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Vorwort

Die Pflege hilfebedürftiger und kranker Menschen ist eine gesellschaftliche Auf-
gabenstellung, deren Bedeutung angesichts des kontinuierlichen Anstiegs betrof-
fener Personen und Angehöriger zunehmend an Bedeutung gewinnt. Dementspre-
chend hoch sind die Anforderungen an die Pflegequalität und an die Leistungen 
von Pflegeeinrichtungen. Das bestehende Bewertungssystem des Medizinischen 
Dienstes der Krankenversicherung (MDK) ist nach Ansicht von Experten nicht 
mehr geeignet, ein aussagefähiges Urteil über die Qualität von Pflegeeinrichtun-
gen abzugeben, weil es keinen zuverlässigen Qualitätsvergleich unterschiedlicher 
Einrichtungen ermöglicht (vgl. Laumann 2015). Es ist zu erwarten, dass zukünftig 
auch Patienten bei der Bewertung von Pflegeeinrichtungen stärker berücksichtigt 
werden als bisher. So plant der Beauftragte der Bundesregierung für die Belange 
der Patientinnen und Patienten sowie Bevollmächtigter für Pflege, Staatssekretär 
Karl-Josef Laumann, einen Verbraucherleitfaden für die Suche nach einer geeig-
neten Pflegeeinrichtung herauszugeben. Laumann begleitet diese Absicht mit den 
Worten: „Ich möchte die Bürgerinnen und Bürger ermutigen, in die Einrichtungen 
hinein zu gehen und die richtigen Fragen zu stellen.“ (Laumann 2015)

Bei meinen Überlegungen und Recherchen für das Buch „Pflegeeinrichtungen 
erfolgreich führen -Organisationskultur zwischen Marktorientierung und Berufs-
ethik“ (Bolz 2015) bin ich in der Literatur mehrfach auf Hinweise gestoßen, wie 
wichtig Patienten- und Bewohnerbefragungen sind, um die Pflegequalität aus Sicht 
der Patienten und ihre Zufriedenheit mit der Pflegeeinrichtung insgesamt festzu-
stellen. Das Informationsangebot für Pflegepersonal über die Planung und Umset-
zung einer solchen Befragung ist jedoch überschaubar und eher dürftig. Einerseits 
gibt es wissenschaftliche Abhandlungen über die Konzeption einer Befragung, die 
häufig sehr umfangreich und für den Praktiker im Pflegealltag schwer verständlich 
sind. Die entwickelten Fragebögen sind dabei nicht selten auf eine spezielle Art 
von Versorgungseinrichtungen zugeschnitten.
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Andererseits lassen sich im Internet durchaus Muster für Patientenbefragungen 
finden, bei denen eine Vielzahl unterschiedlicher Fragen zusammengetragen ist. 
Oftmals wird ganz allgemein die Ermittlung der Patientenzufriedenheit als Ziel-
setzung der Befragung in den Vordergrund gestellt. Dabei entstammen die einzel-
nen Fragen den unterschiedlichsten Themenbereichen. Es ist durchaus anerken-
nenswert, dass sich die jeweiligen Autoren die Mühe machen, ihre Erfahrungen 
auch anderen interessierten Personen zugänglich zu machen. Kritisch ist jedoch 
anzumerken, dass die Auswahl der konkreten Frageninhalte häufig nicht begründet 
wird. Die bloße Zusammenstellung lässt zumeist nicht erkennen, warum ausge-
rechnet diese Fragen von Bedeutung für die Bewertung der Pflegequalität aus Sicht 
der Patienten sind. Allgemeine Folgerungen für die Patientenzufriedenheit daraus 
zu ziehen, ist unter methodischen Aspekten als höchst problematisch anzusehen. 
Viele dieser Fragebögen weisen bei der Formulierung und im Aufbau zudem me-
thodische Mängel auf, welche die Auswertbarkeit und somit die Aussagekraft des 
Befragungsinstrumentes beeinträchtigen.

Wenn die Ankündigung des Staatssekretärs im Bundesgesundheitsministeri-
um Wirklichkeit wird, müssen Pflegeeinrichtungen in zunehmendem Maße damit 
rechnen, dass sich Pflegebedürftige und ihre Angehörigen mit einem qualifizierten 
Fragenkatalog vorab informieren. Es ist deshalb ratsam, dass sich Pflegeeinrich-
tungen darauf vorbereiten. Dies kann in wirksamer Weise nur dann geschehen, 
wenn sie bereits jetzt damit beginnen, die Qualität der eigenen Pflegeeinrichtung 
aus Patienten- und Angehörigensicht kritisch zu hinterfragen.

Die vorgetragene Situation hat mich dazu veranlasst, einige wichtige Überle-
gungen zusammenzutragen, die bei der inhaltlichen und organisatorischen Planung 
und Umsetzung einer Patientenbefragung berücksichtigt werden sollten. Das Buch 
soll eine leicht verständliche Anleitung geben, um Qualitätsmanagementbeauftrag-
te und Führungskräfte in der Pflege dabei zu unterstützen, eine brauchbare und 
aussagefähige Befragung zu entwickeln. Es soll eine Brücke schlagen zwischen 
hoch wissenschaftlichen Abhandlungen einerseits und eher ‚intuitiv‘ zusammen-
gestellten Fragebögen, die ohne fundierte inhaltliche Begründung und nicht selten 
mit methodischen Mängeln frei zugänglich im Internet angeboten werden.

Auf diese Weise will das Buch ebenfalls einen Beitrag leisten, die Wettbewerbs-
fähigkeit und Patientenorientierung von Pflegeeinrichtungen zu stärken und ihre 
Qualität auch aus der Sicht einer zunehmend kritischen Öffentlichkeit weiter zu 
entwickeln und darzustellen.
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