B.

Kernprozess:
Mitarbeiterbefragung

In diesem Modul wird vorgestellt, in welcher Form eine Mitarbeiter-
befragung durchgefiihrt werden kann.

Im ersten Kapitel wird beschrieben, mit welchen Methoden und
Instrumenten die Befragung vorgenommen wird. Das zweite Kapitel
erlautert, wie die gesammelten Daten ausgewertet werden. Im dritten
Kapitel werden die aus der Auswertung gewonnenen Ergebnisse
beschrieben und im vierten Kapitel in Vorschlage zur Optimierung der
Arbeitsabldufe iiberfiihrt.

Innerhalb des Textes wird an einigen Stellen auf zusétzliche Doku-
mente verwiesen. Diese befinden sich im letzten Kapitel
,Materialien®.

. Datenerhebung
Als Methode zur Mitarbeiterbefragung wird eine Befragung per Methode:
Fragebogen verwendet. Befragt werden alle Mitarbeiter der Berufs- Eefra%ung per
gruppe Pflege. Bei Bedarf kann die Befragung auf weitere Berufs- S:eait%e J_o191en
gruppen ausgedehnt werden.
Ziel der Befragung ist es, Problembereiche innerhalb der eigenen
Berufsgruppe und mit anderen Berufsgruppen zu beschreiben und
Verbesserungsvorschldge zu erfassen.
Als Befragungsinstrument wird der Fragebogen zur Mitarbeiter- Instrument:
befragung benutzt. Die Beantwortung der Fragen kann so anonym Fragebogen

Mitarbeiterbefragung

erfolgen und eventuelle Hemmschwellen dadurch gesenkt werden. Seite B-8

. Je nach Ausrichtung des Untersuchungsziels, kann der Fragebogen
i inhaltlich angepasst werden. So ist es beispielsweise moglich, den
\ Fragebogen des Musterkrankenhauses um Fragestellungen zur

. Arbeitszufriedenheit zu erweitern.

_____________________________________________________________________________________________

. Aufbau des Instruments

Der Fragebogen besteht ausschlieflich aus offenen Fragestellungen.
Im Musterkrankenhaus wurden hierzu Fragen aus folgenden Themen-
bereichen gestellt:

e Kommunikation innerhalb der Arbeitsgruppe
e Problem- und Konfliktfelder
e Verbesserungspotenziale



Zu diesen Themen werden dem Mitarbeiter die folgenden Fragen
gestellt:

e Wenn es mal Konflikte im Pflegeteam gibt, dann geht es meistens
um ...7

e Wenn es mal Konflikte mit den Arzten gibt, dann geht es meistens
um:

e Wenn es mal Konflikte mit den Therapeuten gibt, dann geht es
meistens um ...?

e Wenn es mal Konflikte mit Patienten oder Angehdrigen gibt, dann
geht es meistens um ...7

e Typische Problem, die im Arbeitsalltag entstehen, sind ...?

e Im Ubrigen bin ich der Meinung, dass auf unserer Station vieles
besser laufen wiirde, wenn ...?

i Die ersten drei Fragen dienen der Ermittlung von Meinungen und
. Einstellungen zur internen Kommunikation und Kooperation

. innerhalb der eigenen und zwischen anderen Berufsgruppen. Der
. Mitarbeiter wird dazu aufgefordert Aspekte zu nennen, die er als

i Ausloser fiir Konflikte empfindet. Die Fragestellungen wurden

. gewihlt, da Konflikte zu einer erhdhten Arbeitsbelastung mit allen
. damit zusammenhingenden Konsequenzen fiihren kdnnen, wie
Unzufriedenheit, Unwohlsein, Krankheit und verminderte

. Leistungsfihigkeit. Die vierte Frage richtet sich aus denselben

i Griinden auf mogliche Konfliktpotenziale im Umgang mit

. Angehdrigen und Patienten.

. Die beiden letzten Fragen dienen der Benennung typischer Problem-
. felder im tiglichen Arbeitsablauf und der Ermittlung von
i Verbesserungsvorschlidgen.

Anzahl und Art der Fragen sollten im Verhéltnis zum Erkenntnis-
ziel und Auswertungsaufwand stehen und entsprechend ausgewahlt
werden. So sollten beispielsweise Fragen, die zu Antworten mit
geringer Aussagekraft fiihren, vermieden werden.

Auf geschlossene Fragen sollte im Rahmen einer Befragung zu den
oben genannten Themenbereichen unter allen Umstidnden verzichtet
werden. Geschlossene Fragen engen den Befragten in seiner Antwort
ein. Es besteht deshalb die Gefahr, dass der Befragte keine
weiterfilhrende Erkldrung abgibt und in der Folge die Antwort
wéhrend der Analyse missinterpretiert wird.

