusammenzufassen und darzustellen, ist

die anschlieBende Grafik hilfreich.

. . persona past externa
< . . .
dlmeg‘smn- word of mouth needs experience communications
service quality T
tangibles
reliability > expectec
service
responsiveness
competence perceived
P> servi_ce
courtesy quality
credibility
. g perceivec
security > service
access
communicatior
understanding the
customer

Abb. 5: Bemessung der Dienstleistungsqualitat durch den Konsumenten®

Die funf abstrakten Dimensionen der Arbeitsgrundlage muassen in ihrer An-

wendung an das einzelne Dienstleistungsprodukt konkretisiert werden ©'.

5. Qualitative Forschung
5.1. Forschungsdesign Einzelfallanalyse

Im weiteren Vorgehen werden die finf Qualitdtsdimensionen mit Informatio-
nen aus der Praxis geflllt. Es soll mit der Durchfihrung von problemzentrier-
ten Interviews Merkmale und Eigenschaften des PQT - mit geringem Abs-
traktionsgrad — erhoben werden, welche von den Kunden als qualitatsrele-

vant betrachtet werden.

80 Zeithaml; Parasuraman; Berry, 1990, S. 23/ verandert nach Autor
®' vgl. Stauss, 1991, S. 19
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Diese Merkmale werden zur Operationalisierung der finf Qualitatsdimensio-
nen im spéateren Fragebogen bendtigt. Die Hauptfrage dieses Arbeitsschritts
ist es zu klaren:

Welche Merkmale oder Eigenschaften bewerten die Kunden in den flnf uni-
versellen Qualitatsdimensionen der Dienstleistung PQT?

Um dieses Hauptanliegen zu bearbeiten missen folgende Unterfragen be-
trachtet werden:

1. Welche Merkmale des PQT werden im Sachvermdgen bewertet?

2. Welche Merkmale des PQT werden in der Zuverlassigkeit bewertet?

3. Welche Merkmale des PQT werden in der Reaktionsfahigkeit bewer-
tet?

4. Welche Merkmale des PQT werden in der Versicherung bewertet?

5. Welche Merkmale des PQT werden im Einfihlungsvermégen bewer-
tet?

Alle diese Fragen werden schrittweise im Interviewleitfaden (siehe Anhang
Nr. 1) durch Zusatzfragen operationalisiert. Die Zusammenstellung der Leit-
fragen erfolgte unter Beteiligung des betreuenden Professors und der Pro-
jektauftraggeberin.

Die Interviewpartner sollen aus der Zielgruppe des spateren Fragebogens
gewonnen werden. Diese Interviewpartner kénnen folgende Personen sein:
verantwortliche Pflegefachkrafte, Heimleitungen, Qualitdtsmanager bzw.
Qualitatsbeauftrager und die Geschaftsleitung des Heimtragers. Den Inter-
viewten ist die Merkmalskombination gemeinsam, dass sie bereits einmal am
Pflegequalitatstest teilgenommen und Weiterbildungen oder Ausbildung in
Bereichen der Geschaftsfihrung bzw. Qualititsmanagement haben. Nur da-
durch besitzen sie die Fahigkeit die Qualitatskriterien der spateren Zielgrup-
pe des Fragebogens zu benennen. Die Auswahl der méglichen Interviewteil-
nehmer erfolgt durch die Auftraggeberin. Diese nutzt das Schichtungsmerk-
mal der Tragerzugehdrigkeit. Daraus ergibt sich, dass drei Trager ange-

schrieben werden kénnen.
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Um eine reprasentative Interviewbefragung durchzuflihren, missen nach
Absprache mit dem betreuenden Professor vier Interviewpartner gefunden
werden.

Die Teilnahme am Interview ist freiwillig. Flr die Akquirierung der Interview-
teilnehmer wird ein Anschreiben verschickt, dass die potenziellen Teilnehmer
Uber das Interview und dessen Rahmen informiert. Das Anschreiben ist dem
Anhang Nr. 2 zu entnehmen. Dem Interviewanschreiben wurde der Leitfaden
des Interviews und ein spater einzusetzender Stimuli begefligt. Dieser Stimuli
(siehe Anhang Nr. 3) findet Verwendung, da die letzte Teilnahme an der
Dienstleistung PQT fiur die Interviewpartner mindesten ein halbes Jahr zu-
rickliegt. Dieser Stimuli besteht aus einem Flussdiagramm, das den Ge-
samtablauf der Dienstleistung graphisch und Ubersichtlich darstellt. Dieser
Einsatz der Grafik soll eine Reaktivierung der bereits erlebten Dienstleitung
bewirken.

Das Interview wird mit deduktiv gewonnenen Fragen gestaltet die sich zu
jeder der finf Qualitdtsdimensionen von Zeithaml, Parasuraman und Berry
ergeben. Ferner ermdglicht die Form des problemzentrierten Interviews ne-
ben den festgelegt Frage im Interviewleitfaden, die Einfligung von Ad- hoc
Fragen, welche zur Klarung von Verstandnisliicken dienen. Die Verwendung
von fertigen Leitfragen und die Flexibilitat in der Einflgung von Zusatzfragen,
hat die Form eines teilstrukturiertes Interviews zur Folge. In der Beantwor-
tung der Fragen sollen die Interviewpartner méglichst offen antworten kén-
nen, daher werden keine Antwortkategorien vorgegeben.

Die Interviews wurden nicht persénlich-mindlich durchgefihrt sondern auf
telefonischem Wege. Die Entscheidung fir dieses Durchflhrungsvorgehen
ergab sich aus raumlichen, finanziellen und zeitlichen Uberlegungen.

Das aus dem Interview entstehende Gesprach dient der Analyse und wird mit
einem analogen Tonbandgerat und zum Schutz vor Ausfallen mit einem wei-
teren digitalen Aufnahmegerat gesichert.

Nach der Durchfihrung der Interviews wird das mit dem Tonbandgerat gesi-
cherte Material durch die Transkription in die Textform Gberfthrt.
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Fir die Transkription wird als Protokolliersystem, der Ubertragung in norma-
les Schriftdeutsch verwendet. Die Protokolltechnik wird haufig verwendet,
wenn Dialekte und Sprachstile geglattet werden missen und der thematische

Inhalt im Vordergrund steht®

. Die Bereinigung des bayrischen Akzentes war
sinnvoll, da dieser fir die Analyse keine Relevanz besitzt.

Nach Reinders ist die Protokolltechnik der Umschrift in normales Schrift-
deutsch nur im weitesten Sinn ein Notationssystem, jedoch ist ein Notations-
system in der qualitativen Forschung gefordert. Es wird das Notationssystem
nach Reinders verwendet®.

Das transkribierte Kommunikationsmaterial wird mit Hilfe der qualitativen In-
haltsanalyse nach Mayring ausgewertet. Dieses Verfahren ist dazu geeignet
eine theorie- und regelgeleitete Auswertung durchzufiihren®®. Vorteil dieses
Verfahrens ist es, dass die einzelnen Interpretationsschritte explizit dargelegt
werden und so flr andere Forscher nachvollziehbar und Uberprifbar sind.

In der qualitative Inhaltsanalyse sind drei grundlegende Analyseformen zu
unterscheiden: die Zusammenfassende, die Explizierende und die Strukturie-
rende Inhaltsanalyse®. In der Bearbeitung des Materials findet spezieller die
inhaltliche Strukturierung, als Form der qualitativen Inhaltsanalyse Anwen-
dung. Die inhaltliche Strukturierung ist dazu geeignet, Texte nach bestimm-
ten Inhalten, Aspekten oder Themen durchzuarbeiten®. Als bestimmter In-
halt oder als bestimmtes Thema gelten die Aspekte oder Eigenschaften, wel-
che den Dimensionen der Dienstleistungsqualitat zugeordnet werden kénnen
und vom MDK Bayern direkt beeinflusst werden. Diese Entscheidung wirkt
sich bereits auf den ersten Schritt der Analyse aus. Somit werden nur Text-
bestandteile in die Paraphrasen einflieBen, die inhaltlich tragend gegenlber

den funf Qualitatsdimensionen von Zeithaml, Parasuraman und Berry sind.

%2 vgl. Mayring, 2002, S. 91

%% vgl. Reinders, 2005, S. 251 ff.
® vgl. Mayring, 1995, S. 209 ff.
%% vgl. Mayring, 1997, S. 53 ff.
% vgl. Mayring, 1997, S. 85 ff.
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In der Paraphrase ist die Einhaltung der Festlegung zur Auswahl der inhalt-
lich tragenden Textstellen strikt einzuhalten, da in den Interviews aufféllig ist,
dass die Befragten das befragende Gesprach auch genutzt haben, um die
bereits erlebte PQT-Dienstleistung retrospektiv zu bewerten.

In nachfolgende Verfahrensschritt, der Generalisierung, werden die Para-

phrasen auf ein definiertes Abstraktionsniveau gebracht®’

. Das angestrebte
Abstraktionsniveau soll sehr niedrig sein und den Text widerspiegeln. Die
geringe Abstraktion wird gewahlt, sodass am Ende der Auswertung Katego-
rien entstehen die leicht verstandlich und spéater im Fragebogen gut erfragbar
sind. Nach der Generalisierung erfolgt die erste Reduktion in den einzelnen
Interviews durch die Streichung von gleichen Generalisierungen und die U-
berfUhrung in Kategorien. Der Autor hegt den Anspruch, dass die entstehen-
den Kategorien den urspriinglichen Text wiedergeben und eine geringe Abs-
traktion aufweisen.

AbschlieBend werden alle Kategorien der einzelnen Interviews in einer Re-
duktion bearbeitet. In dieser Phase werden alle gleichen Kategorien der ge-
samten Interviews zusammengefasst. Weiterhin werden in der Reduktion die
Kategorien mit &hnlichen Inhalt zusammengefihrt. Sollten in der Bearbeitung
Abgrenzungsschwierigkeiten bezlglich der Zuordnung von Kategorien, zu
den Uberarbeiteten Kategorien nach Reduktion entstehen, so nutzt der Autor
theoretische Annahmen Uber die finf Qualitdtsdimensionen nach Zeithaml,

Parasuraman und Berry.

5.2. Ergebnisse der Inhaltsanalyse

Nach der Auffihrung des methodischen Vorgehens werden im folgenden
Abschnitt die Ergebnisse der Inhaltsanalyse prasentiert. Dabei sollen die Er-
gebnisse den Qualitdtsdimensionen nach Zeithaml, Parasuraman und Berry

zugeordnet werden.

%7 vgl. Mayring, 1995, S. 211
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Diese Zuweisung der reduzierten Kategorien beantwortet die globale qualita-
tive Forschungsfrage aus dem oberen Abschnitt: ,Welche Merkmale oder
Eigenschaften bewerten die Kunden in den fanf universellen Qualitatsdimen-
sionen der Dienstleistung PQT?*

Der ersten Qualitatsdimension, dem Sachvermdgen, sind vor allem Katego-
rien zuzuordnen, die Aspekte zum Erscheinungsbild der physischen Anlagen,
der Ausrlstung und der Mitarbeiter enthalten. Bei den Ausriistungsgegens-
tanden ist den Interviewten aufgefallen, dass die Auditoren viele Notizen
machten und diese mit Hilfe von handschriftlichen Aufzeichnungen oder mit
dem Laptop festhalten. Die Anfertigung von handschriftlichen Notizen wurde
von allen Interviewten genannt und als Mittel eingeschatzt, dass zum Auftre-
ten der Auditoren dazugehort. Bei der Nutzung des Laptops zur Notizenan-
fertigung ist dem ersten und vierten Interview zu entnehmen, dass diese
physische Anlage teils als stérend empfunden wird®®.

Zu den physischen Anlagen haben die Interviewten die Gesprachsumgebung
in der Auditsituation genannt. In der Prifung missen die Auditoren eine un-
gestérte Umgebung aufsuchen, in der sie die Fachgesprache mit den 6rtli-
chen Pflegekraften tatigen®. Da die Priifungen in den Pflegeeinrichtungen
der Kunden stattfinden und die Rdume zumeist vorgegeben sind, hatte diese
Kategorie in der Paraphrase weggelassen werden mussen. Im Kontext je-
doch ist zu interpretieren, dass die Auditoren auf eine stérungsfreie Umge-
bung achten mussen und 6rtliche Mdéglichkeiten nutzten sollen.

Ein weiterer Gesichtspunkt zu den physischen Anlagen wurde im Interview
drei angefiihrt. Die Prasentation der Prifergebnisse in der Einrichtung des
MD-Consult Bayern wurde angesprochen. Die interviewte Person benannte
den Konferenzraum und die gute Bewirtung. Beide Aspekte wurden als ne-
bensachlich bezeichnet, dennoch als angenehm empfunden”.

Zum Sachvermdgen ist weiterhin die Kategorie 11” zu zahlen. Es wird her-
ausgestellt, dass der leitende Auditor ein bedeutsamer Bestandteil des PQT-
Audits ist.

%8 Siehe Kategorie 4; 57/ Interview 1, Z. 65 ff.; Interview 4, Z. 17 f.
% Siehe Kategorie 7
" Siehe Kategorie 17
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Gleichzeitig ist der Kategorie zu entnehmen, dass die Funktion des leitenden
Auditors darin zu finden ist, dass dieser als Moderator fungiert. In dieser Rol-
le soll der leitende Auditor als Ansprechpartner fir den Kunden vorhanden
sein und gleichzeitig in Konflikt- oder Problemsituationen reagieren. Die
Problemldsungsfunktion wirkt sich parallel auf die Bewertung der Dimension
des Reaktionsvermdgens aus. Aus dieser Uberschneidung ist ersichtlich,
dass die gebildeten Kategorien nicht immer dimensionsspezifisch gebildet
wurden und gleich mehrere Dimensionen ansprechen kénnen.

In der Qualitéatsdimension der Zuverlassigkeit ist zunéchst die Kategorie 13”
zu nennen. Danach sind die folgenden Aspekte von herausragender Bedeu-
tung fur die Zuverlassigkeit der PQT- Dienstleitung: Die Einhaltung von Ter-
minen, Ablaufen, Zusagen und Absprachen. Sollte es in diesen Bereichen zu
einer Verzégerung kommen, liegt es im Interesse der Kunden, dass die Ver-
spatung mitgeteilt wird. Die eben genannten Aspekte sind fir die Kunden
vordergrindig, da diese Merkmale der Zuverlassigkeit in jedem Interview
wieder zu finden sind.

