Bewohner- und Angehorigenbefragung 2009

Aus unserer Arbeit

Wertvolle Erkenntnisse fiir die Qualitatsentwicklung

Wie gut ist die Versorgung und Betreuung in den Pflegeheimen des Wohlfahrtswerks? Wichtige Ant-
worten liefert die alle zwei Jahre stattfindende Befragung von Bewohnern und ihren Angehérigen. Rund
700 Personen haben an der jiingsten Umfrage teilgenommen.

er Blick von Bewohnern und ihren An-

gehorigen auf unsere Arbeit ist ganz wich-

tig«, betont Ingrid Hastedt, Vorstandsvorsit-
zende des Wobhlfahrtswerks: »Wir gewinnen dar-
aus wertvolle Erkenntnisse flr die Qualitatsent-
wicklung in unseren Hausern.« Bereits zum vier-
ten Mal fand in diesem Jahr die Befragung der Be-
wohnerinnen und Bewohner statt, die Angehori-
gen und Bezugspersonen haben zum dritten Mal
an der Umfrage teilgenommen. Die Auswertung
erfolgte durch das Team von Professor Andreas
Kruse vom Institut fiir Gerontologie an der Rup-
recht-Karls-Universitit Heidelberg.

Lob und Wiinsche an die Kiiche

An den Interviews nahmen in diesem Jahr 271
Bewohnerinnen und Bewohner aus 14 Pflegehei-
men im Alter zwischen 38 und 101 Jahren teil.
In Einzelgesprachen, die entsprechend geschulte
Studierende aus Sozialwesen und Sozialokonomie
fihrten, gaben sie Auskunft zu ihrer Zufriedenheit
in den funf Bereichen >Mahlzeiten¢, s Wasches,
>Wohnbedingungenc, >Angebote und Soziale Kon-
takte« sowie »Personal, Organisation und Ange-
bote im Haus:.

Wichtig ist den Bewohnerinnen und Bewohnern
dasThema Mahlzeiten. Beinahe 90 Prozent zeigen
sich dabei zufrieden mit dem Essen in den Einrich-
tungen des Wohlfahrtswerks. Ausdriicklich gelobt
wurde die Kiiche in mehreren Hausern. Gleich-
zeitig gab es jede Menge Anregungen, die vom
Wunsch nach bestimmten Speisen tber die Art der
Zubereitung bis hin zum Wunsch nach flexibleren
Essenszeiten reichten.

Ein weiteres wichtiges Thema ist die Zufriedenheit
mit dem Personal, der Organisation und den An-
geboten im Haus (Abbildung 1). Das Ergebnis: Die
Betreuung durch das Personal, dessen Freundlich-
keit, Umgangsformen und Hilfsbereitschaft wer-
den ebenso positiv eingeschatzt wie die Wahrung
der Intimsphdre oder die Moglichkeit, den Tag frei
zu gestalten. >Vollig zufrieden« daufSert sich dazu
ein Viertel der Befragten. Nachdem sich dieser
Wertbei der letzten Befragung glatt verdoppelt hat-
te, ist er 2009 wieder leicht gesunken. Weitere 68
Prozentgeben an, dass sie »zufrieden oder eher zu-
frieden< seien und knapp sieben Prozent zeigen
sich >nicht zufrieden<. Die Werte haben sich damit
im Vergleich zu 2007 etwas verschlechtert.
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Aus unserer Arbeit

Hohe Zufriedenheit bei Angehorigen

Um ein moglichst abgerundetes Bild zu erhalten,
wurden auch in diesem Jahr wieder die Ange-
horigen und Bezugspersonen zu ihrer Zufrieden-
heit befragt. Mehr als 400 Personen haben an der
Befragung teilgenommen, tiber 80 Prozent von
ihnen kommen mindestens einmal wochentlich
ins Haus. Das Ergebnis: Fast 93 Prozent der Be-
fragten sind der Meinung, dass ihre Angehorigen
in den Einrichtungen des Wohlfahrtswerks gut
aufgehoben seien und verweisen dabei auf die
gute Versorgung, das Wohlbefinden und die Zu-
friedenheit ihrer Angehorigen sowie das kompe-
tente und engagierte Personal. >Jederzeit« weiter-
empfehlen wiirden die Einrichtung 81,4 Prozent
aller Angehorigen und Bezugspersonen, weite-
re 17,1 Prozent wiirden sie »vielleicht« weiter-
empfehlen.

Entsprechend positiv antworten die Angehérigen
auf die Frage, wie zufrieden sie insgesamt mit der
Versorgung ihres Angehdrigen seien (Abbildung
2). Ein Viertel der Befragten dufSert sich hier als
»vOllig zufrieden«. Etwas mehr als die Halfte ist
szufrieden¢, 17 Prozent sind >eher zufrieden,
knapp fiinf Prozent >eher nicht zufrieden< und
knapp zwei Prozent geben an, dass sie »nicht zu-
frieden« seien. Die Werte liegen damit ganz dhn-
lich wie bei der letzten Befragung.

Auf die Frage, was ihnen besonders wichtig
sei, nennen die Angehdrigen in diesem Jahr die
fachgerechte Pflege und Sauberkeit deutlich an
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erster Stelle vor Freundlichkeit und Respekt so-
wie dem Engagement der Mitarbeiter. Damit
hat sich eine leichte Verschiebung der Prioritdten
im Vergleich zur letzten Befragung ergeben. Da-
mals war fiir die Angehorigen das Verhalten des
Personals gegeniiber dem Bewohner wichtiger
als die medizinisch-pflegerische Versorgung. Ob
sich hier ein Trend abzeichnet, lasst sich wohl
erst mit der ndchsten Befragung genauer beant-
worten.

Klar ist auf jeden Fall: Die Angehdérigen sind auch
in diesem Jahr besonders zufrieden mit dem, was
ihnen besonders wichtig ist. Ganz oben auf der
Zufriedenheitsskala stehen dabei — wie bereits
bei der letzten Befragung —die Freundlichkeitund
das Engagement des Personals sowie die Pflege
und Hygiene (Abbildung 3). Neu dazugekommen
ist das Thema Zimmereinrichtung und Hausge-
staltung, das auf Platz drei rangiert.

Womit sind Sie bei der Versorgung lhres/
lhrer Angehorigen besonders zufrieden?

Freundlichkeit der Mitarbeitenden 69,4 %
Pflege und Hygiene 58,6 %
Zimmereinrichtung und 52,2 %
Hausgestaltung

Mitarbettenden R

* Mehrfachnennungen maglich

Erstmals wurde 2007 die Frage gestellt, wie
gut sich Angehorige und Bezugspersonen bei
schwierigen Entscheidungen einbezogen fiihlen.
Damals gaben 61 Prozent derjenigen, die hier
eine Aussage treffen konnten, an, dass sie gut
informiert seien, bei wesentlichen Entschei-
dungen gefragt wiirden und das Personal stets
ansprechbar sei. In der jlingsten Umfrage liegt
dieser Wert bei 86 Prozent der Nennungen — ein
positives Zeichen fir ein offenes und vertrauens-
volles Miteinander von Angehorigen und Pflege-
personal. kk





