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Zu rledene Klientinnen

und Klienten

Die Zufriedenheit der Klientinnen und Klienten gilt als wichtiger Aspekt der
Qualitat einer Spitex-Organisation. Beantworten lasst sich die Frage, wie gross
diese Zufriedenheit ist, durch eine Umfrage. Bis diese aussagekraftig vorliegt,
gibt es allerdings viele Herausforderungen zu bewaltigen.

«Im Zentrum steht das Wohl der Patientinnen und Patien-
ten.» Dieses Prinzip wird immer wieder genannt, wenn ir-
gendwo Uber das Schweizer Gesundheitswesen diskutiert
wird — auch in Bezug auf die Spitex. Experten sind sich folg-
lich einig, dass eine Spitex-Organisation nicht nur anhand
medizinischer Indikatoren beurteilt werden darf. Auch die
Zufriedenheit der Klientinnen und Klienten ist ein zentraler
Aspekt ihrer Qualitdt. «Die fachliche Sichtweise auf Quali-
tat bei der Spitex ist dabei eine andere als diejenige der Kli-
entinnen und Klienten und ihrer Angehorigen», sagt Esther

Battig, wissenschaftliche Mitarbeiterin bei Spitex Schweiz
(vgl.auch Interview S. 28). «Ein Klient will zum Beispiel ernst
genommen werden, wenn er Schmerzen hat - egal, ob die
medizinische Diagnose diese Schmerzen erklart oder nicht.»
Viele Spitex-Organisationen fiihren regelmassig Zufrieden-
heitsumfragen durch, um sich ein Bild von der subjektiven
Definition von Qualitat durch die Klientinnen und Klienten
machen zu kénnen. Solche Feedback-Instrumente kdnnten
zudem bald als verbindliche Massnahme in den neuen nati-
onalen Qualitatsvertrag fiir die Pflege zu Hause aufgenom-



SPITEX MAGAZIN 4/2021 | AUGUST/SEPTEMBER

men werden (vgl. Bericht ab S. 15). Umso wichtiger ist es,
einen genaueren Blick darauf zu werfen.

Stolpersteine auf dem Weg zur Aussagekraft
Verfiigbare Instrumente fiir Zufriedenheitsumfragen ermit-
teln zum Beispiel, ob die Klientinnen und Klienten mit der Ab-
deckung ihrer Bediirfnisse durch die Spitex zufrieden
sind und ob sie sich respektvoll behandelt und gut in-
formiert fiihlen. Weiter wird gemessen, wie gross ihre
Zufriedenheit mit den Auswirkungen der Spitex-Leis-
tungen auf ihr Wohlbefinden ist. Und ob sie mit der Dau-
er und dem Zeitpunkt der Einsdtze sowie mit der Kom-
petenz und der Kontinuitdt der Spitex-Mitarbeitenden
zufrieden sind. Auf dem Weg zu einer aussagekraftigen Um-
frage warten aber verschiedene Herausforderungen:
= Validitat, Reliabilitdt und Objektivitat: Die Zircher
Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften (ZHAW) hat
vorhandene Instrumente fiir Zufriedenheitsmessungen
unter Spitex-Klienten analysiert und stellt klar: Beruhen
die verwendeten Fragen nicht auf wissenschaftlichen Kri-
terien, ergeben sie keine aussagekraftigen Daten. Die
grundsatzlichen Gutekriterien sind dabei Validitat (es wird
gemessen, was gemessen werden soll), Reliabilitat (eine
Forschung liefert zuverldssige Ergebnisse auch bei wieder-
holter Durchfiihrung) und Objektivitat (die Forschung wird
nicht von involvierten Personen ungewollt beeinflusst).
= Repréasentativitat: Ist die Riicklaufquote der Fragebogen
schlecht oder machen nur bestimmte Klientinnen und Kli-
enten mit, beispielsweise die begeisterten, dann sind die
Ergebnisse nicht reprasentativ fir die gesamte Klientel.
= Suggestion: Formulierungen diirfen den Befragten nicht
fremde Definitionen von Begriffen wie Qualitdt aufdrangen.
= Falsche Interpretationen: Fiir die Interpretation der Re-
sultate einer Umfrage braucht es entsprechende Kompe-
tenzen. So muss ein Durchschnittswert von go Prozent
Zufriedenheit nicht heissen, dass alle Befragten zu 9o Pro-
zent mit der Spitex zufrieden sind. Laut Statistikern kann
sich bei einer Berticksichtigung der Haufigkeitsverteilung
auch herausstellen, dass 9o Prozent der Klienten zu 100
Prozent zufrieden sind — und 10 Prozent zu o Prozent.
= Soziale Erwiinschtheit: Fiirchten sich Klientinnen und
Klienten davor, dass Spitex-Mitarbeitende von ihren
Antworten erfahren, kann dies zu verzerrten Antwor-
ten flihren. Die Befragten richten ihre Antworten dann
haufig an den Wiinschen der Spitex aus.
= Beeinflussung durch Dritte: Laut dem Institut NPO PLUS,
das Spitex-Umfragen durchfiihrt, brauchen rund 30 Pro-
zent der Klientinnen und Klienten Hilfe beim Ausfiillen.
NPOPLUSrataberklardavonab, dass Spitex-Mitarbeitende
den Befragten helfen. Denn dies droht die Antworten auf-
grund der sozialen Erwiinschtheit stark zu beeinflussen.
= Fehlende Einordnung: Laut Experten ist ein Benchmark
sinnvoll, um die Ergebnisse einer Umfrage einordnen zu
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kénnen. Hilfreich ist etwa der Vergleich mit anderen Spi-