Die Qualitat der Ergebnisse ist ein weiteres Merkmal der Zuverldssigkeit und
wird im ersten und vierten Interview angesprochen. Die Ergebnisse missen
eine klare Aussagekraft besitzen und eine differenzierte Darstellung fur den
Kunden bieten”".

Ebenfalls wurde im Interview eins und vier die Kategorie 1~ angesprochen.
Diese ist der Qualitatsdimension Zuverlassigkeit zuzuordnen. Aus ihr ist zu
entnehmen, dass die Kunden mit der Anwendung des PQT in einer Pflege-
einrichtung das qualitatsorientierte Ziel verfolgen, die hausinternen Mitarbei-
ter auf ihre Fachlichkeit hin zu prufen.

Das Reaktionsvermdgen als Dienstleitungsqualitatsdimension definiert sich
dadurch, den Kunden bereitwillig und sofort zu helfen, insbesondere in
schwierigen Situationen. Aus den Interviews ist zu entnehmen, dass es vor
allem wahrend der Auditsituation zu schwierigen Situationen kommen kann.
In einem solchen Fall wiinschen die Kunden, dass sich der MD-Consult Bay-

ern dieser Problemsituation umgehend annimmt.

! Siehe Kategorie 18’
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Die Kunden méchten in die Problemlésung integriert werden, sodass ge-
meinsam passende Ldésungen gefunden werden. Sensibilitdt flr derartige
Situationen und die Flexibilitat im Umgang mit Problemen schéatzen die Kun-
den’. Die angefilhrten Aspekte des Reaktionsvermdgens werden im ersten,
dritten und vierten Interview benannt. Das zweite Interview konnte keine An-
gaben zum Auftreten von schwierigen Situationen — in denen Reaktionsver-
mogen gefordert ist — machen, da bei der erlebten Dienstleitung keine au-
Bergewdhnlichen Situationen aufgetreten sind”°.

In der Qualitatsdimension der Versicherung sind es vor allem fachliche und
soziale Kompetenzen, die von den Kunden bewertet werden. Aus den Inter-
views ergeben sich verschiedene Kategorien, die Aussagen zu den fachli-
chen Kompetenzen der Mitarbeiter treffen. Die Auditoren brauchen fir ihre
Arbeit in der PQT- Prifung als Grundlage eine pflegerische Ausbildung sowie
pflegerische Berufserfahrung. Diese Grundvoraussetzungen wurden von al-
len Interviewten benannt’®. Im ersten Interview wurde es gewiinscht, dass
die Auditoren praktische Erfahrungen aus der Altenpflege haben sollten oder
besser noch die Ausbildung in der Altenpflege haben’.

Als weitere fachliche Kompetenzen bendtigen die Auditoren Erfahrungen im
Qualitatsmanagement oder in Leitungspositionen, wie beispielsweise als Sta-
tionsleitung oder verantwortliche Pflegekraft. Diese Aussagen sind aus zwei
Interviews zu entnehmen und wurden als bedeutungsvoll eingeschatzt’®. Zu-
dem brauchen die Auditoren Kenntnisse in der Durchfiihrung von Audits und
sie bendtigen die fachlichen Kenntnisse, um aus einer kurzen Sequenz, die
sie in der Auditsituation erleben, die fachlichen Rilckschlisse ziehen kén-
nen’’.

Bei den sozialen Kompetenz ist die reduzierte Kategorie 6° hervorzuheben.
Alle interviewten Personen machten Angaben dazu, was flr sie eine gute

Gesprachsfihrung ausmacht.

"2 Siehe Kategorie 3

3 Siehe Interview 2, Z. 81

’* Siehe Kategorie 8

’> Siehe Interview 1, Z. 87-120

’® Siehe Interview 1, Z. 89 ff./ Interview 4, Z. 34 f.
"7 Siehe Kategorie 9
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Bei ihren Angaben haben sich die Interviewten vor allem auf die Gespréchs-
fihrung in der Auditsituation bezogen. Demzufolge muss ein Gesprach so
gefuhrt werden, dass es konstruktiv und beratenden ist. Dabei ergibt sich der
beratende Aspekt aus der Einstellung der Auditoren die Mitarbeiterargumen-
te annehmen zu kdnnen und bei den Mitarbeitern einen kreativen Probleml6-
sungsprozess zu initiieren, wenn fachliche Verbesserungsmdglichkeiten be-
stehen. Im Weiteren ist es den Interviewten wichtig, dass die Gesprache auf
einer partnerschaftlichen, emphatischen Ebene erfolgen. Es war aufféllig,
dass in den Interviews diese partnerschaftliche Gesprachsfiihrung gern mit
dem Vergleich zur Regelprifung — als negatives Beispiel — nach den §§ 112,
114 SGB Xl dargestellt wurde. Fir den Ablauf der Gesprachsfiihrung in der
Prufungssituation erwarten die Interviewten einen strukturierten und intervie-
wenden Gesprachsaufbau. Es soll den Mitarbeitern ermdglicht werden, dass
diese ihre fachliche Arbeit offen darstellen kénnen und nicht dazu gezwun-
gen werden, eine unpersonliche, nicht situationsspezifische Checkliste zu
beantworten. Die Gesprache sollen durch einen ruhigen und informierenden
Sprachstil bestimmt sein und die Mitarbeiter der Einrichtung zu fachlich kor-
rekter Pflege motivieren werden’. Die in Kategorie 6” enthaltenen Inhalte
sind ebenfalls auch in der Kategorie 10" wiederzufinden.

In dieser Kategorie 10" werden die eben angefiihrten Aspekte in abstrakterer
und substantivierter Form wiedergegeben. So heif3t es, dass die Auditoren
hohe Gesprachsfihrungskompetenzen besitzen missen und des weiteren
Empathie. Aus dem Kontext, in dem die reduzierte Kategorie entstanden ist,
ergibt sich, dass die hohen Gesprachskompetenzen auch fir die Kommuni-
kation auBerhalb der Priifungssituation bedeutend sind’®. Ferner ergibt sich
aus der Zusammenfassung, dass die Auditoren die Fahigkeit besitzen mus-
sen, entstehende Konflikte annehmen zu kénnen und diese Situation zu be-
gleiten. Die Fahigkeit der Konfliktmoderation wird in den Interviews deutlich
unterstrichen, da sich in den Prifgesprachen schnell Spannungen ergeben

kénnen und diese gut und umgehend gelést werden missen.

’® Siehe Kategorie 6
" Siehe Interview 3, Z. 182 ff.
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Neben den beschriebenen sozialen Fahigkeiten ist auch die fachliche Kom-
petenz der Beobachtungsfahigkeit mit in die Kategorie 10" gelangt®. Bei der
Beobachtungsfahigkeit ist die Zuordnung zu den sozialen oder fachlichen
Fahigkeiten nicht so sehr eindeutig, da diese Fahigkeit urspringlich als eine
fachliche Kompetenz zu betrachten ist, aber gleichzeitig stellt sie eine ent-
scheidende Eigenschaft fir eine empathische Gesprachsfihrung dar. Die
Unterscheidung, ob dies eine soziale oder fachliche Kompetenz ist, hat fur
die Zuordnung in die Qualitatsdimensionen aus zwei Griinden keine Rele-
vanz. Erstens nimmt die Definition der Versicherung als Dimension keine
Unterscheidung vor und zweitens kann die Beobachtungsfahigkeit soziale,
wie auch fachliche Aspekte beeinflussen. Diese Unterscheidung ist jedoch in
der Konstruktion des Fragebogens zu beachten.

Neben den Kompetenzbetrachtungen sind in der Dimension der Versiche-
rung auch Aspekte zu betrachten, die Vertrauen und Glaubwirdigkeit des
Dienstleisters nach auBen tragen und ferner Merkmale oder Eigenschaften,
die bei dem Kunden Geflihle von Gefahr oder Risiko reduzieren.

So entstehen in der PQT- Prifung Befurchtungen seitens der Pflegeheimmit-
arbeiter. FOr die Interviewten ist es von Bedeutung, dass die Beflrchtungen
ihrer Mitarbeiter vom Prifteam genommen werden. So berichten die Befrag-
ten davon, dass Transparenz im Vorgehen ein wesentlicher Faktor ist, der
Beflrchtungen nimmt und Angst senkt. Die Transparenz muss dabei im Ge-
samtablauf sowie im Einzelgesprach geschaffen werden. Auch der Begriff
des Vertrauens taucht in diesem Zusammenhang auf. So ist es an den PQT-
Mitarbeitern, im Fachgesprach eine vertrauensvolle Gesprachssituation zu
schaffen®’.

Einfihlungsvermégen als Qualitatsdimension beschreibt sich unter anderem
durch die Kommunikation und deren Zugéanglichkeit. Die Qualitat der Kontak-
te ergibt sich — nach Kategorie 12" — fiir die leitenden Mitarbeiter der Pflege-
einrichtung durch die Erreichbarkeit von fachkundigen Mitarbeitern des MDK
Bayern sowie durch die zuverlassigen Ruickrufe, wenn zum Zeitpunkt des

Kontakts der entsprechende Mitarbeiter nicht erreichbar war.

% Sjehe Kategorie 10’
8" Siehe Kategorie 2
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Far die Kontakte ist eine freundliche Gesprachsfihrungen flr die Interview-
ten angenehm. Der Begriff der Freundlichkeit ist in dieser Kategorie aufge-
fhrt, beschreibt jedoch die Dimension der Versicherung.

Des Weiteren wird das Einfihlungsvermdgen Uber die Aspekte bewertet, wie
der Dienstleister seinen Kunden informiert héalt. Infolgedessen ist die Katego-
rie 14" und 15° dieser Dimension zuzuordnen. So ist es den Interviewten
wichtig, dass in der Auditvorbereitung Transparenz bezliglich des Prifablaufs
geschaffen wird. Eckdaten der Prifung, wie beispielsweise die Anzahl der zu
prifenden Bewohner und die Prufdauer, sind fir die Planung der Kunden
entscheidend. Auch die Prifinhalte und deren Bewertung sind notwendig, um
die Kunden zu informieren®.

Fir eine der interviewten Personen ergab sich im Bereich der Kommunikati-
on der herauszuhebende Aspekt, dass die Auditoren Unterschiede in den
Gesprachsebenen ausgleichen. Um diesen Aspekt besser verdeutlichen zu
kénnen, muss der Entstehungshintergrund der Aussage dargestellt werden.
In der erlebten Prifung ist der interviewten Person aufgefallen, dass bei-
spielsweise zwischen dem Auditor und den Pflegehelfern Missverstandnisse
aufgetreten sind, da beide Gesprachspartner einen anderen Stand bezlglich
des Fachwissens hatten®.

Nachdem die Ergebnisse der Inhaltsanalyse dargestellt wurden, folgt im wei-
teren Vorgehen die Betrachtung zur Erstellung eines Fragebogens und die

Einschatzung der Gtekriterien der qualitativen Forschungsarbeit.

6. Konstruktion des Fragebogens

Flr die Konstruktion eines Fragebogens sind diverse Grundsatze und Prinzi-
pien zu beachten. Diese werden im folgenden Abschnitt zur Ubersicht aufge-
fahrt.

8 Siehe Interview 2, Z. 3 ff./ Interview 3, Z. 72 ff.
8 Siehe Kategorie 16/ Interview 3, Z. 119 ff.

33



Ein Fragebogen muss auf den ersten Blick ein entsprechendes Layout ha-
ben. Die Prasentation der Frage soll auf den Befragten motivierend wirken®,
Das Layout muss optisch interessant sein und eine klare Struktur aufwei-
sen®. Im Aufbau soll fiir den spateren Adressaten eine logische Struktur er-
kennbar sein. Diese logische Struktur ergibt sich, wenn sich der Aufbau
chronologisch an den Abldufen orientiert, die der befragten Person bekannt
sind®®. Bei der Erstellung des Fragebogens bietet es sich an, die Struktur
nach dem zeitlichen Verlauf der Erstellung der Dienstleistung PQT zu gestal-
ten. Diese Struktur ist dem Anhang Nr. 3 zu entnehmen. Es ergibt sich je-
doch bei der Betrachtung der Interviewergebnisse das Problem, dass die
Interviewten nicht zu jeder einzelnen Schnittstelle, zwischen MD-Consult
Bayern und Kunden, Aspekte der Dienstleistungsqualitdt genannt haben.
Weiterhin kann das Layout eine logische Struktur dadurch préasentieren, dass
Antwortskalen oder andere optische Dinge, die gleich sind, auch in gleicher
Form dargestellt werden®’.

Generellerweise ist bei der Konstruktion eines Fragebogens auf den Umfang
zu achten. Je mehr Fragen in einem Bogen sind, desto geringer wird die spa-
tere Riicklaufquote ausfallen®.

Zentral in einem Fragebogen ist die Frage: ,Was, will ich wie erfragen?“ Was
mit dem Fragebogen erfragt werden soll, wurde bereits in den theoretischen
Abschnitten und mit der Durchfihrung und Auswertung der Interviews her-
ausgestellt. Nun rackt der Fokus auf das ,Wie will ich es erfragen?“. Wie die
Operationalisierung von erforschten Inhalten und theoretischen Fachbegrif-
fen in Fragebdgen geschehen soll, dafir gibt es keine wissenschaftlichen
Prinzipien. Hier dienen die eigenen Erfahrungen®®. Die Operationalisierung
wird unter Abstimmung mit der Auftraggeberin und der Ressortleitung vorge-

nommen.

8 vgl. Porst, 2008, S. 165 f.

% vgl. Gerull, 2000, S. 151 f.

% vgl. Kirchhoff et al., 2003, S. 19 ff.

8 vgl. Porst, 2008, S. 51 f.

8 vgl. Porst, 2008, S. 165 ff./ Vgl. Kirchhoff et al., 2003, S. 19 ff.
8 vgl. Kirchhoff et al., 2003, S. 19 f.
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Bei der Erstellung der Fragen sind zahlreiche M&glichkeiten vorhanden, die-
se zu gestalten. Es ist immer darauf zu achten, dass die Fragen verstandlich
sind, da in der spateren Anwendung des Fragebogens keine Missverstand-
nisse ausgeraumt werden kénnen®. Auch der Bedeutungsgehalt von Fragen
ist in diesem Zusammenhang relevant. Die Fragen sollen so gestellt werden,
dass die Befragten ein einheitliches Verstandnis von der Frage haben. Dies
macht die Ergebnisse der einzelnen Befragungen untereinander vergleich-
bar’'.