. Anwendung des Instruments

Der Zeitraum von der Verteilung bis zum Einsammeln der Frage-
bogen ist ausreichend zu bemessen. Minimal sollte den Mitarbeitern
ein Zeitraum von einer Woche zur Verfligung stehen. Dadurch wird
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sichergestellt, dass der Mitarbeiter sich mit dem Fragebogen inhaltlich
auseinandersetzen kann. Auflerdem konnen auch Mitarbeiter erreicht
werden, die sich zum Zeitpunkt der Verteilung nicht im Dienst
befinden.

Es ist darauf zu achten, dass beim Einsatz von Fragebogen die
Anonymitiit der befragten Mitarbeiter unbedingt gewahrt wird. Nur
auf diese Weise sind offene und ehrliche Angaben zu erhalten. Gerade
auf kleineren Stationen muss bedacht werden, dass ein Mitarbeiter,
auch ohne Nennung seines Namens, bereits an der Handschrift zu
erkennen ist. In diesem Fall sollte die Auswertung des Fragebogens
von einer Person iibernommen werden, die nicht mit den
Handschriften der Mitarbeiter vertraut ist.

Um falsch ausgefiillte Fragebogen auf ein Minimum zu reduzieren,
wird der Befragte bei der Ubergabe des Fragebogens gebeten, beim
Auftreten von Unklarheiten nachzufragen. Es sollte daher dem
Befragten bekannt sein, wie er den Autor des Fragebogens erreichen
kann.

Rolle des Beobachters

Neben den Interviews wird die Mitarbeiterbefragung durch einen
Beobachter im Zeitraum der Erhebungsphase begleitet. Als Methode
wird die teilnehmende Beobachtung angewendet.

Ziel ist es, Besonderheiten und Zusammenhénge zu erkennen, die
nicht durch den Fragebogen erfasst werden. Sofern der Fragebogen
vor der Beobachtungsphase verteilt wurde, konnen auch Zusammen-
hiange beobachtet werden, die von den Befragten gedulert wurden, um
gezielt Zusammenhénge in der Entstehung aufzudecken.

Auswertung

Zur Auswertung der Fragebogen sind diese zunéchst in ihrer Gesamt-
heit durchzulesen. Ziel ist es, eine thematische Gliederung zu
entwickeln, um bereits wihrend der computergestiitzten Erfassung
eine Einordnung der Antworten zu ermdglichen. Die Auswertung der
Fragebogen des Musterkrankenhauses ergab folgende Kategorien:

e Fachliches Konnen / Sachverstand
e Kommunikation

e Kooperation

e Ordnung

e Organisation

o Ethische Aspekte

e Arbeitseinstellung

e Personalmanagement

Methode:
Teilnehmende
Beobachtung
Seite J-1
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Jede Antwort wird nun einer der Kategorien zugeordnet. Kann eine
Antwort wihrend der Auswertung keiner Kategorie zugeordnet
werden, so sind die vorhandenen Kategorien auf ihre Brauchbarkeit

hin neu zu iiberpriifen und entsprechend anzupassen.

i Die Anpassung kann geschehen, indem entweder neue Kategorien
. gebildet oder in ihrer Bezeichnung verdndert werden, sowie durch ein

i Zusammenfassen bereits vorhandener Kategorien.

Frage: ,,Wenn es Konflikte im Pflegeteam gibt, dann geht es meistens um ...?*

Grundgesamtheit Antwort keine Antwort Nennungen
=18 =10 =8 g?s;asrant

Kategorie Organisation = 5 Nennungen

e fehlende bzw. unzureichende hausinterne Strukturierung und Organisation der

Ablaufe
® unzureichende Abgrenzung der einzelnen pflegerischen Arbeitsfelder
® Urlaubsplanung
® Einkauf des Personalfriihstlicks

® ungleichmafige Verteilung zusatzlicher Dienste

Kategorie Kooperation = 5 Nennungen
® ungleichmaRige Arbeitsaufteilung innerhalb eines Dienstes

® Nacharbeitung von Vordienstaufgaben
® Zusammenarbeit im Pflegeteam
® negative Auswirkungen individuellen Verhaltens auf den Arbeitsablauf

e feindselige Einstellungen untereinander

Kategorie Ordnung = 4 Nennungen
® Ordnung am Arbeitsplatz (3 Nennungen)

® nachraumen fiir andere Personen

Kategorie Kommunikation = 3 Nennungen
® |nformationsdefizite durch fehlendes Hausmitteilungssystem