tex-Organisationen (Quervergleich) oder friiheren Ergeb-

nissen der eigenen Spitex-Organisation (Langsvergleich).
Eine aussagekraftige Datenerhebung durchzufiihren, ist
demnach anspruchsvoll und aufwendig. Darum lagern vie-
le Spitex-Organisationen diese Aufgabe aus.

Externe Anbieter: NPO PLUS
Ein Beispiel fiir einen externen Anbieter ist wie erwahnt NPO
PLUS, ein Institut fiir Meinungs- und Sozialforschung mit Sitz
in Lachen SZ. Es wurde 1998 gegriindet und bietet fiir die
Spitex Zufriedenheitsbefragungen von Klientinnen und Kli-
enten, Angehdrigen und Mitarbeitenden an. Bisher hat NPO
PLUS eine Klientenbefragung fir 76 Organisationen der
Nonprofit-Spitex aus 13 Kantonen durchgefiihrt. Der hier-
fir entwickelte Fragebogen beruhe auf wissenschaftlichen
Grundsatzen und sei 2015 zuletzt grundlegend tiberarbeitet
worden, woran mehrere Spitex-Organisationen mitwirkten,
berichtet Peter Reusch. «Was fiir die Spitex-Organisationen
und ihre Klientinnen und Klienten relevant ist, wird durch
die 22 Fragen unseres Fragebogens abgedeckt. Und dies bei
hoher Reliabilitat und Validitat», versichert er. Darin enthal-
ten sind auch zwei explizite Fragen zur Qualitat der pflege-
rischen und hauswirtschaftlichen Leistungen.

Neben dem Fragebogen biete NPO PLUS seinen Kunden
ein Schreiben zur Vorinformation aller Klientinnen und Kli-
enten, einen Begleitbrief, ein Dankesschreiben —und ein Er-
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Aspekt von Qualitat im

Gesundheitswesen.»

Florian Liberatore, ZHAW

innerungsschreiben, dessen Versand die Riicklaufquote um
absolut 10 bis 20 Prozent erhoht. «Die durchschnittliche
Riicklaufquote bei Spitex-Umfragen liegt bei 50,4 Prozent,
was hoch ist. Hier zeigt sich die Verbundenheit der Klien-
tinnen und Klienten zu <ihrer> Spitex-Organisation», sagt
Peter Reusch. Weiter erstellt NPO PLUS auch die professi-
onelle Auswertung der gesammelten Daten und l&sst der
Spitex-Organisation einen ausflihrlichen Auswertungsbe-
richt zukommen. Auch ein Benchmark-Pool wird angebo-
ten: Spitex-Organisationen kénnen sich mit allen Organi-
sationen vergleichen, die bisher eine Klientenumfrage durch
NPO PLUS durchfiihren liessen — anonymisiert, versteht
sich. Méglich ist auch der Vergleich innerhalb eines Kan-
tons, zwischen den verschiedenen Stiitzpunkten einer Or-
ganisation oder zwischen mehreren Erhebungszeitpunkten.