An dieser Stelle wird Bezug zu den zahlreichen existierenden Frageformen
genommen. Die Fragen im Bogen sind vordergriindig geschlossene Fragen,
da vom Befragten lediglich eine kurze Einschatzung erfolgen soll. Bei der
Verwendung von geschlossenen Fragen ist es von besonderer Bedeutung
alle Antwortméglichkeiten zu kennen®. Die Vorteile dieser Frageform sind
eine gute Vergleichbarkeit der Antworten und die Mdglichkeit einer raschen
Auswertung®.

Weiterhin findet zwei Filterfragen ihre Anwendung. Eine Filterfrage wird vor
den Fragenkomplex der schwierigen Situation gestellt, so dass nur Personen
zu den Problemsituationen Aussagen tatigen, die diese auch erlebt haben.
Die zweite Filterfrage wird im Bereich der Ergebnisprasentation eingesetzt.
Grund daftir ist, dass die Kunden den Ort der Ergebnisprasentation bestim-
men kénnen. Sollte die Prasentation in den Raumlichkeiten des MD-Consult
Bayern stattfinden, so ergeben sich Faktoren, welche die Dienstleitungsquali-
tat beeinflussen. Diese Faktoren sollen mit dem Fragebogen ebenfalls erho-
ben werden. Wenn die Filterfragen mit einem Nein beantwortet werden, so
kénnen die Befragten Fragen Uberspringen und an einer spezifischen Stelle
des Erhebungsinstruments weiter machen.

Am Ende des Fragebogens befinden sich weiterhin offene Fragen, welche
die Befragten zu Anmerkungen und Bemerkungen anregen sollen. Derartige

Fragen gehdren zum héflichen Ton und liefern niitzliche Informationen®.

% vgl. Gerull, 2000, S. 152 f.

"'vgl. Kirchhoff et al., 2003, S. 21 f.
%2 ygl. Kirchhoff et al., 2003, S. 21 f.
% vgl. Porst, 2008, S. 51 ff.

% vgl. Kirchhoff et al., 2003, S. 21 f.
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Die Beantwortung der offnen Fragen erfolgt mittel eines Freiraums, in dem
die Befragten schreiben kénnen. Fir die Antworten der geschlossenen Fra-
gen bieten sich zwei Antworttypen. Als erste Mdglichkeit besteht die Verwen-
dung von dichotomen Antwortkategorien. Diese Form ist sinnvoll, wenn meh-
rere Fragen zu einem Gegenstand eingeschatzt werden sollen. Die zweite
Variante ist die der Mehrfachwahlantworten. Skalen mit mehreren Wahlmég-
lichkeiten erleichtern einigen Personen das Antworten und sie machen eine
differenziertere Antwort méglich®. Fiir den Fragebogen werden Mehrfach-
wahlantworten verwendet, da eine differenziertere Darstellung der einzelnen
Qualitatsaspekte denkbare Veranderungen der Dienstleistungsqualitat sofort
aufzeigt und der Produktleitung des PQT ein schnelleres und gezieltes Han-
deln ermdglicht.

Far die Art der Skalen lassen sich viele auch erprobte Beispiele finden. Bei
den einzelnen Versionen ist die Entscheidung fur die Likert-Skala gefallen.
Diese Skala ist fiir die Erfragung von Meinung geeignet®. Die folgenden
Antwortmdoglichkeiten werden fur die Fragebogenkonstruktion genutzt und
dienen der Beantwortungen von Aussagen zu einem bestimmten Fragen-
komplex: ,Die Aussage: triff voll zu, trifft zu, triff teilweise zu, trifft kaum zu,
trifft nicht zu.“ FUr die bessere Verdeutlichung siehe Anhang Nr. 4. Bei dieser
Form der Skala sind mehrer Sachverhalte zu beachten. Zum einen wirkt sich
die Skala auf die Form der Frage aus und fordert die Befragten dazu auf, zu
einer Aussage Stellung zu nehmen.

Zum anderen ist die Skala mit einer ungeraden Zahl an Antworten ausgestat-
tet. Die ungerade Anzahl fihrt zu einer mittleren Antwortméglichkeit. Diese
Antwort nimmt die Form einer neutralen Aussage an und kann bei dem Be-
fragten zu verschiedenen Reaktionen fUhren. Ein Befragter flichtet sich in
die Antwort um extreme Antworten zu vermeiden oder eine Person nutzt die
Antwort, da er die Frage nicht einschatzen kann beziehungsweise fir irrele-
vant halt. Ebenfalls kann ein Ankreuzen der mittleren Antwort ein Protestver-
halten ausdriicken. Neben diesen Nachteilen kann eine ungerade Anzahl von

Kategorien auch positive Effekte haben.

% vgl. Mummendey, 1995, S. 55 f.
% vgl. Kirchhoff et al., 2003, S. 22 ./ Vgl. Porst, 2008, S. 93
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Wenn bei Fragen Uber eine langere Ausfllldauer gehauft mittlere Antworten
auftreten, ist es zu iberlegt, ob diese Fragen herauszunehmen sind®”.

AbschlieBend ist zu erwahnen, dass jeder Fragebogen eine Instruktion beno-
tig, die den Befragten informiert und motiviert. Des Weiteren bedarf das Ende

|98

einer Dankesfloskel™. Der gesamte Fragebogen mit dem dazugehdrigen An-

schreiben befindet sich im Anhang Nr. 4.

7. Gutekriterien im Forschungsprogramm

Am Ende eines Forschungsvorhabens muss sich die Betrachtung der Giite-
kriterien anschlieBen®. Aus der empirischen Sozialforschung sind die Validi-
tat, die Reliabilitdt und die Objektivitdt bekannt. Dennoch ist die Ergebnisein-
schatzung Mittels der klassischen Gutekriterien nur als unzureichend zu be-
trachten und es bedarf der Anwendung anderer Hilfsmittel'®.

Nach Mayring lassen sich sechs allgemeine Kriterien der qualitativen For-
schung finden, die es bei der Ergebniseinschatzung zu prifen gibt. Diese
werden nachfolgend benannt und der Autor stellt dar, wie diese Gutekriterien
im Forschungsvorgehen erreicht werden sollen'?".

Zunachst ist die Verfahrensdokumentation zu betrachten. Anzumerken ist,
dass dieses Kriterium das Ziel der Bachelorarbeit ist und so die Entstehung
des Feedbackfragebogens nachvollziehbar machen soll. In der Verfahrens-
dokumentation sind das Vorverstandnis, die Zusammenstellung der Analyse-
schritte sowie die Durchfihrung und die Auswertung der Daten zu explizie-

ren'®?,

% Vgl. Mummendey, 1995, S. 56 f.

% vgl. Kirchhoff, 2003, S. 29 ff.

% vgl. Mayring, 2002, S 140

1% v/g1. Froschauer; Lueger, 2003, S. 166 f.
191 ygl. Mayring, 2002, S. 144 ff.

192 ygl. Mayring, 2002, S. 144 f.
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Das Vorverstandnis ist zum einen durch die Darstellung des sozialen Kontex-
tes vom PQT — die Entstehung, die Ziele und der Aufbau des PQT — aufge-
zeigt worden und zum anderen durch die Ausflihrung der wissenschaftlichen
Grundlagen.

Die Auswahl der Analyseinstrumente und die Begrindung, flr deren Ver-
wendung, ist allgemein im Abschnitt der Methodik nachzuvollziehen. Die ein-
zelnen Forschungsschritte werden an gegebener Stelle mit ihren spezifi-
schen Instrumenten und deren Anpassung, an den Sachverhalt, in sinnvollen
Umfang vorgestellt.

Um die Ergebnisse abzusichern wurden die Durchfiihrung und die Auswer-
tung der Datenanalyse protokolliert. Die notwendigen Angaben kénnen den
methodischen Beschreibungen entnommen werden und des Weiteren befin-
det sich im Anhang das gesamte Datenmaterial sowie dessen Auswer-
tung'®.

Als néchstes Kriterium der qualitativen Sozialforschung wird die Regelgelei-
tetheit betrachtet. So muss qualitative Forschung in ihrem Vorgehen mdg-
lichst offen sein, sich jedoch wissenschaftlichen Regel unterwerfen'®*.

Fiar die Durchfihrung von Interviews wird vom Interviewer ein bestimmtes
Verhalten gefordert. Diese Anspriiche an das Verhalten waren Bestandteil
des Hochschulstudiums vom Autor und weiterhin erfolgte ein gezieltes Litera-
turstudium als Vorbereitung. Die Erprobung des theoretischen Wissens er-
folgte in einem Pretest des Interviews. Im Nachhinein ist festzustellen, dass
im einzelnen Interview die Durchfihrung nicht im vollen Umfang den theore-
tischen Ausfiihrungen der Literatur entspricht.

Besonderen Wert im Bezug auf die Regelgeleitetheit findet hier die verwen-
dete qualitative Inhaltsanalyse. Die qualitative Inhaltsanalyse hat ein schritt-
weises Vorgehen vom Autor verlangt. Dazu zahlt unter anderem die Auswahl
eines spezifischen Analyseverfahrens aus dem Instrument der qualitativen
Inhaltsanalyse. Hier wurde die strukturierende Inhaltsanalyse verwendetet.

Ihr ist ein fester Ablaufprozess hinterlegt.

'%% Siehe Anhang Nr. 5, 6, 7
194 ygl. Mayring, 2002, S. 145 f.
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Wenn wahrend der Analyse Entscheidungen notwendig gewesen sind, wur-
den diese unter Zuhilfenahme der theoretischen Vorannahmen getroffen. Ein
Beispiel fur eine solche Entscheidung ist die Auswahl von Textbestandteilen
und die Frage, ob diese fir die Zusammenfassung inhaltstragend sind.

Die argumentative Interpretationsabsicherung ist ein weiteres Kriterium der
Qualitatssicherung. Die Interpretationen entstehen durch die Einordnung des
Datenmaterials in einen Sinnhorizont. Hierbei ist das Vorverstandnis ein aus-
schlaggebender Einflussfaktor in dieser Einordnung'®. Der Vorteil der Ver-
fahrensdokumentation ist, dass das Vorwissen bereits dargestellt wurde und
von anderen Forschern diskutiert werden kann. Die Interpretation des Da-
tenmaterials erfolgte durch die Verallgemeinerung der einzelnen Interviews.
Die hochst angestrebte Verallgemeinerung erfolgte in der Reduktion der ge-
samten Kategorien'®. Nach der Auswertung des Materials Uberpriifte der
Autor die Vorgehensschritte der Auswertung durch einen separaten Durch-
gang. Dieser Durchgang wurde nicht dokumentiert. Flr die Interpretationsab-
sicherung bieten sich Verfahren an, wie die Interpretation in einer Forscher-
gruppe. Dieser Rahmen ist in dieser Einzelarbeit nicht zu gewéhrleisten. Je-
doch ist anzumerken, dass die extrahierten Kategorien in die finf Dienstleis-
tungsqualitdtsdimensionen von Zeithaml, Parasuraman und Berry eingeord-
net werden konnten. Dies spricht fiir die Gultigkeit der Interpretationen im
Zusammenhang mit den theoretischen Vorannahmen.

Als viertes Gultigkeitskriterium wird die Nahe des Forschungsvorhabens zum
Objekt betrachtet. Das Forschungsobjekt ist die Erstellung eines Fragebo-
gens zur Bemessung der Dienstleitungsqualitat. Die Aspekte der Dienstleis-
tungsqualitat werden durch den Kunden bestimmt. Diese wurden mit dem
Problemzentrierten Interview erhoben, um die individuelle Sichtweise der
Kunden in Erfahrung zu bringen. Die Zusammenfassung der Interviews und
die Reduktion bringen eine gewisse Distanz zum einzelnen Interview. Eine
Nahe zum Begriff Kunden und die gleichzeitige Distanz zum einzelnen Inter-

view, war das angestrebte Ziel des Vorhabens.

195 y/gl. Froschauer; Lueger, 2003, S. 166 ff.
'% Siehe Anhang Nr. 7
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Die Triangulation in der qualitativen Sozialforschung stellt eine qualitative
Vorstellung dar, die eine Untersuchung eines Forschungsgegenstandes
wlnscht mit Hilfe von verschiedenen Verfahren. Dieses Vorgehen soll unter-
schiedliche Perspektiven produzieren, die zur Darstellung eines Forschungs-
gegenstandes dient'””. Aus zeitlichen Griinden kann einer derartigen Forde-
rung nicht nachgegangen werden. Daher wurde bei der Untersuchung der
relevanten Dienstleistungsqualitdtsaspekte Forschungsverfahren gewahilt,
die dem Autor am geeignesten erschienen.

Das letzte Kriterium ist die kommunikative Validierung. Dieses kann erflillt
werden, indem die Ergebnisse der Untersuchung dem Beforschten vorgelegt
werden. Dies dient dazu, um zu Uberprifen, ob die Ergebnisse den subjekiti-
ven Vorstellungen des Beforschten entsprechen'®. Das Vorlegen der Ergeb-
nisse ware fur die einzelnen Ergebnisse méglich, wurde aber nicht durchge-
fohrt. Bei der Zusammenfihrung der Kategorien der einzelnen Interviews zu
den Verallgemeinerungen schlieBt sich dieses Vorgehen aus.

Im Gesamten sind die Ergebnisse der qualitativen Untersuchung als eine
gute Ausgangsposition zu betrachten, um mit dem Fragebogen die Dienst-
leistungsqualitat des PQT zu bemessen. Das methodische Instrument — Fra-
gebogen — stellt kein starres Gebilde dar. Im Fragebogen dienen die letzte
offene Frage dazu, Bemerkungen der Kunden bezlglich der Dienstleistungs-
qualitat zu erheben. Diese kdnnen zu einem spateren Zeitpunkt ausgewertet
werden und eine Uberarbeitung des Fragebogens herbeifiihren oder weitere
Qualitatsdimensionen sichtbar machen.