® |nformationsdefizite bei pflegerischer Ubergabe

o fehlende direkte Kommunikation Uiber bestehende Probleme

Fachliches Kénnen = 2 Nennungen
e fachliche Differenzen zwischen Pflegekraften

® unzureichende pflegerische Patientenversorgung durch Hilfskrafte

Abbildung B-1: Auswertungsbogen zur Frage 1.1 des

Fragebogen Mitarbeiterbefragung
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Zum Abschluss der Auswertung werden die quantitativen Elemente
ermittelt:

e Zunichst wird ausgezihlt, wie viele ausgefiillte Fragebdgen
insgesamt vorliegen (Grundgesamtheit).

e Danach erfolgt die Auszdhlung, wie oft eine bestimmte Frage
beantwortet wurde (Antwort).

e Im Vergleich dazu wird ermittelt, wie oft eine bestimmte Frage
nicht beantwortet wurde (keine Antwort).

e SchlieBlich wird noch festgestellt, wie viele Einzelnennungen die
ausgefiillten Fragebogen zu der jeweiligen Frage aufweisen
(Nennungen gesamt).

Die Anordnung der Kategorien auf dem Auswertungsbogen wird
anhand der Anzahl der aufgefundenen Antworten vorgenommen. Das
heift, die Kategorie mit den meisten Antworten wird zuerst genannt;
die Kategorie mit den wenigsten Antworten wird zuletzt genannt.

Fiir jede Kategorie wird die Anzahl der Nennungen auflerdem als
Zahlenwert angegeben. Ebenso wird die Anzahl der Nennungen
verzeichnet, wenn dieselbe Antwort auf verschiedenen Fragebogen
vorliegt. Abbildung B-1 zeigt die Auswertung der Frage 1.1 des
Musterkrankenhauses.

Ergebnisse

In diesem Kapitel werden die ausgewerteten Daten zusammengestellt
und beschrieben. Bitte beachten Sie, dass es sich bei den Ergebnissen
um Beispiele handelt.

Auf die Bitte, die hidufigsten Konflikte zu benennen, machen zehn
Personen insgesamt 19 Angaben, die sich auf folgende Bereiche
reduzieren lassen:

e unzureichende hausinterne Strukturierung und Organisation der
Ablaufe

e unzureichende Abgrenzung der pflegerischen Arbeitsfelder
e ungleichmiBige Arbeitsverteilung

¢ Ordnung am Arbeitsplatz

¢ Informationsdefizite

¢ mangelhafte Kommunikation

Anscheinend entziinden sich Konflikte innerhalb des Pflegeteams vor
allem an Problemen der Organisation, Zusammenarbeit und Kommu-
nikation. Griinde hierfiir sind u. a. die mangelnde Kooperation, orga-
nisatorische Probleme und Informationsdefizite.



B-6

Es ist davon auszugehen, dass der Kommunikationsbedarf ansteigt, je
enger die Arbeitssituation der Beschéftigten ist. Damit steigt aber auch
das Risiko, dass es durch verungliickte Kommunikationsstrategien zu
einer Belastung des Arbeitsklimas kommt und die Kooperation
erschwert wird. Der Mitarbeiter ist unzufrieden und fiihlt sich unwohl.
In der Folge muss mit verminderter Leistung im Beruf und Ausfall-
zeiten durch Krankheit gerechnet werden.

. Die Ergebnisse der Befragung entsprechen einer Beschreibung der

i IST-Situation zu einem festgelegten Zeitpunkt. Befragungen zur

. Mitarbeiterzufriedenheit erscheinen jedoch nur dann sinnvoll, wenn

. sie wiederholt durchgefiihrt werden. Denn erst die Visualisierung der

| Verbesserungen im zeitlichen Verlauf ermdglichen es dem Mitarbeiter |

. zu erkennen, in wie fern seine Meinung beriicksichtigt und Losungs- |

. vorschlidge umgesetzt werden.

. Ideenpool

Nach der Auswertung der Ergebnisse werden erste Ideen zur Losung Malinahmenplan
der sich ergebenden Problemstellungen gesammelt, die in diesem Seite B-10
Kapitel beispielhaft vorgestellt werden. Die daraus entwickelten

MaBnahmen werden anschliefend in einem Mallnahmenplan

zusammengefasst (siehe rechts).

Auf die schriftliche Darstellung der Vorschlidge wurde im Muster-
krankenhaus verzichtet und unmittelbar der Maflnahmenplan
entworfen.