- Praxisbeispiel: Spitex Matzingen Stettfurt Thundorf
Der Spitex Verband Thurgau erteilt NPO PLUS regelméssig
den Auftrag, Klientenbefragungen mit Benchmark fiir seine
Mitglieder durchzufiihren. Zuletzt war dies 2019 der Fall, und
an dieser Gruppenmessung hat sich auch die Spitex Matzin-
gen Stettfurt Thundorf beteiligt. «Fiir uns ist eine hohe Klien-
ten- und Mitarbeiterzufriedenheit zentral. Und als lernende
Organisation sind wir an einer stdndigen Optimierung unse-
rer Dienstleistungen interessiert», sagt Geschéftsleiterin Jean-
nette Strebel. An der Umfrage nahmen 37 von 65 Klientinnen
und Klienten teil, was einer Riicklaufquote von 56,9 Prozent
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entspricht. Beim Vergleich der Resultate aus den Jahren 2015
und 2019 stellte man fest, dass diese beinahe identisch wa-
ren - ausser bei den Fragen, in denen die Klientinnen und Kli-
enten explizit nach der Qualitat der Spitex-Leistungen gefragt
wurden. «Hier konnten wir uns um 3,5 Prozent auf eine Zu-
friedenheit von 93,6 Prozent steigerny, freut sich Jeannette
Strebel. Der durchschnittliche Wert aller teilnehmenden
Thurgauer Organisationen der Nonprofit-Spitex lag hier bei
86,7 Prozent. Der Benchmark zeigte zum Beispiel auch, dass
95,3 Prozent der Klientinnen und Klienten der Spitex Matzin-
gen Stettfurt Thundorf die Spitex weiterempfehlen wiirden,
wahrend der kantonale Durchschnitt bei 92 Prozent lag.

Fiir Jeannette Strebel sind diese iberdurchschnittlichen
Werte jedoch kein Grund, sich auf den Lorbeeren auszuruhen.
Stattdessen setzte man sich intensiv mit den Ergebnissen aus-
einander, unter anderem in Workshops. Auf dieser Basis wur-
den langfristige und kurzfristige Ziele fiir das Qualitdtsma-
nagement definiert, damit die guten Umfragewerte gesichert
oder verbessert werden kénnen. Jeannette Strebel ist sich in-
des bewusst, dass keine Spitex-Organisation je eine Zufrie-
denheit von 100 Prozent erreichen kann. Zum Beispiel zeigen
Umfragen, dass die Klientinnen und Klienten haufig die feh-
lende Kontinuitat im Pflegeteam und den grossen Zeitdruck
der Spitex kritisieren. Die Ressourcen lassen es aber oft nicht
zu, dass diesbeziiglich alle Wiinsche befriedigt werden kon-
nen. «Diese Thematik beschaftigt uns taglich», sagt sie. Aber
als kleines Team konnen wir zum Gliick eine sehr persénliche
Betreuung und Pflege bieten, was sich positiv auf die Zufrie-
denheit auswirkt.»

Laut Experten braucht eine Spitex-Organisation nun aber
nicht «nur» Klientenbefragungen fiir ein gelungenes Feed-
back-Management. Wichtig seien auch eine Qualitatskultur
sowie weitere, jederzeit einsetzbare Feedback-Instrumente.
Diese Bedingungen erfiille die Spitex Matzingen Stettfurt
Thundorf, versichert Jeannette Strebel. «All unsere Mitar-
beitenden sind stolz auf unsere ausserordentlich hohe
Klientenzufriedenheit und wollen diese erhalten. Die Um
fragewerte sind Motivatoren, die unser Qualitdtsmanage-
ment-Team und unsere Weiterbildungsplanung vorantrei-
ben.» Zudem werden alle moglichen Rickmeldungen von
Klientinnen und Klienten und Angehérigen laufend mit ei-
nem Feedback-Protokoll erfasst und strukturiert analysiert.
Machen die Riickmeldungen Verbesserungsmassnahmen
notig, werden diese zeitnah umgesetzt. Zu guter Letzt er-
halten alle Klientinnen und Klienten beim Austritt einen Fra-
gebogen, derihre Zufriedenheit erfasst und sich dabei an das
neueste Instrument fir Zufriedenheitsumfragen anlehnt: das
«Client Satisfaction Instrument-Home Care» (CSI-HC).