197 ygl. Mayring, 2002, S. 147 f.
198 ygl. Mayring, 2002, S. 147 f.
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8. Fazit

Mit dem Projekt zur Erstellung des Fragebogens wurden qualitéatsrelevante
Kriterien erarbeitet, die fiir Kunden zur Einschatzung der Dienstleistungsqua-
litdt des PQT von Bedeutung sind. Die herausgestellten Qualitatskriterien
kénnen als solide Basis fur das Produktmanagement und die Bemessung der
Dienstleistungsqualitat mit Hilfe des Fragebogens betrachtet werden, jedoch
stellt der Autor keinen Anspruch auf Vollstandigkeit dieser Kriterien. Diesen
Anspruch kann das Projekt nicht erflillen, da die Bearbeitung des Projektauf-
trages unter der Erwagung von wissenschaftlichen und ékonomischen As-
pekten erfolgte. Daher ist die methodische Gestaltung der Projektbearbeitung
von einer Theorie der Dienstleistungsqualitat gepragt und der Forschungs-
gegenstand wurde im Rahmen einer sinnvoll gestalteten Einzelfallanalyse
betrachtet.

Mit der Anwendung des Fragebogens kann das Produktmanagement des
PQT etwaige Veranderungspotentiale in der Servicequalitat erkennen und
die Qualitatsverbesserung steuern. Die Ergebnisse des Fragebogens kénn-
ten beispielsweise im Zusammenhang des Gap-Modells der Dienstleistungs-
qualitat genutzt werden, um schnittstellenbedingte Qualitatsveranderungen
gezielt erkennen und beheben zu kdnnen.

Es bleibt zu hoffen, dass der Fragebogen als Instrument eine stetige Quali-
tatsentwicklung férdert und so eine langfristige Marktposition des PQT si-
chert. Ein aktives Qualitaitsmanagement mit all seinen Methoden und Instru-
menten ist zum Nutzen der externen sowie internen Kunden und letztendlich
férdert dies auch eine partnerschaftliche und selbstbestimmte Pflege des

Bewohners.
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Anhang Nr. 1: Interviewleitfaden

Fragen zum Interview:

1.

Welchen positiven bzw. negativen Einfluss hatte das Auftreten der
PQT-Auditoren auf die Mitarbeiter lhrer Einrichtung?

Welche Mittel haben die PQT-Auditoren genutzt, um lhre Aussagen zu
erfassen?

Wie wirkte das auf Sie?

Wie empfanden Sie die Gesprachsumgebung und die Gesprachsfih-

rung?

Was glauben Sie, welche Kompetenzen brauchen die PQT-Auditoren,

um lhre pflegerische Leistung beurteilen zu kénnen?

Wenn auBergewdhnliche Situationen eintreten sind, wie gingen die
PQT- Mitarbeiter mit dieser Situation um? War das Vorgehen der Mit-

arbeiter flir Sie zufrieden stellend?

Wenn Sie das PQT-Biro erreichen wollten, wie sind Sie dabei vorge-
gangen?
Konnten Sie mit jemanden sprechen?

Wie empfanden Sie das Gesprach?

Wenn Sie an ihre letzte Teilnahme am PQT denken, wie wiirden Sie
die Verlasslichkeit bewerten?
z.B. im Bezug auf gegebene Versprechen, auf Terminzusagen, auf die

RUckmeldung von Ergebnissen
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Anhang Nr. 2: Interviewanschreiben

“'\"
N
Ay
&

-

— COMNSULT

MD Consult Bayerns Putzbrunner StraBe 73 « 81739 Miinchen

Astrid Herold-Majumdar
Putzbrunner StraBe 73
81739 Miinchen

Tel.: 089 67008-305
Fax: 089 67008-446
Mail: pflege@mdk-bayern.de

Minchen, 29. April 2009

Was erwarten sie zukiinftig vom PQT und den PQT-Auditoren

Sehr geehrte (persdnlicher Name),

der Pflegequalitatstest (PQT) ist eine Dienstleistung des MD Consult, die den Quali-

tatsanspriichen seiner Kunden gerecht werden will.

Um unser Dienstleistungsangebot im Rahmen des PQT gezielt weiterentwickeln zu
kénnen, méchten wir von lhnen in Erfahrung bringen, welche Merkmale fir Sie die

Qualitat des Pflegequalitatstests ausmachen.

Daher bitten wir Sie an einem durchschnittlich 15 Minuten dauernden Interview teil-
zunehmen. Herr Erik Miske wird mit Ihnen einen fir Sie angenehmen telefonischen
Gesprachstermin vereinbaren. Vorab erhalten Sie als Hilfestellung Interviewfragen
mit Erlauterungen und eine Darstellung des Ablaufs unseres Pflegequalitatstest zur
Vorbereitung. Diese ist jedoch nicht zwingend erforderlich.
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Alle Angaben werden anonymisiert und nur vom MD Consult fir die wissenschaftli-
che Auswertung genutzt.

Dieses Interview soll die Audit- und Beratungsqualitat verbessern und zum Nutzen
aller Beteiligten sein.

Wir waren Gber |hre freiwillige Mitarbeit auBerordentlich dankbar.

Bei Riickfragen steht lInnen vom MD Consult Frau S. Gépel (PQT Teamassistentin)
unter der 089 / 67008 -313 zur Verflgung. lhr Interviewpartner Herr E. Miske ist
unter der 0173/6067268 zu erreichen. Schriftliche Anfragen richten Sie bitte an fol-

gende E-Mail-Adresse: astrid.herold-majumdar@mdk-bayern.de

Mit freundlichen GriiBen

Dr. Ottilie Randzio Astrid Herold-Majumdar
Leitende Arztin MDK Bayern PQT-Produktmanagerin MD Consult



Anhang Nr. 3: Stimuli fur das Interview

Ablaufdiagramm Pflegequalitatstest

Erstkontakt mit dem MD-Consult/
konkrete Kundenanfrage

:

AbschluB Dienstleitungsvertrag
Vorbereitung PQT - Audit

-Informationsveranstaltung
-Zusammenarbeit statistische
Vorbereitung

}

PQT-Audit

}

Ergebnisprasentation
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Anhang Nr. 4: Fragebogen zur Bemessung der Dienstleistungsqualitat
des Pflegequalitatstests

XII



MD Consult Bayerns Putzbrunner StraBe 73 « 81739 Minchen

Anschrift Empfanger Astrid Herold-Majumdar
s¢ P 9 Putzbrunner StraBe 73

81739 Mlnchen

Tel.: 089 67008-305
Fax: 089 67008-446
Mail: pflege@mdk-bayern.de

Minchen, DATUM

Fragebogen zur Bemessung der Dienstleistungsqualitat

Sehr geehrte Damen und Herren,

der Pflegequalitatstest (PQT) ist eine Dienstleistung des MD Consult, die den
Qualitétsanspriichen seiner Kunden gerecht werden will.

Um unser Dienstleistungsangebot im Rahmen des PQT gezielt weiterentwickeln zu kénnen,
mdchten wir von Ihnen in Erfahrung bringen, wie Sie die Qualitét des Pflegequalitatstests
einschatzen.

Wir bitten Sie freundlich um die Beantwortung folgenden Fragen, denn nur so ist es uns
maoglich, Veranderungen vorzunehmen, die lhren Winschen entsprechen.

Alle Angaben werden fir die Auswertung von MD Consult anonymisiert. Es ist lhnen
freigestellt, ob Sie Ihren Namen auf den Fragebogen fir mégliche Rickfragen unsererseits
notieren.

Dieser Fragebogen soll die Audit- und Beratungsqualitét verbessern und zum Nutzen aller
Beteiligten sein.

Wir waren Gber lhre freiwillige Mitarbeit auBerordentlich dankbar.

Mit freundlichen GriiBen

Astrid Herold-Majumdar
PQT Produktmanagerin

Anlage:
Fragebogen
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Fragebogen zur Bemessung der Dienstleistungsqualitat
des Pflegequalitatstest

Bitte nur eine Antwort ankreuzen.

1. Allgemeines

trifft voll zu

trifft zu

triff
teilweise zu

trifft kaum

trifft nicht zu

Der MD - Consult war immer erreichbar.

Ruckrufe erfolgten umgehend.

Die Gespréche verliefen freundlich

Termine wurden stets eingehalten.

Absprachen und Vereinbarungen wurden
stets eingehalten.

Die besprochene Ablaufstruktur wurde
eingehalten.

Bei Verzégerungen erfolgte umgehend
eine Rickmeldung.

O o0 0oooogond

O o0 0oooogond

O o0 0oooogond

O 0O o0oogoe

O o0 0oooogond

2. Vorbereitung des PQT-Audit

trifft voll zu

trifft zu

triff
teilweise zu

trifft kaum
zu

trifft nicht zu

Sie fuhlten sich ausreichend tber den Priif-
ablauf des PQT informiert.

O

O

O

O

O

Sie fuhlten sich ausreichend uber die Eck-
daten der Priifung (z.B. Prufdauer oder
Anzahl der Bewohner) in Kenntnis gesetzt.

O

O

O

O

O

Uber die Priifungsschwerpunkte und
deren Bedeutung waren Sie informiert

O

O

O

O

O

3. Audit

trifft voll zu

trifft zu

triff
teilweise zu

trifft kaum

trifft nicht zu

Der gesamte Auditablauf war strukturiert.

Die Dauer der Priifung war angemessen.

Die Gesprachsfiihrung war ruhig und
sachlich.

Die Gesprache besallen eine erkennbare
Struktur.

Die Gespréche erfolgten auf einer
partnerschaftlichen Ebene.

Die Mitarbeiter konnten sich gegenuber dem
Auditor zu sachlichen Themen frei au3ern

Die Auditoren konnten die Mitarbeiter fach-
lich beraten

Die Auditoren konnten Unterschiede zwi-
schen den Gesprachsebenen ausgleichen.

Die Auditoren férderten bei den Mitarbeitern
die konstruktive Entwicklung von kreativen
Lésungen.

Die Auditoren konnten wahrend des
Gespraches den Mitarbeitern etwaige
Befurchtungen nehmen.

O o oo0ooo0ooooOodae:

Die Gesprachsfiuhrung wurde durch den
Computereinsatz negativ beeinflusst

o o 0O o0o0o0o0o0joo0OO

o o 0O o0o0o0o0o0joo0OO

o o 0O o0o0o0o0o0jo0Od

O

o o 0O o0o0o0o0o0joo0OO

Blatt bitte wenden.

12
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Fragebogen zur Bemessung der Dienstleistungsqualitat
des Pflegequalitatstest

3. Audit

Sind bei Ihnen schwierige Situationen im Audit aufgetreten?

wenn ja, dann bitte weiter mit 3. Audit

wenr nein, dann bitte weiter mit 4. Ergebnispréasentation

3. Audit tifftvoll zu | trifzu |, M QU i i g
Schwierige Situationen haben die Auditoren

erkannt O O O O O

Die Auditoren sind auf die erkannten und

von uns genannten schwierigen Situationer | | | | O
eingegangen.

Eine gemeinsame L&ésung von schwierigen

Situationen wurde stets angestrebt. O O O O O

Bei Schwierigkeiten hat das Auditorenteam

flexibel reagiert. Ol O O O O

4. Ergebnisprasentation trifft voll zu trifft zu teilwt;:fsfe 2 trlﬁ‘tZlLaum trifft nicht zL
Die Ergebnisdarstellung war differenziert. O | | | O

Die Ergebnisse waren aussagekraftig. O O O O |
Durch das Audit wurde die fachliche Um- 0 0 0 0 0

setzung der Pflege beim Bewohner geprift.

4. Ergebnisprasentation

Hat die Ergebnisprasentation in den Raumlichkeiten des MD-Consult stattgefunden?

wenn ja, dann bitte weiter mit 4. Ergebnisprésentation

wenn nein, dann bitte weiter bei 5. Ergdnzungen

4. Ergebnisprasentation trifft voll zu trifft zu . tr!ff trifft kaum trifft nicht zu
teilweise zu zu

Die Raumlichkeiten haben meinen

Erwartungen entsprochen. D D D D D

Eine angemessene Bewirtung fand statt O | | | O

5. Haben Sie Erganzungen zur Qualitat des Pflegequalititstest oder sonstige Anmerkungen?

Vielen Dank fiir Ihre Mitarbeit!

Blatt bitte wenden. 2/2
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Anhang Nr. 5: Transkription der Interviews 1-4

Interview Nr. 1: S. XVII
Interview Nr. 2: S. XXVI
Interview Nr. 3: S. XXXII
Interview Nr. 4: S. XLII
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Interview Nr. 1

Interviewprotokoll

Interviewnummer

Interview Nr. 1

Einverstandnis zur Aufzeich-

nung des Interviews gege-
ben?

wurde mundlich vor Beginn der Aufzeich-

nung gegeben

Datum des Interviewtages:

08. Mai. 2009

Aufnahmezeit:

9.07-9.25 Uhr

Aufnahmedauer:

17 min. 44 sec.

Name des Befragten:

Person A

Ort des Befragten:

Biro der Geschéaftsstelle

Tatigkeit des Befragten:

Qualitatsbeauftragter

Interviewer:

Muske Erik

Ort des Interviewers:

Bdro MDK Bayern, Putzbrunnerstr. 73,
81739 Mlnchen

Charakterisierung des Ge-
sprachs:

Telefonisches Interview

Befragungsmethode:

Problemzentriertes Interview

Gesprachsatmosphére/ Be-
sonderheiten:

- hatte Zeit fir das Interview
- ruhiges, sachliches Interview

- keine Unterbrechung

XVII




Transkriptionsprotokoll

Name des Transkribierenden: | Muske Erik

Beginn / Ende Transkription: | 08.05./09.05.2009

Protokolltechnik: Ubertragung in normales Schriftdeutsch

Notationssystem nach Reinders:

Notation Bedeutung

(=), (==), (=) Gesprachspausen 1-2 sec., 3-4 sec.,
mehr als 4 sec.