5. Materialien

In diesem Kapitel finden Sie die im Text dieses Moduls vorgestellten
Materialien. Alle hier abgebildeten Materialien stehen zusétzlich in
Form einer Excel-Datei zur Verfiigung. Der Ablageort auf der CD-
ROM wird im jeweiligen Abschnitt am rechten Seitenrand beschrie-
ben und durch ein Diskettensymbol verdeutlicht.

Im ersten Abschnitt wird das verwendete Instrument abgebildet. Die
dazugehorige Datei bietet hnen die Mdglichkeit, das Instrument an
Ihre Bediirfnisse anzupassen. Eine Beschreibung des Aufbaus und der
Anwendung finden Sie im Kapitel "Datenerhebung".

Im zweiten Abschnitt finden Sie den MaBBnahmenplan. Er beinhaltet
eine beispielhafte Auswahl der geplanten Maflnahmen des Muster-
krankenhauses. Der MaBBnahmenplan steht als Word-Datei zur
Verfiigung.

Der dritte Abschnitt beinhaltet die Lehrfolien zum Modul. Sie dienen
zur Schulung der teilnehmenden Mitarbeiter und vermitteln den
Ablauf der Untersuchung des Moduls innerhalb der Stationsarbeit.
Zunéchst wird dafiir kurz auf den Aufbau des Instruments einge-
gangen und im Anschluss erldutert, welche Aufgaben die beteiligten
Personen iibernehmen. Anhand eines Ergebnisses des Musterkranken-
hauses wird erldutert, was mit den erhobenen Daten geschieht und wie
diese Informationen in MaBBnahmen umgesetzt werden.

Die Lehrfolien stehen als PowerPoint-Datei zur Verfiigung und
konnen dadurch an die eigenen Bediirfnisse angepasst werden.



5.1. Instrument: Fragebogen Mitarbeiterbefragung

Fragebogen fiir die Berufsgruppe der Pflegenden (1/2)

1.1 Wenn es mal Konflikte im Pflegeteam gibt, dann geht es meistens um:

1.2 Wenn es mal Konflikte mit den Arzten gibt, dann geht es meistens um:

1.3 WWenn es mal Konflikte mit den Therapeuten gibt, dann geht es meistens um:

2. Wenn es mal Konflikte mit Patienten oder Angehdrigen gibt, dann geht es meistens um:

Abbildung B-2: Fragebogen Mitarbeiterbefragung — Teil 1/2

5]

[
Modul-B >
B-FB.xlIs
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Fragebogen fiir die Berufsgruppe der Pflegenden (2/2)

3. Typische Probleme, die im Arbeitsalltag entstehen, sind:

4. Im Ubrigen bin ich der Meinung, daR auf unserer Station vieles besser laufen wiirde, wenn:

Abbildung B-3: Fragebogen Mitarbeiterbefragung — Teil 2/2
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5.2. MaRnahmenplan

B-Massnahmenplan.doc

Modul-B >

‘usuumaBb nz ajne|qesyagly Jop SILUUSY
obiiesuabelb alessaq aue pun uanegnzge a|ldHNJIOA pun ajeyagiop abesuabab wn ‘Haploeb
paina uaBunyaaldsaq|e4 uswesulawab ‘ueyzsiel|eny) uswesuiawal ‘uabunyeisuelsasbunp|ig

uswesuisweBb ‘uasinysyoeldsan uajyosiwabuaddniBsiniag UoA WIOH apsp

‘uaJymyaInp Jenaqreniy wspal nw yoiiyel jew uie usuosiadsba)d
usp ¥w ayoeldsabiaplod o)21zob swyeug ey swesyim Basuyeni sje paa Bunyssusipaballd aig

UlelILLIBA 8s58l01U|
pun Bunzyeyosuapn Bun|ieidy Jop aip ‘uayuspyoeU UsLYeUgel Jadn piivm Bunys|sneyuayuey aiq

‘uajogabue yosiwabuaddniBsiniaq asiny aleuldiZsIpIalul S[e USpIam 9SIN3SUOITEY UNLILLOY

yogesiel[ent Jop NIpoyR|Al 1op ul Buninyos aieuldizsipiay|

|
k>
<

XXX X

XX | X | X

‘usjoqabue je1zal paw abs|id Jep Ul Bunpiguo4 aydlyse4

b

uswiyeuge YRyl (¥

HM Jwesag

bnsuibue|

BrysiyEIW

Bnsiyziny

~BunbeljaqiayagiediAl“ uswyeugey

MafBinahmenplan Mitarbeiterbefragung

4

Abbildung B



B-11

5.3. Lehrfolien

gefordert durch: Robert Bosch Stiftung und Transfer-Project e.V.
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