Das neue Instrument CSI-HC

Das CSI-HC steht allen Spitex-Organisationen seit 2019 kos-
tenlos zur Verfiigung. Es entstand unter der Federfihrung
von Projektleiter Florian Liberatore, Eva Hollenstein und Sa-
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rah Schmelzer an der ZHAW im Rahmen des Projekts «Swiss
HomeCareData: Bessere Daten zur hauslichen Pflege (Spi-
tex)». Entstanden ist das unter anderem, weil die «Patient
Experience» laut Florian Liberatore ein immer wichtigerer
Aspekt von Qualitat im Gesundheitswesen ist. Der existie-
rende Spitex-Datenpool HomeCareData (vgl. Bericht S. 28)
lasst aber keine Aussagen zur Klientenzufriedenheit zu. Um
die vorhandene Informationsliicke zu fiillen, fehlte es laut
den Forschenden an einem einheitlichen und wissenschaft-
lich fundierten Instrument. «Wir sind tiberzeugt, dass CSI-
HC sich zum Standardinstrument durchsetzen kann. Dabei
hilft sicher die Empfehlung verschiedener Verbande, allen
voran Spitex Schweiz», sagt der Gesundheitsékonom.

Herzstiick des Instruments ist ein Fragebogen, der das
Erleben der Klientinnen und Klienten mit der Spitex zentriert
(«Patient-Reported Experience Measures»; PREM). Dies gilt
als zentrale Messgrosse fir den Nutzen der Spitex-Leistun-
gen aus Klientensicht neben den «Patient-Reported Out-
come Measures» (PROM). Dabei haben es die Forschenden
geschafft, das umfassende Thema Klientenzufriedenheit auf
zehn von den Befragten zu bewertende Aussagen «einzu-
dampfen». «Wir wollten, dass der Aufwand fiir alle Seiten
vertretbar und das Instrument damit praxistauglich ist», er-
klart Florian Liberatore. «Die zehn Aussagen reichen indes
aus, um alle relevanten Dimensionen von Klientenzufrieden-
heit abzudecken. Dies wurde durch zahlreiche Tests sicher-
gestellt.» Der Fragebogen beriicksichtigt zum Beispiel auch
die Tatsache, dass die Spitex meist nicht die Ressourcen hat,
um einen Klienten durch dieimmer gleichen Spitex-Mitarbei-
tenden pflegen zu lassen. Deshalb wird nicht auf die Konti-
nuitat der Spitex-Mitarbeitenden an sich, sondern auf die
Kontinuitdt der Kompetenz ebendieser Spitex-Mitarbeiten-
den eingegangen: «Ich fiihle mich immer gleich gut betreut»
lautet die zugehorige Formulierung.

Die ZHAW-Forschenden haben auch ein Handbuch zum
CSI-HC verfasst. Es enthalt eine Anleitung zur Planung,
Realisierung und Auswertung der Befragung oder auch ei-
nen Begleitbrief und eine Zusicherung des Datenschutzes.
Laut Florian Liberatore nutzen bereits viele Spitex-Organi-
sationen das neue Instrument. Im Aargau werde es von der
Spitex sogar standardisiert fiir die vom Kanton vorgeschrie-
bene Erfassung der Zufriedenheit aller Klientinnen und Kli-
enten eingesetzt. «Wir haben mit weiteren interessierten
Organisationen Gesprache gefiihrt», berichtet er. «Aber
viele haben die Umfragen wegen der Covid-19-Pandemie
auf Eis gelegt. Oder sie warten ab, was der neue Qualitats-
vertrag mit den Versicherern in Bezug auf die Klientenzu-
friedenheit vorgibt.»