(schnieft) Charakterisierung parasprachlicher

Handlungen oder Vorgange

[Kommentar] interpretativer Kommentar
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Welche positiven beziehungsweise negativen Einfllisse hat das Auftre-
ten der PQT-Auditoren auf Sie und ihre Mitarbeiter in der Einrichtung?
(-) Auf mich, also beziehungsweise auf die Abteilung, das waren sicher im-
mer gute Kontakte; das war auch noch mal eine Auseinandersetzung so mit
Pflegequalitéat ganz allgemein, also: ,Wie kann man Pflegequalitét sichtbar
machen?“. Da sind sicher auch noch mal Impulse flr unsere Arbeit entstan-
den und fUr die Mitarbeiter, die jetzt dann auch quasi im Fachgesprachen mit
den Auditoren waren, das war halt unterschiedlich. Ich denke, fir manche
war das verbunden schon mit einer hohen Anspannung; auch mit, ja sicher
auch, ein Stick Angst dabei: ,Was kommt da auf mich zu?“ Oder auch ein
Stick Unsicherheit. Und andere aber sehr wohl eine Mdglichkeit ihre profes-
sionelle Arbeit darzustellen und sich halt auch im Fachgesprach und in einen
fachlichen Austausch zu geben. Ich denk, das war sicher unterschiedlich.
Den einen Gedanken, den Sie gerade eben schon angesprochen haben,
den wiirde ich noch einmal kurz aufgreifen wollen. Sie haben von eini-
gen Mitarbeitern gesprochen, die eher unsicher waren oder Angst hatte
vielleicht in diesem Austausch. [bejahendes Brummen des Befragten] Wie
haben Mitarbeiter des PQT versucht diese Angst zu nehmen oder wa-
ren sie Uberhaupt in der Lage diese Angst zu nehmen?

Ja also, das waren ja auch so die Rickmeldungen. Das erste Gesprach war
immer eben noch von Anspannung begleitet und so dieser Gedanke dann
eben auch kontrolliert zu werden. Und in weiteren Gesprachen hat sich das
dann gelegt, weil die allermeisten Mitarbeiter halt die Erfahrung gemacht ha-
ben: ,Es geht hier wirklich darum meine Arbeit darzustellen, quasi Arbeit zu
begriinden und das dann zu bewerten®. Also es geht jetzt nicht um: ,Mich als
Person oder dass ich als Person hier schlecht gearbeitet habe, sondern es
geht um eine Bewertung von dem, was hier geleitet wird“. Und ich denke, da
ist es den Auditoren schon, also den meisten Auditoren, gelungen, da eine
gute Gesprachsatmosphare zu schaffen, dass die Mitarbeiter das dann auch,
ja, sich gut auf das Gesprach einlassen konnten.

Noch einmal kurz zur ersten Frage. Das Auftreten der PQT-Auditoren,
ist lhnen dabei etwas aufgefallen?
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34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64

(--) Ich war ja nicht bei allen Audits dabei und ich kriege das ja nur so aus
den Rickmeldungen mit. Und die Rickmeldungen waren Gberwiegend posi-
tiv, wobei es schon vereinzelt Falle gab, in denen (-) ja in denen Gesprachs-
fihrung schwierig war. Das ist dann aber, es konnte alles geklart werden.
Also da ist nichts, was im nachhinein, wo man sagt: ,Das (-) hat man nicht
besprechen kdénnen oder da hat es keine Lésung dafir gegeben.“ Es gab
sicher mal ja Situationen, wo die Mitarbeiter so gefuhlt haben: ,Jetzt wird
sehr (-) insistiert, jetzt wird vielleicht auch nach, ja jetzt soll auch ein be-
stimmtes Ergebnis herauskommen.“ Aber das war eher die Ausnahme, das
war nicht die Regel und wenn das vorgekommen ist, dann hat man mit dem
leitenden Auditoren das abgesprochen und hat dann eine Lésung daflr ge-
funden.

Konnten solche Probleme direkt geldst werden im Gesprach oder in der
Prifung?

Ja, also soweit ich das jetzt weil3, gab es ein einmal auch eine Situation, wo
dann eben ein anderer Auditor das Gesprach weitergefihrt hat. Und ja es
gab jetzt, also mir ist keine Situation bekannt, in der es nicht irgendwo eine
Lésung gab.

Schon zur zweiten Frage. Welche Mittel haben die PQT- Auditoren ge-
nutzt um ihre Aussagen zu erfassen?

Ja, die haben das teilweise eben mit den Laptops gemacht, ein paar haben
sich auch handschriftliche Notizen gemacht und beides. Also ich war wirklich
nicht, ich war bei zwei oder drei Gesprachen dabei. Und das war auch unter-
schiedlich, also manche haben sich am Anfang einfach schon so ein paar
Notizen in den Laptop eingegeben und haben dann ein offenes Gesprach
geflhrt und sich weiter keine Notizen gemacht. Und ein paar, denke ich, ha-
ben sich dann auch versucht gleich im Laptop Notizen zu machen. Ja, das
kam sehr auf die Situation und die Gesprachsfiihrung an.

Sie haben jetzt zwei Varianten angesprochen zum einen, dass ein offe-
nes Gesprach gefiihrt wurde, aber zum anderen auch, dass das Ge-
sprach gleichzeitig in Verbindung mit der Anwendung des Computers
stattgefunden hat. Wie wirkt das auf Sie?
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Also das mit dem Computer hangt sehr von der Situation ab, das wirkt sehr
schnell so, also da tritt sehr schnell die Technik in den Vordergrund und das
Gesprach wird dadurch unterbrochen. (--) Aber das denk ich, das ist eine
sehr personliche Einschatzung von dem jeweiligen Interviewpartner. Wenn
das am Anfang auch noch mal klar kommuniziert wird, was man da macht,
dann ist das sicher auch noch mal was Anderes. Oder wenn man sagt: ,Ich
mach mir jetzt am Anfang ein paar Notizen.“ Oder: ,Ich klick mich dadurch,
weil das hier auch meine Grundlage und meine Steuerung fliir das Gesprach
ist und das dauert eben nur ganz kurz.“ Dann ist das sicher was Anderes, als
wenn dann gleich mitgeschrieben wird, im PC dann.

Sie haben diesen Kommunikationsaspekt jetzt schon angesprochen, da
wirde ich gleich zur dritten Frage libergehen. Wie empfanden Sie die
Gesprachsumgebung und die Gesprachsfiihrung?

(-) Also die Gesprachsfihrung, denk ich, war in den Uberwiegenden Fallen,
war die zugewandt, offen; es war sehr wohl erkennbar, dass die Auditoren
versuchen die Anspannung und Angste zu nehmen und dass man sich so ein
bisschen warmlauft, warm redet. Die Gesprachsumgebung, das hing natdr-
lich immer auch noch mal davon ab, was dort die Raumlichkeiten vor Ort
sind. Man hat immer versucht irgendwo einen Raum zur Verfligung zu stel-
len, in dem man das Gesprach ruhig und méglichst ungestoért fihren kann.
Was glauben Sie, welche Kompetenzen brauchen die PQT-Auditoren,
um ihre pflegerischen Leistungen beurteilen zu kénnen?

Die brauchen auf jeden Fall eine praktische Erfahrung in der Pflege, also
Krankenpflege, Altenpflege. Altenpflege ist sicher besser noch als Kranken-
pflege. Das ware sicher auch gut, wenn die Erfahrungen haben so in unter-
schiedlichen Rollen. Also eben zum Beispiel als Qualitatsbeauftragte oder
auch in Fuhrungserfahrung, sei es als Wohnbereichsleitung oder als PDL
[Pflegedienstleitung], das glaube ich, dass ist unbedingt wichtig. Was brau-
chen die noch? Die missen gut kommunizieren kénnen, also brauchen gut
ausgepragte soziale und kommunikative Kompetenz. Und sicher auch Wis-
sen Uber Qualititsmanagement. Das denk ich ist somit das Wichtigste und ja
Gespréachsfuhrung.
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Ich méchte nur noch zwei Sachen kurz aufgreifen, die Sie eben ange-
sprochen haben. Zu einen wodurch ergibt sich fur Sie dieser Unter-
schied zwischen Krankenhauspflegekraft und einer Pflegekraft mit ei-
nem Hintergrund aus der Altenpflege?

Im Krankenhaus sind einfach andere Ablaufe. Also ich habe im Krankenhaus
immer einen Mediziner vor Ort, den ich fragen kann. Ich hab immer einen
vollen Medikamentenschrank und die Menschen im Krankenhaus sind halt
drei Tage, drei Wochen im Krankenhaus. Das ist ja nur vorlibergehend im
Krankenhaus. Und in der Altenpflege ist ja die groBe Herausforderung zu
sagen, das ist: ,Die wohnen bei uns. Die leben bei uns. Die sind nicht nur
temporar bei uns®. Und das heiB3t fir das Personal einfach auch ja eine ande-
re Einstellung, eine andere Haltung und das hat natlrlich, also das ist ja fur
die Ergebnisse in der Pflege dann auch ganz wichtig, da eine Umgebung zu
schaffen, die auf den Bewohner zentriert ist. Und im Krankenhaus muss sich
der Patient im, immer noch, einfach den Abldufen des Krankenhauses un-
terwerfen (lacht). Sag ich jetzt etwas platt. Das ist eine groBe Herausforde-
rung vom Krankenhaus in die Altenpflege zu switchen. Die kann man nicht
eins zu eins, also das kann man nicht gleichsetzten.

Also kommt jetzt aus dem Gesprach, so wie ich es entnehme eine Pra-
ferenz hervor, fir die Pflegekrafte, die aus der Altenpflege kommen?

Ja, Ja. Oder ich meine, es kdnnen schon auch Krankenpflegkrafte sein, aber
die sollten eine Ahnung davon haben, wie ein Altenheim funktioniert. Die soll-
ten eine Zeit lang praktisch in der Altenpflege gearbeitet haben. Also es wére
sehr winschenswert.

Sie hatten auch die sozialen Kompetenzen mit angesprochen. Kénnten
Sie noch ausfiihren, welche sozialen Kompetenzen fiur Sie wichtig
sind?

(---) Ja, die mussen sich ein Stlck, (-) ein Stick Empathie brauchen sie. Also
um sich so einfihlen zu kénnen, wie geht es denn so dem Mitarbeiter, aber
auch dem Bewohner. Sie brauchen sicher auch eine Frustrationstoleranz,
weil die Gesprache sicher nicht immer einfach sind, weil da sicher, denk ich,

auch manches Ubertragen wird, dann erst mal auf die Auditoren. Und wenn
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die damit gut umgehen kénnen und das ja, sich davon auch ein Stick distan-
zieren, was ihnen da vielleicht so untergeschoben wird im Gesprach, dann
denke ich, kommt da ein gutes Gesprach zustande. Wenn die das aufgreifen
und da quasi in einen Schlagabtausch geht, dann wird es schwierig. Also ja
auch eine Reflektionsfahigkeit, die Fahigkeit sich auf das Gegenlber einzu-
stellen. Ja, finde ich, ist da zwingend notwendig.

Schon zur nachsten Frage. Wenn auBergewdhnliche Situationen eintre-
ten, eingetreten sind, wie gingen die PQT-Mitarbeiter mit diesen Situati-
onen um?

(--) Also ich habe so ein oder zwei Situationen in Erinnerung, bei denen ich
aber nicht dabei war, die ich einfach nur aus den Rickmeldungen weil3, und
da war es sehr wohl dann so, dass eben wenn Schwierigkeiten da sind im
Gesprach, dass man auf die leitenden Auditoren zuging, das Problem ge-
schildert hat und man dann gemeinsam eine Lésung gesucht hat.

War dieses gemeinsame Losungsvorgehen fir Sie zufrieden stellend?
Das was bei mir zurickgemeldet wurde ja. Also in einem Fall wurde dann
eben, hat man das Gesprach mit einem anderen Auditor weiter gefiihrt. Oder
hat eben auch versucht, dann am nachsten Tag oder bei der nachsten Gele-
genheit die Ablaufe dann anders zu gestalten. Also da blieb bei mir nichts
hangen, wo man sagt: ,Das ist, das konnte nicht gel6st werden.®

Mochten Sie noch etwas erganzen, sonst wiirde ich schon zur nachsten
Frage wieder weiter gehen. Das ist jetzt keine Aufforderung.

Das, was bei mir so, was ich so mitbekommen habe, ist schon es ist wichtig,
dass es quasi im Auditorenteam die leitenden Auditoren gibt, die dann ver-
antwortlich sind far die Koordination, aber eben auch so Ansprechpartner
daflir, wenn es Probleme gibt und die dann auch als Vermittler auftreten kén-
nen. Also das ist sicher noch mal wichtig, dass es da Erfahrene, die Teams
sind ja unterschiedlich zusammengesetzt und es ist sicher schwer. Man kann
nicht alle mit der gleichen Erfahrung da einsetzten, aber es muss ein, also
die leitenden Auditoren mussen viel Erfahrung haben im Qualitdtsmanage-
ment, aber auch so ein Stick in Konfliktmoderation, denk ich, dass kann im-
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mer mal passieren. Da hangt dann viel auch vom guten Ausgang von den
Kompetenzen der leitenden Auditoren ab.

Wenn Sie das PQT-Biiro erreichen wollten, wie sind Sie dabei vorge-
gangen?

Ja, wir hatten ja eine Nummer, da hat man angerufen, da war damals die
Frau Weber dann noch da. Und je nachdem, worum es ging, hat einem die
Frau Weber gleich weiter geholfen oder sie hat sehr zuverlassig gesagt: Die
Frau Herold oder die Frau Knéferl sind dann und dann zu erreichen, oder ich
leite das weiter. Und es war sehr zuverldssig, dass dann zurtickgerufen wur-
de.

Und Sie konnten mit jemanden sprechen. Wie empfanden Sie die Ge-
sprache?

Das war gut, dass ja man konnte sich. Es gab am Anfang zum Beispiel
Schwierigkeiten mit der Mail, also es kamen manche Mails nicht an. Und das
waren aber alles Situationen, da kann man driber reden und das hat man
geldst. Also, wo man sich dann schon vorher informiert hat: ,Ich schick Ihnen
jetzt eine Mail, bitte schaut da nach und rufen Sie mich an®. Also das war ein
guter Kontakt, das war gut.

Sie haben eben schon die Zuverlassigkeit angesprochen. Wenn Sie an
ihre letzte Teilnahme am PQT denken, wie wirden Sie die Verlasslich-
keit oder Zuverlassigkeit bewerten?

Das war alles, also das verlief sehr zuverlassig.

Und welche Punkte sind fiir Sie speziell sehr wichtig, wo Zuverlassig-
keit vorhanden sein muss?

Ja im Bezug auf Absprachen, auf Vereinbarungen, auf Termineinhaltung auf
ja. Ja. Also, oder eben auch es waren dann schon auch schon so, dass es so
mit den Berichten. Ja das ist natirlich dann auch so das ganz Spannende.
Wann kriegen wir denn die Ergebnisse. Und wenn da absehbar war, dass es
irgendwie zu Verzdgerungen kommt, dass man da eben im Vorfeld informiert
wurde. Also das dauert jetzt leider noch zwei, drei Tage langer, weil so und
so, dann ist aber in Ordnung. Also das passiert ja immer wieder mal, dass

irgendetwas nicht so funktioniert und wenn man dann einfach rechtzeitig in-

XXIV



192
193
194
195
196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214

formiert ist, war das alles in Ordnung. Und das hat auch Uberwiegend, also
die Zeitplane wurden auch eingehalten. Manches war dann auch friher da,
als vereinbart wurde. Also das lief gut.

Vielen Dank fiir das Gesprach. Méchten Sie zu den Fragen noch etwas
erganzen? AbschlieBend?

Nein, ich denk, so die ersten Erfahrungen mit dem ersten PQT. Das waren
gute Teams. Da war, das ist von den Mitarbeitern teilweise auch wirklich als
Beratung empfunden worden. Nicht immer. Ja, das war auch schon der As-
pekt der Kontrolle da. Und es gab auch vereinzelt eben fachliche Auseinan-
dersetzungen, aber die wird es immer geben. Aber im GroBen und Ganzen,
denke ich, war da in den Teams viel Fachlichkeit und viel Kompetenz im Be-
zug auf die Durchflhrung.

Ich wollte gerade eben den einen [Aspekt]. Wodurch macht sich eine
schlechte Beratung oder ein Gesprach, das keine Beratung ist aus? Wo
liegen da die Faktoren?

Dass wenig auf die, oder dass sie sich nicht auf die Argumente des Gegen-
Uber kann. (-) Dass man eine feste Vorstellung hat, wie es sein soll und da-
von auch nicht abweicht. Also dass man sich auch nicht auf die Argumentati-
on, auf die Grinde des Gegenubers einlassen kann. Um eine gute L&sung
fir den Bewohner oder flr den Mitarbeiter zu finden. Ja.

Gut, dann wiirde ich jetzt das Interview beenden und ich mach kurz die
Gerate aus.

Ja.
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Interview Nr. 2

Interviewprotokoll

Interviewnummer

Interview Nr. 2

Einverstandnis zur Aufzeich-

nung des Interviews gege-
ben?

wurde mundlich vor Beginn der Aufzeich-

nung gegeben

Datum des Interviewtages:

09. Mai. 2009

Aufnahmezeit:

09.01- 09.09 Uhr

Aufnahmedauer:

7 min. 44 sec.

Name des Befragten:

Person B

Ort des Befragten:

Biro der Geschéaftsstelle

Tatigkeit des Befragten:

Geschéftsleitung

Interviewer:

Muske Erik

Ort des Interviewers:

Bdro MDK Bayern, Putzbrunnerstr. 73,
81739 Mlnchen

Charakterisierung des Ge-
sprachs:

Telefonisches Interview

Befragungsmethode:

Problemzentriertes Interview

Gesprachsatmosphére/ Be-
sonderheiten:

- Befragte hat sehr schnell gesprochen
- unterbricht Interviewer bei der Formulie-
rungen

- keine Stérungen
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Transkriptionsprotokoll

Name des Transkribierenden: | Muske Erik

Beginn / Ende Transkription: | 09.05/09.05.2009

Protokolltechnik: Ubertragung in normales Schriftdeutsch

Notationssystem nach Reinders:

Notation Bedeutung

), (), (=) Gesprachspausen 1-2 sec., 3-4 sec.,
mehr als 4 sec.

(schnieft) Charakterisierung parasprachlicher
Handlungen oder Vorgange

[Kommentar] interpretativer Kommentar
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Welche positiven beziehungsweise negativen Einfllisse hat das Auftre-
ten der PQT-Auditoren auf Sie und ihre Mitarbeiter in der Einrichtung?
Ja, da das ist ja ein geplantes Audit war, weil wir das ja im Zuge der Weiter-
bildung im Haus gemacht haben, einfach eine ganz andere Prifungssituati-
on, als wenn der MDK hier unangemeldet steht. Man hatte einfach die Mdg-
lichkeit Mitarbeiter wirklich abzustellen. Die haben Zeit fur die Prifer und
deswegen lief das Gesprach auch absolut anders ab, als in eine Prifungssi-
tuation, die man vorher nicht wei3. Also bei uns kam es bei allen eigentlich
sehr sehr positiv an.

Was war fur ihre Planung wichtig? Sie hatte das gerade eben ange-
sprochen.

Dass wir ungefahr wussten, wie viele Bewohner geprift werden und dass wir
den Zeitrahmen in etwa wussten.

Schon zur zweiten Frage. Welche Mittel haben die PQT-Auditoren ge-
nutzt, um ihre Aussagen zu erfassen?

Die haben sehr sehr viel mitgeschrieben und hatten auch einen Laptop da-
bei.

Wie hat das auf Sie gewirkt?

Also ich war durch das, dass wir zwei Prifer gleichzeitig im Haus hatten, das
parallel lief, Gberall einmal mit drin. Ich denke, es lief wirklich sehr konstruktiv
und beratend. Also ich kann da nichts Negatives sagen.

Sie hatten zwei Priifer gleichzeitig im Haus. Meinen sie damit vom PQT
oder noch einen anderen?

Ja, die Frau Herold und die Frau Majumdar waren gleichzeitig da [Frau
Herold und Frau Majumdar sind eine Person (Frau Herold-Majumdar)].
Schon zur dritten Frage. Wie empfanden Sie die Gesprachsumgebung
und die Gesprachsfiihrung?

Umgebung war ja von uns planbar durch die Raumlichkeiten. Gesprachsfih-
rung war wirklich ganz super ruhig, beratend. Es war also weniger fir die
Mitarbeiter eine Prifungssituation, als ein Feststellen der Ist-Situation und

ein Beraten, wie kann man es besser manchen.
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Sie hatte gerade eben den Begriff des Beratens angesprochen, wie de-
finieren Sie den Begriff des Beratens oder der Beratung?

In dem die Prifer wirklich sagen konnten: ,Ihr macht das jetzt so, denkt doch
einmal darlber nach, kébnnte man das den nicht auch so machen?“ Also die
haben nicht klar gesagt: ,Wir sagen jetzt es hat anders zu laufen.” Die haben
wirklich Tipps gegeben, um einmal wirklich dartiber nachzudenken, wie kénn-
te man es vielleicht anders machen.

Denken Sie, dass dieser kooperative Sprachstil gut ist?

Ja.

Was glauben Sie, welche Kompetenzen brauchen die PQT-Auditoren,
um ihre pflegerischen Leistungen beurteilen zu kbnnen?

Sie brauchen fir meine Begriffe auf alle Falle Ahnung vom Ablauf in einem
Pflegeheim, von Pflege Uberhaupt und es wére auch total schén, wenn es
irgendwann einmal dahin gehend laufen kénnte, dass sich die Einstellungen
und Fragen von der Heimaufsicht und die Anforderungen vom MDK decken
warden.

Konnten Sie das bitte noch etwas mehr ausformulieren fur mich, dass
ich das besser verstehe?

Der MDK sieht manches oder méchte manches anders, als es der MDK
[Doppelung wahrscheinlich ist der MDK und die Heimaufsicht gemeint] gerne
sehen wirde. Und damit haben die Mitarbeiter in einem Pflegeheim, sicher
auch in der Ambulanz, absolut ein Problem, weil sie eigentlich nicht wissen:
~Wie machen wir es richtig, um beiden gerecht zu werden?“

Und die Prifung durch den MD-Consult Bayern unterscheidet sich in
wie weit davon [von MDK Regelpriifung und Prifung Heimaufsicht]?
Dass einfach manche Einschatzungen freiheitsentziehende MaBnahmen,
Dokumentation, einfach mit den Anforderungen der Heimaufsicht sich nicht
decken.

Koénnten Sie das fir mich noch einmal kurz ausbauen, dass ich das
richtig verstehe, ich komme in die Thematik noch nicht ganz hinein.
Zum Beispiel das Vorgehen bei freiheitsentziehenden MaBnahmen ist ja im-
mer ein Punkt, wo auch die Heimaufsicht sehr sehr genau darauf guckt. Die
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Art der Dokumentation ist von der Heimaufsicht anders gewinscht, als es
zum Beispiel der MDK mdchte. Und da ist einfach ein Problem fir die Mitar-
beiter. Wie mache ich es jetzt richtig, damit es fir beide stimmt.

Und inwieweit hat dabei die PQT- Prifung und die PQT- Dienstleistung
einen Einfluss?

Die hat im Haus Uberhaupt keinen Einfluss. Es ware einfach wiinschenswert,
dass die Prifer vom MDK sich einmal mit den Prifern von der Heimaufsicht
auseinandersetzen. Und vielleicht den Leitfaden des Prifens einmal anglei-
chen.

Dabei ist aber zu sehen, dass der Pflegequalitatstest ja direkt mit dem
MDK und mit der Heimaufsicht nichts zutun hat.

Das ist korrekt, trotz alle dem ware es fur alle, die daran beteiligt sind sinn-
voll, wenn klar wére (-) eine Struktur, die far alle gilt. Vom Aufbau der Doku-
mentation etc.

Schon zur flinften Frage. Wenn auBergewd6hnliche Situationen eingetre-
ten sind, wie gingen die PQT-Mitarbeiter mit diesen Situationen um?
Also es waren eigentlich keine auBergewdhnlichen Situationen. Man muss
einfach ein bisschen auf seine Mitarbeiter [Mitarbeiter der Pflegeeinrichtung]
einwirken, dass, wenn was festgestellt wird, was vielleicht defizitar festge-
stellt wird, dass sie nicht in eine Verteidigungsposition gehen mussen, son-
dern dass man einfach mit dem PrUfer darUber diskutiert: ,Wie machen wir
es, wie ist der Ist-Stand, wie kénnten wir es besser machen.”“ Also es war
eigentlich keine Ausnahmensituation, wo man jetzt sagen muss, es gab
schwierige Situationen. Man sollte vielleicht einmal dartiber nachdenken den
Tag, der Tag war sehr sehr lang sowohl fir Prifer als auch fir die Wohnbe-
reichsleitungen, die da drin saBen. Und man hat am zweiten Tag gegen A-
bend, dann schon gemerkt, dass eigentlich alle am Ende lhrer Krafte und
etwas genervt waren (lacht). Also dass man vielleicht einen Tag dran hangt.
War das Vorgehen der Mitarbeiter fir Sie zufrieden stellend?

Ja absolut.

Wodurch war es fir Sie zufrieden stellend?

XXX



95

96

97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113

Es war jetzt einfach, wirklich ein sehr konstruktives Miteinander war. Also das
war ein sehr angenehmer Umgang.

Wenn Sie das PQT-Biiro erreichen wollten, wie sind sie dabei vorge-
gangen?

Ich habe angerufen und das hat jedes Mal sehr gut funktioniert.

Konnten Sie einen Ansprechpartner sofort bekommen?

Nicht immer, dann wurde mir aber mitgeteilt, dass einer der beiden oder bei-
de auBer Haus sind und wann ich sie wieder erreichen kann. Und das hat
dann eigentlich immer funktioniert.

Wie empfanden Sie die Gesprache?

In Ordnung, vollkommen in Ordnung.

Wenn Sie an ihre letzte Teilnahme am PQT denken, wie wiirden Sie die
Verlassigkeit bewerten?

Es war Uberhaupt nichts auszusetzen. Der lief flr uns wirklich gut ab.

Was macht firr Sie Verlassigkeit aus, im Zusammenhang mit dem PQT?

Ja einfach schon, dass Terminzusagen eingehalten werden, dass Riuckmel-
dungen erfolgen, aber das war wirklich alles einhundertprozentig in Ordnung.
Vielen Dank, damit sind wir schon am Ende des Interviews.

Ja.
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Interview Nr. 3

Interviewprotokoll

Interviewnummer

Interview Nr. 3

Einverstandnis zur Aufzeich-

nung des Interviews gege-
ben?

wurde mundlich vor Beginn der Aufzeich-

nung gegeben

Datum des Interviewtages:

09. Mai. 2009

Aufnahmezeit:

10.05- 10.23 Uhr

Aufnahmedauer:

18 min. 36 sec.

Name des Befragten:

Person C

Ort des Befragten:

Geschéaftsstelle

Tatigkeit des Befragten:

Geschéftsleitung

Interviewer:

Muske Erik

Ort des Interviewers:

Bdro MDK Bayern, Putzbrunnerstr. 73,
81739 Mlnchen

Charakterisierung des Ge-
sprachs:

Telefonisches Interview

Befragungsmethode:

Problemzentriertes Interview

Gesprachsatmosphére/ Be-
sonderheiten:

- angenehme, entspannte Gespréachs-
stimmung
- leichtes Knacken im Telefon (schnurlos)

- keine Stérung
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Transkriptionsprotokoll

Name des Transkribierenden: | Muske Erik

Beginn / Ende Transkription: 10.05 - 13.05.09

Protokolltechnik: Ubertragung in normales Schriftdeutsch

Notationssystem nach Reinders

Notation Bedeutung

), (), (=) Gesprachspausen 1-2 sec., 3-4 sec.,

mehr als 4 sec.

(schnieft) Charakterisierung parasprachlicher
Handlungen oder Vorgange

[Kommentar] interpretativer Kommentar
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Welchen positiven beziehungsweise negativen Einfluss hat das Auftre-
ten der PQT-Auditoren auf Sie und auf ihre Mitarbeiter in der Einrich-
tung?

Noch eine kurze Ruckfrage am Tag der Prifung, also am Tag des Audits
oder?

Ja genau.

Gut, das war eine sehr sehr ruhige Prifatmosphére in einem menschlich
sehr sehr angenehmen Ablauf. Das heiB3t also, dass ist also hier keine Prif
[beginnt neu], nicht der Eindruck oder das Geflhl einer Prifsituation gewe-
sen, sondern eines kollegialen Austausches. Und damit war so dieser PQT
im krassen Gegenteil zu dem uns bekannten MDK-Prifungen (lacht). Also
das muss man so ganz klar sagen, also es war wirklich ein klassisches
Systemaudit. So wie man im Prinzip Audits macht, nach 19011 auch machen
sollte.

Wodurch war das fir Sie keine Prifsituation?