Kombination aus CSI-HC und externen Anbietern?

Florian Liberatore glaubt nicht, dass kommerzielle Anbieter
von Klientenbefragungen verschwinden werden, sollte sich
CSI-HC als einheitliches Standardinstrument durchsetzen.
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«Die Planung und Durchfiihrung und vor allem die sorgfal-
tige Auswertung einer Umfrage bendtigen grosse Kompe-
tenz und viele zeitliche Ressourcen. Viele Spitex-Organisa-
tionen werden diese Aufgabe darum weiterhin auslagern.»
Zudem hatten kommerzielle Anbieter wie NPO PLUS dem
Instrument CSI-HC derzeit etwas voraus. «Es gibt keine zen-
trale Stelle, die einen Benchmark mit CSI-HC sicherstellt
oder die Qualitat der Datenerhebungen kontrolliert. Wie
dies kiinftig gewahrleistet werden kann, ist offen», raumt er
ein. NPO PLUS betont diesbeziiglich, dass man vom eige-
nen, umfassenden Fragebogen liberzeugt sei und der Frage-
bogen weiterhin im Angebot bleibe. «Eine kiinftige Umfra-
ge mit dem ZHAW-Instrument schliessen wir aber nicht
grundsatzlich aus», sagt Peter Reusch.

Das ZHAW-Forschungsteam arbeitet derweil bereits am
nachsten Projekt. «Die Arbeit der Spitex ist eng mit derje-
nigen von anderen Leistungserbringern verbunden. Darum
arbeiten wir an einem Instrument, das die Qualitat der in-
terprofessionellen Zusammenarbeit im Gesundheitswesen
abbilden kanny, erklart Florian Liberatore. In Zukunft soll
demnach gemessen werden kénnen, ob das Sprichwort «Der
Kunde ist K&nig» auch in der integrierten Versorgung gilt.

Kathrin Morf

Die Frageb6gen von NPO PLUS und CSI-HC

Der Fragebogen von NPO PLUS ermittelt durch 22 Fragen die Zufrie-
denheit der Spitex-Klientinnen und -Klienten in den Bereichen Infor-
mation, Organisation, Leistungserbringung, Koordination mit anderen
Beteiligten, Qualitat der Leistungen in Pflege und Hauswirtschaft,
soziale Kompetenzen und Ergebnis/Zielerreichung. Die Antwortmag-
lichkeiten reichen von 1 (iiberhaupt nicht zufrieden/sehr schlecht)

bis 5 (sehr zufrieden/sehr gut). Genauer lauten die Fragen zum Beispiel:
«Wie geht das Spitex-Personal auf Ihre Situation ein und bespricht

mit lhnen die notwendigen Einsdtze?» oder «Wie beurteilen Sie die
Spitex-Organisation beziiglich der Koordination mit Ihren Angehéri-
gen?». Fiir eine normale Umfrage inklusive Benchmark bezahlt eine
Spitex-Organisation mit 200 Klientinnen und Klienten zum Beispiel
rund 2900 Schweizer Franken plus Mehrwertsteuer. Nimmt sie an einer
Gruppenmessung teil, sind es 2400 Franken. www.npoplus.ch

Der Fragebogen des «Client Satisfaction Instrument-Home Care» (CS-
HC) der Ziircher Hochschule fiir Angewandte Wissenschaften (ZHAW)
enthélt 10 zu bewertende Aussagen, die sich folgenden Dimensionen
von Klientenzufriedenheit widmen: Wohlbefinden, Autonomie, Konti-
nuitat, Respekt, Vertrauen, Wissen, Beddirfnisse, Information,
Zuverldssigkeit und Zusammenarbeit. Genauer lauten die Aussagen
zum Beispiel: «Ich fithle mich immer gut informiert durch die Spitex-
Mitarbeitenden» oder «Auf meine Bediirfnisse wird eingegangen». Auch
dieses Instrument arbeitet mit einer Skala von 1 (stimme gar nicht zu)
bis 5 (stimme voll und ganz zu). Fragebogen und Handbuch sind kosten-
los verfligbar unter: https://digitalcollection.zhaw.ch/handle/11475/21005