Nein, die Prifsituation war natdrlich schon da, weil diese Prifungen ja statt-
gefunden haben und schon ein gewisser Adrenalinpegel da war. Das ist voll-
kommen klar, aber es war eher, ja die Situation war eben wie es im Audit
sein soll, irgendwo auf Augenhéhe das Ganze, in einer partnerschaftlichen
Atmosphére und —verhéltnis, und nicht in einem Verhaltnis von Uber- und
Unterordnungssituation. Also das war so diese Unterschied, nichts desto
trotz war es eine Prufsituation, es war eine Anspannung, es war Aufregung
und es war auch ein gewisser Frust manchmal drin, wenn es nicht ganz so
das da war, das Ergebnis, das was wir wollten, aber grundsatzlich war es
eine gute Atmosphare. Also man hat hinterher, man hat es ja auch gesehen,
als wir das ganze Thema dann abgeschlossen haben, wir sind also in einer
sehr guten Atmosphére da auseinander gegangen. Dazu es war vom ersten
bis zum letzten Tag eigentlich eine sehr vertrauensvolle Zusammenarbeit in
dieser Auditsituation.

Sie hatten gerade eben angesprochen, dass es einen gewissen Adrena-
linpegel gibt. In schlieBe daraus, dass einige Mitarbeiter vielleicht, oder
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Sie auch, ein wenig Befiirchtungen hatten. Waren die Auditoren in der
Lage ihnen diese Beflirchtungen zu nehmen?

Ja, also war von der Grundhaltung her, war es so wir haben ja gerade im
EinfGhrungsgespréach sind wir schon im Ablauf drin, im Einfihrungsgesprach
war das Ganze auch wirklich auch so, dass man auch hier auf die Prufsitua-
tion eingegangen ist. Und ich denke, was einfach auch den Unterschied aus-
macht, das ist eine freiwillige Prifung, die wir wollen und die flr uns ja auch
einen wichtigen Part in unserer Qualitdtsentwicklung spielt und damit war
auch unsere eigene Haltung eine andere. Das muss man auch sehen. Also
es war fir uns eine gewollte Situation, Prifsituation und damit haben wir
auch eine andere offene Haltung gehabt, als in eine Prifsituation die von
auBen hineingepruft wird. Und auch die Auditoren, die da bei uns waren, ha-
ben das auf jeden Fall immer geschafft, da so auch die Spannung herauszu-
nehmen. Man hat es im Prifablauf auch gemerkt, wir haben ja damals auch
die PrOfung auf dem Hintergrund gemacht, dass wir sehr stark auf der Bezie-
hungspflegeebene arbeiten und wollten im Prinzip auch noch mal dieses
Modell der Beziehungspflege ein Stick weit auch mit darstellen. Und es war
dann auch manchmal auch etwas schwierig, weil wir das Riskmanagement
etwas auBer Acht gelassen haben in einigen Bezlgen, aber sie haben dann
auch geschafft, die Prifer haben dann sogar ihr Prafungsmodus bei uns
dann entsprechend angepasst, sodass sie hier von ihrem vorgegeben PrU-
fungsschema abgewichen sind und dann starker noch mal auf diesen Bezie-
hungspflegeaspekt eingegangen sind. Also das hat wirklich gut funktioniert.
War diese Flexibilitat fur Sie wichtig?

(-) Auf jeden Fall, weil man sich ja nattrlich in dieser Situation aufgenommen
fohlt. Vollkommen klar. Also so quasi, es war eine hohe Sensibilitat der Pri-
fer da. Der erste Tag hatte einen gewissen Frust gebracht, in der Prifungssi-
tuation, weil wir gesagt haben: ,Okay, wir haben eigentlich etwas anderes
erwartet. Wir wollten eigentlich etwas anderes darstellen und es ist so nicht
zum Tragen gekommen.“ Dieser Frust war spurbar fur die Prifer. Die haben
sich dann gemeinsam mit uns Gedanken gemacht und dann hat man auch
am zweiten Prifungstag, das System einfach auch noch mal umgestellt, was
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ja auch eine sehr hohe Flexibilitdt und ja auch ein Eingehen auf unsere Si-
tuation auch mit sich gebracht hat. Ich denke, hat man auch ein Stick weit
etwas flir das gesamte System auch noch mal gelernt.

Auf diese Flexibilitat oder auf diese besondere Situation gehe ich spa-
ter noch einmal kurz ein. Und Sie hatten gerade eben von der Vorberei-
tung des Audits gesprochen. Das diese vielleicht flir Sie positiv war.
Koénnten Sie mir sagen, was in der Vorbereitung des PQT- Audits flir Sie
wichtig ist?

(-) In der Vorbereitung, denke ich, ist es noch mal wichtig, dass der Ablauf
transparent wird. Also es muss der Ablauf noch einmal transparent werden.
Ich denke, es ist auch noch mal, dass man auch noch die Eckdaten auch des
Prifumfangs auch kriegen. Die Frage ist die, ob es Sinn macht den ganzen
Prifkatalog irgendwie zu kennen, von den einzelnen Fragestellungen her,
aber zumindest so diese Prifschwerpunkte und ja die Anhaltspunkte, die hier
besondere Gewichtung finden. Also das ware, denke ich, auch noch mal not-
wendig, damit man auch die Mitarbeiter, die dann in der Prifsituation sind,
also wir haben ja da nicht als einen Spezialisten hingestellt, der die ganze
Prifung im Haus durchgezogen hat und die unterschiedlichsten Mitarbeiter
bei den unterschiedlichsten Bewohnern diese Fragen beantwortet. Also nicht
einen Spezialisten, der alles durchgezogen hat, sondern jeder Mitarbeiter
aus dem Bezugspflegeteam hat im Prinzip seine Arbeit da dargestellt. Und
da ware auch ein bisschen mehr Vorbereitung notwendig gewesen, von un-
sere Seite, dass wir wissen, wo sind die Prifschwerpunkte.

Und deshalb diesen Uberblick, den man vorher dargestellt bekommen
mochte?

Ja genau.

Ist Ihnen noch etwas am Auftreten aufgefallen?

Nein ich habe das eigentlich schon alles gesagt. Hat einhundertprozentig
gepasst.

Dann wiirde ich jetzt schon zur zweiten Frage Ubergehen. Welche Mittel
haben die PQT- Auditoren genutzt, um ihre Aussagen zu erfassen?
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(--) Da muss ich jetzt ehrlich gesagt passen. Ich habe im Prinzip eigentlich
nur noch so auch den Fragebogen, diese Auditcheckliste wahrgenommen
und natlrlich von der Methodik her, sind sie wirklich, dass habe ich vorhin
schon einmal gesagt, wirklich aufgetreten wie wirklich echte Auditoren. Das
heiBt, dass sie in einem guten Gesprach, interviewt, teilnehmende Beobach-
tung, dass da diese Informationen gesammelt wurden. Es war also hier und
das ist schon aufgefallen, also kein Instrument, das man sagt man hakt jetzt
irgendeine Checkliste ab, sondern man erarbeitet im Endeffekt in ein Ge-
sprache erarbeitet man die Punkte. Also noch einmal ein anderes Herange-
hen, als wenn man eine Checkliste hat und sagt: ,Okay ja nein peng aus.“ So
im Prinzip das die Ergebnisse im Gesprach erarbeitet werden und dann ent-
sprechend in die Checkliste einflieBen.

Wie wirden Sie die Gesprachsfliihrung beurteilen?

Da muss ich jetzt passen, ich war so noch nie in einem Interview mit dabei,
oder doch ich war beim ersten mit dabei, kurz genau. Das musste ich mir
noch einmal kurz herbeiflihren. Also so auch von der Grundhaltung, also das
was auch hier zuriickgemeldet wurde, von den Kollegen, war es wirklich so
dass es schon eine kollegiale Gesprachssituation war, indem man sich im
Prinzip Uber die Situationen, diesen Teil erarbeitet hat. Und damit die Mitar-
beiter im Prinzip ja in der Gesamtdarstellung gemacht haben und diese Auf-
teilung in die einzelnen Prifbereiche wurden dann mehr oder weniger dann
vom Prifer vollzogen.

Wie wurde dieses gemeinsame Erarbeiten empfunden?

Ja, dies wie gesagt, die Gesprachssituation war fiir die Mitarbeiter eigentlich
immer sehr angenehm, was sie zurickgemeldet haben. Also manchmal war
eben und das war sicher ein Problem ein Stlck weit die Gesprachsebene hat
nicht gepasst, weil auch von unseren Bezugspflegekrafte auch von uns teil-
weise Pflegehelfer mit dabei waren und dann hat im Prinzip dann oftmals so
die, ein Stiick weit, auch die Fachlichkeit dann doch mal in bestimmten pfle-
gerischen Bereichen gefehlt. Das muss man schon sagen, also da waren
manchmal einfach auch Dinge, wo es da zu Missverstandnissen gefuhrt hat,

aber das liegt eher an der Ebene der Anforderungen oder von dem, was un-
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sere Mitarbeiter da auch darstellen konnten. Aber war eher ein Problem noch
mal von uns, dass haben wir inzwischen noch mal anders oder sind wir noch
mal anders an das Thema herangegangen jetzt.

Haben die PQT-Auditoren es geschafft diese Distanz zu Giberwinden, in
ihrer Sprache?

Ja, auch jeden Fall. Das denke ich, hat wirklich so gut funktioniert. Das war
das Team, das da war wirklich ein sehr profiliertes Team, muss man wirklich
sagen.

Was glauben Sie, welche Kompetenzen brauchen die Auditoren, um
ihre pflegerischen Leistungen beurteilen zu konnen?

Na gut, sie brauchen sicher diese pflegerischfachlichen Know how, das ist
klar. Sie brauchen aber auch ein hohes MaB an Beobachtungsgabe und ein
hohes MaB an emphatischen Fahigkeiten, die notwendig sind um Situatio-
nen, so Schlisselsituationen, die sie da auch antreffen, ein Stlck weit auch
beurteilen zu kénnen, weil sie sehen da einen Ausschnitt, wo man kommt
und man sieht im Prinzip ja nur eine Situation und muss im Prinzip in dieser
Situation muss man ein Stick weit ja auch, aus diesem Alltagsablauf muss
man ein Stlck weit ja auch die pflegefachlichen Rickschlisse ziehen. Also
es heiBt noch mal vom Prifansatz her, es muss die Prifung im Prinzip Gber
eine Beobachtung, Ruckfragen passieren in der jeweiligen Situation und
nicht Gber irgendwelche vorgefertigten Prifkriterien, die man sagt: ,Okay trifft
man das jetzt gerade an dem Tag vor oder nicht und hakt dann ab oder nicht
ab“. Das ist vom Ansatz her noch einmal eine ganz andere Bewertung. Also
Einfihlungsvermdgen, Beobachtungsvermdgen und Interpretationsfahigkeit,
die jeweilige vorgefundene Situation dahingehend zu interpretieren, in wie
weit das dann insgesamt in fachliche Beurteilung dann passt.

Dann wiirde ich schon zur nachsten Frage libergehen. Sie hatten vorhin
von einer auBergewohnlichen Situation gesprochen, die Flexibilitat ge-
braucht hat. Deshalb wiirde ich jetzt einfach die Frage stellen, wenn au-
Bergewohnliche Situationen eingetreten sind, wie gingen die PQT-
Auditoren mit dieser Situation um?
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Also wie gesagt, auBergewdhnliche Situationen haben wir gehabt. In dem
eben hier so diese Ansatz von dem, was wir wollten und von das, was wir in
der Prifung erlebt haben nicht ganz zum Tragen gekommen ist und es war
ein sehr offener Austausch, war als hier auch die Auditoren haben den Frust
auf unsere Seite ein Stlick weit gesehen, erspirt und sind auch dann in der
Situation, also sprich beim am nachsten Tag in der morgendlichen sehr deut-
lichen Erstbesprechung da ganz gezielt darauf eingestiegen und wir haben
ganz offen Uber die Situation sprechen kénnen. Und es wurde dann auch in
der Prlfsituation auch noch mal hier, noch mal sofort die Prufsituation veran-
dert, im Gesprach mit den Mitarbeitern. Also das war wirklich ganz hervorra-
gend. Also so kann man es sich eigentlich nur wiinschen.

Wenn Sie das PQT erreichen wollten, wie sind sie dabei vorgegangen?
Also ich muss sagen wir haben damals in der Situation, wir waren ja PQT-
maBig noch Probe. Das war ja einer der Versuchszweige noch, in der Test-
phase noch und wir haben also tber die Frau Herold den Kontakt gehabt und
haben eigentlich emailmaBig oder telephonmaBig irgendwie immer gleich die
richtigen Leute am Telefon gehabt. Das war tGberhaupt kein Problem. Also es
war zur damaligen Zeit, war das ein sehr intensiver Kontakt im Vorfeld. Und
die Frau oh Gott Herold und wie war jetzt die andere, die bei uns gleich war?
Knoéferl? Knéferl genau, die Frau Kndferl, die wohnt ja bei uns um die Ecke.
Dieser Kontakt war eigentlich auch sehr intensiv vom Geflhl also so bis zu
Prifsituation, also hat das gut funktioniert. Und Telefon, Email war auch im-
mer ganz schnell und ganz spontan.

Wie empfanden sie die Gesprache?

Ja, sie waren immer angenehm. Also liegt auch immer an den Menschen, die
da dahinter sitzen. Ich finde, das sind beides sehr angenehme Menschen,
also wo ich da eine sehr hohe Kompetenz dahinter hab und auch so sie auch
von der menschlichen Seite her und das ist eigentlich das Wichtigste. Das
geht immer um Partnerschaft bei solchen Dingen und das kommt da eigent-
lich ganz deutlich zum Ausdruck.

Wodurch kommt das so deutlich zum Ausdruck? Ich muss einfach so
nachfragen.
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Ja ist ja klar. Weil wir zum einen mal hier in der Situation ernst genommen
wird, hier auch ja auch immer der entsprechenden fachlichen Auskiinfte
kriegt, die man braucht, aber dass die Absprachen auch getroffen werden,
eingehalten werden, dass die fachliche Auskunft stimmt und dass im Prinzip,
der menschliche Umgang, also in dem, wie man miteinander Dinge bespricht
immer sehr sehr offen, sehr klar und sehr freundlich sind. Muss man einfach
sagen, also das ist so eine gute menschliche Ebene, wie man eigentlich er-
wartet, dass so Menschen miteinander umgehen.

Wenn Sie an ihre letzte Teilnahme am PQT denken, wie wirden Sie die
Zuverlassigkeit bewerten?

War optimal; Termine haben sie eingehalten, die Termine haben gepasst, die
Ergebnisse haben gepasst. So Terminzusagen waren also einhundertpro-
zentig. Also hat hundertprozentig alles so gepasst. War ein sehr groBes Be-
muhen da, dass das alles wirklich hervorragend ablauft. Muss man wirklich
sagen.

Was sind fiir Sie die wichtigen Punkte in der Verlasslichkeit?

Gut das ist nattrlich Einhaltung von Terminen, auch von bestimmten Ruick-
fragen die mal da sind, dass die dann entsprechend dann beantwortet wer-
den. Und dass man das, was wir vereinbart haben, dass das auch entspre-
chend eingehalten wird, also auch dann das Thema hinterher auch Auswer-
tung, Ergebnisdarstellung, Prasentation. War eine gro3e Kiste dann, im MDK
noch mal wo wir dann auch noch mal da waren. Das war richtig, also doch
das hat ganz gut gepasst. Also Termintreue, dass Absprachen, die getroffen
werden, dass diese wirklich eingehalten werden und dass der Kontakt auch
da ist mindlich wie auch schriftlich.

Sie hatten geraden eben noch mal angesprochen, dass Sie auch in der
Hauptverwaltung wahrscheinlich waren, vom MDK Bayern.

Genau.

Und wie empfanden, Sie dort die Gesprachsumgebung?

Die Gesprachsumgebung da muss ich sagen, na gut das war ein normaler
Konferenzraum und Bewirtung war gut. Wir haben etwas zu essen gekriegt,
etwas zu trinken gekriegt (lacht). Hat eigentlich alles gepasst, wobei das Es-
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sen und Trinken nicht das wichtigste ist, aber es war sehr freundlicher Emp-
fang es war irgendwie, hat man so das Geflihl gehabt, dass da ganz viele
Menschen sich da driber Gedanken gemacht, dass das auch gut funktio-
niert. Und dass man da entsprechend auch gut bewirtet wurde, das wie ge-
sagt ist nur am Rande wichtig, aber trotz allem das ist schon so dieser ge-
meinsame Termin in der Hauptverwaltung war an sich schon fir uns auch
noch mal so ein gewisser guter Abschluss von dem ganzen Thema.
Mochten sie zu den ganzen zahlreichen Fragen noch etwas erganzen
oder zu Dingen die ich bereits noch nicht angesprochen haben?

Nein ich glaube nicht. Wir sind jetzt schon wieder in Kontakt. Wir wollen das
jetzt im nachsten Jahr mit dem PQT weiter machen. Einfach auch wenn er
jetzt Geld kostet (lacht). Ich denke, dass ist jetzt fir uns der Weg, dass man
einfach da eine gewisse Konstanz in unsere Arbeit reinkriegen. Also ich den-
ke, dass ist mir persénlich wichtig, dass wir also PQT-méaBig so fir uns als
externes Audit in den nachsten Jahren irgendwo bei uns im Haus etablieren.
Also das ware mir personlich wichtig und ich denke, dass wird auch der
nachste Schritt sein im nachsten Jahr, so nach zwei Jahren wieder [letzte
PrGfung liegt zum Zeitpunkt des Interviews ein Jahr zuriick] PQT zu machen,
dass wir mal schauen wie wir uns entwickelt haben.

Dann wirde ich jetzt an dieser Stelle kurz die Technik ausmachen und
das Interview soweit erst einmal beenden.

Okay
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Welchen positiven bzw. negativen Einfluss hatte das Auftreten der PQT-
Auditoren auf die Mitarbeiter Ihrer Einrichtung?
Positiv: In den Fachgesprachen mit den Auditoren konnte das professio-
nelle Handeln Uberprift werden, es war moglich, einen fachlich-
sachlichen Austausch zu fuhren und pflegerisches Handeln zu begrin-
den.
Anerkennung der Fachkompetenz

Negativ: Gefiihl der Kontrolle und Uberpriifung

Arbeitsablaufe missen wahrend des PQTs gut geplant werden, da Fach-
gesprache bis zu 1,5 Std. dauern kénnen und die Bewohner weiter ver-

sorgt werden muissen.

Welche Mittel haben die PQT-Auditoren genutzt, um lhre Aussagen zu
erfassen? Wie wirkte das auf Sie?
Teilweise haben sich die Auditoren im Fachgespréach handschriftliche No-
tizen gemacht oder im PC notiert. Die PC-Eingabe war manchmal irritie-
rend, handschriftliche Notizen wurden nicht als stérend empfunden.

Wie empfanden Sie die Gesprachsumgebung und die Gesprachsfiih-
rung?
Die Gesprachsfuhrung war Gberwiegend gut strukturiert und offen, Bera-
tungsaspekt war erkennbar.
Bei der Gesprachsumgebung wurde grundsatzlich auf eine ruhige Umge-
bung geachtet, die von den rdumlichen Méglichkeiten des Hauses vorge-
geben war, in der Regel war immer ein ruhiger Platz zur Verfigung. Das
Fachgesprach erfordert viel Konzentration, deshalb sind ein ruhiger Raum
und eine ungestdrter Gesprachsablauf sehr wichtig.

Was glauben Sie, welche Kompetenzen brauchen die PQT-Auditoren,
um lhre pflegerischen Leistungen beurteilen zu kénnen?
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Praktische mehrjahrige Berufserfahrung in der Kranken- bzw. Altenpflege,
nach Mdglichkeit auch Leitungserfahrung, Erfahrung im Qualitdtsmana-
gement, Kommunikationsfahigkeit.

Wenn auBergewOhnliche Situationen eingetreten sind, wie gingen die
PQT-Mitarbeiter mit dieser Situation um? War das Vorgehen der Mitar-
beiter flir Sie zufrieden stellend?
Bei auBergewdhnlichen bzw. schwierigen Situationen konnten die leiten-
den Auditoren angefragt werden. Gemeinsam wurde das Problem erértert
und eine Lésung gefunden, in dem z.B. das Fachgespréach durch einen
anderen Auditoren weitergeflhrt wurde.
Das Vorgehen besonders der leitenden Auditorinnen war angemessen
und zufrieden stellend, Probleme konnten jederzeit angesprochen werden

und wurden ernst genommen.

Wenn Sie das PQT-Biliro erreichen wollten, wie sind Sie dabei vorge-
gangen? Konnten Sie mit jemanden sprechen? Wie empfanden Sie das
Gesprach?

Im Blro war immer jemand erreichbar, Ruckrufe wurden zuverl&ssig erle-

digt, Gesprachsfihrung war freundlich und angenehm.

Wenn Sie an ihre letzte Teilnahme am PQT denken, wie wiirden Sie die
Verlasslichkeit bewerten? Z.B. in Bezug auf gegebene Versprechen, auf
Terminzusagen, auf die Riickmeldung von Ergebnissen
Termine, Zusagen, Vereinbarungen wurden eingehalten bzw. bei Verzo-
gerungen wurde rechtzeitig informiert, Rickmeldung der Ergebnisse war
umfassend und aussagekréaftig.
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Anhang Nr. 7: Reduktion der Kategorien

Kategorie

Kategorie nach Reduktion

K.1: Uberprifung der Fachlichkeit der Mitarbeiter
K.47: Uberpriifung der Fachlichkeit der Mitarbeiter

K.1": Uberpriifung der Fachlichkeit
der Mitarbeiter

K.2: Gesprachsfihrung nimmt Beflrchtung

K.6: Ablaufe transparent machen

K.30: Vertrauensvolles Verhaltnis in der Priifung
ist wichtig

K.31: Befurchtung nehmen durch Gesprachsfih-
rung und Transparenz im Ablauf

K.49: Beflrchtungen bei den Mitarbeitern durch

Auditsituation nehmen

K.2": Auditoren kénnen Befiirchtun-
gen nehmen durch:

- Transparenz im Vorgehen

- Gesprache, die Vertrauen schaffen

K.3: sofortige Problemlésung

K.15: gemeinsame Problemlésung und Flexibilitat
K.32: Flexibilitdt und Einfiihlungsvermdgen

K.41: es bedarf einer gemeinsamen Problemlé-
sung

K.57: gemeinsame Problemlésung

K.3": Problemlésung in schwierigen
Situationen muss:

- sofort geschehen

- gemeinsam zwischen Kunden und
MD-Consult stattfinden

- MD-Consult muss flexibel und sensi-

bel sein

K.4: handschriftliche Notizen

K.22: handschriftliche Notizen

K.34: handschriftliche Notizen gehdren zum Auf-
treten

K.50: handschriftliche Notizen

K.4": handschriftliche Notizen geho-

ren zum Auftreten

K.5: Laptop stért Gespréachsfiihrung
K.51: Laptops stéren Gesprachsfiihrung

K.5": Laptop stort Gesprachsfiihrung

K.7: partnerschaftliche, offene Gesprachsflihrung
K.20: Gesprachsfihrung muss emphatisch, kon-
struktiv und beratend sein

K.23: konstruktive, beratende Gesprachsfiihrung
erforderlich

K.24: ruhige, beratende Gesprachsfihrung erfor-
derlich

K.25: partnerschaftliche Gesprachsfihrung erfor-

derlich

K.6": Die Gesprachsfiihrung muss:

- konstruktiv und beratend sein

- in einem offenen, interviewenden Stil
stattfinden

- partnerschaftlich und emphatisch sein
- ruhig und sachlich informierend sein

- strukturiert erfolgen

- motivierend sein

LXIII




K.35: strukturierte Gesprachsfiihrung angenehm
K.36: offene Gesprachsfihrung
K.44: offene, partnerschaftliche, informierende
Gespréachsfiihrung

K.48: motivierende Gespréchsfiihrung

K.52: strukturiert, offene, beratende Gesprachs-

fihrung

K.8: Der Auditor muss fiir das Fachgespréach eine
ungestorte Gesprachsumgebung aufsuchen.

K.53: Der Auditor muss fir das Fachgesprach
eine ungestorte Gesprachsumgebung aufsuchen.

K.7": Der Auditor muss fiir das Fach-

gesprach eine ungestorte Ge-

sprachsumgebung aufsuchen.

K.9: praktische Berufserfahrung

K.12: Auditoren mit Altenpflegehintergrund

K.26: Pflegefachwissen und pflegerische Berufs-
erfahrung notwendig

K.38: Pflegefachwissen

K.54: praktische Berufserfahrung

K.8": Pflegefachwissen und prakti-
sche Berufserfahrung als grundle-
gende Kompetenzen

K.10: fachliche Kompetenz braucht Qualitatsma-
nagementwissen, Leitungserfahrung

K.14: fachliche Kompetenz braucht Interpretati-
onsfahigkeit

K.19: fachliche Kompetenz braucht hohe Audit-
kenntisse

K.40: fachliche Kompetenz braucht Interpretati-
onsfahigkeit

K.55: fachliche Kompetenz braucht Erfahrung im

Qualitdtsmanagement und Leitungserfahrung

K.9: zu den fachlichen Kompetenz
gehoren:

- Interpretationsfahigkeit

- Auditkenntnisse

- Erfahrung im Qualitdtsmanagement

- Erfahrung aus Leitungspositionen

K.11:

sprachsfiihrungskompetenzen

soziale Kompetenz braucht hohe Ge-

K.13: soziale Kompetenz braucht Empathie, Kon-
fliktmoderation

K.39: soziale Kompetenz braucht Einfiihlungs-
vermdgen, Beobachtungsfahigkeit

K.10": zu den sozialen Kompetenzen
gehoren:

- eine hohe Gesprachsfiihrungskompe-
tenz

- Empathie

- Konfliktmoderation

K.56: soziale Kompetenz braucht Kommunikati- | - Beobachtungsfahigkeit
onsfahigkeit
K.16: leitender Auditor als Moderator K.11: PQT braucht den leitenden

Moderator (Auditor)
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K.17: guter Kontakt per Telefon mit Riickmeldung
K.28: angenehmer Kontakt per Telefon

K.42: Kontakt per Telefon und Email ist ange-
nehm

K.58: telefonische Erreichbarkeit ist wichtig

K.59: Freundlichkeit am Telefon

K.12": Qualitdt im Kontakt mit MD-
Consult durch:
- Erreichbarkeit
- Freundlichkeit

- Rickmeldungen

K.18: Termine, Absprachen, Ablaufe und Verein-
barungen missen eingehalten werden, bei Ver-
zbégerungen Rickmeldung

K.29: Zuverlassigkeit durch Einhalten der Termine
und notwendigen Rickmeldungen

K.43: Zuverlassigkeit durch das Einhalten von
Absprachen

K.45: Verlasslichkeit durch das Einhalten von
Terminen und Ablaufen

K.60: Zuverlédssigkeit durch das Einhalten von
Terminen, Zusagen, Vereinbarungen und Geben

von notwendigen Rickmeldungen

K.13": Verlasslichkeit entsteht durch:
- Einhaltung von Terminen

- Einhaltung von Absprachen

- Einhaltung von Ablaufen

- Einhaltung von Vereinbarungen

- Rickmeldung von Verzdégerungen

K.21: Vorbereitung PQT- Audit: Ablauf, Eckdaten
missen transparent sein

K.33: in Vorbereitung des PQT- Audit missen der
Ablauf, die Eckdaten, die Prifschwerpunkte und

die Bewertung transparent werden

K.14": Vorbereitung des PQT schafft
Transparenz durch Darstellung:

- des Prifungsablaufs

- der Eckdaten der Priifung

- der Prifschwerpunkte und deren Be-

wertung

K.27: zu lange Priiftage

K.15": Dauer der Priiftage

K.37: Distanzen in den Gesprachsebenen mis-

sen die Auditoren Uberwinden

K.16": auf gleicher Gesprachsebene

kommunizieren

K.46: Die Bewirtung und der Konferenzraum bie-

ten einen guten Abschluss

K.17": Ergebnisprasentation als gu-
ter Abschluss durch:
- sachliche Gesprachsumgebung

- Bewirtung

K.61: Ergebnisse missen umfassend und aussa-
gekréftig sein

K.18: Qualitat der Ergebnisse durch:
- Aussageféhigkeit
- differenziert Darstellung
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