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Nicht nur eine Erhebung

Zufriedene, engagierte und motivierte Mitarbeiter sind Voraussetzung fiir zufriedene Patienten und
somit fiir den Erfolg einer Healthcare-Einrichtung. Diese These ist seit Jahren hinreichend bekannt.
Insbesondere im Dienstleistungsbereich kommt diesem Zusammenhang erhebliche Bedeutung zu.

edes Krankenhaus, jede Klinik und auch klagen viele Einrichtungen iiber Fachkrédfteman-
jedes Alten- oder Pflegeheim ist heute als gel und iiber Schwierigkeiten bei der Personal-
/' modernes Dienstleistungsunternehmen gewinnung. Um auch in Zukunft erfolgreich zu
om Wissen, Kénnen und Wollen seiner Mitar- sein, muss man daher neben einer hohen Ar-
beiter abhingig. Damit ist eine hohe Arbeits- beitgeberattraktivitdt fitr neue Mitarbeiter auch
zufriedenheit von Mitarbeitern zu einer festen erfahrene und wertvolle Mitarbeiter langfristig -
Zielgrofle in der Unternehmenssteuerung und méglichst lebenslang - an das Unternehmen bin-
-fithrung von vielen Kliniken geworden. Zudem den. Die Basis fiir eine langfristige Loyalitdt der

Mitarbeiter ist deren Zufriedenheit mit ihrem
Arbeitsplatz und ihrem Arbeitgeber. Doch wie
werden Mitarbeiterzufriedenheit, -motivation
Einsatzhiufigkeit und RegelmiRigkeit und -bindung erzeugt und gesteuert? Welchen
Stellenwert hat in diesem Kontext das Fithrungs-

Werden Mitarbeiter- In welchen Zeitintervallen werden . Mitarbeiterbefr “ in Kliniken?
befragungen eingesetzt? Mitarbeiterbefragungen durchgefiihrt? instrument ,Mitarbeiterbefragung" in Klinixen

Nutzen nicht voll ausgeschopft
Laut Forschungsstudie der M+M Management
+ Marketing Consulting GmbH (2016), an dex
73 Qualititsmanagementverantwortliche,
Krankenhaus- und Klinikleiter sowie Chefdrzte

. a el 14 teilgenommen haben, gibt es grundsitzlich eine
alte1 bis alle 3 bis seltener, positive Grundeinstellung gegeniiber dem The-

2 Jahre 4 Jahre nach Bedarf -
ma Befragungen als Instrument des Qualitats-
Angaben in Prozent; Quelle: M+M Forschungsstudie zum Einsatz und Nutzen von Befragungs- " : .
instrumenten fiir das QM von Kliniken 2017, Prof. Dr. Armin Topfer, Grafik: HCM managements in Kliniken. So sehen 76 Prozent
in Befragungen ein gutes Instrument, um Mei-
Abb. 1: Wie finden Mitarbeiterbefragungen in der Praxis statt? nungen, Einstellungen, Wiinsche und Probleme
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systematisch zu ermitteln. 72 Prozent sind der
Auffassung, dass Befragungen dazu beitragen,
die Anforderungen und die Ansatzpunkte fiir
wirkungsvolle Verbesserungen zu ermitteln.
Auch die Aussage, dass eine Mitarbeiterbefra-
gung wertvolle Ansitze liefert, um Stirken und
Schwichen bzw. Ansatzpunkte fiir die Verbesse-
rung der Ablauforganisation bzw. der internen
Prozesse zu erkennen, wird iiberwiegend bejaht.
Dass Mitarbeiterbefragungen dazu beitragen,
Einsparpotenziale zu verdeutlichen, wird
hingegen wesentlich kritischer gesehen:

58 Prozent der Befragten konnen dem nicht
uneingeschrankt zustimmen.

Die insgesamt positive Grundeinstellung zu
Mitarbeiterbefragungen bewirkt jedoch iiberra-
schenderweise keine hohe Durchfithrungsquote.
Nur 56,2 Prozent aller befragten Kliniken fithren
Mitarbeiterbefragungen iiberhaupt durch und
lediglich 38,5 Prozent der durchfiihrenden
Klinjken tun dies kontinuierlich alle ein bis
zwei Jahre (Abb. 1). Dieses Ergebnis steht im
klaren Widerspruch zum Beschluss des Gemein-
samen Bundesausschusses (G-BA) 2016 iiber
eine Qualititsmanagement-Richtlinie (QM-RL),
die u.a. besagt, dass Mitarbeiterbefragungen
als Bestandteil des Qualititsmanagements
verpflichtend anzuwenden sind. Laut Richt-
linie sollten regelm&flig moglichst anonyme
Mitarbeiterbefragungen durchgefiihrt werden,
mit dem Zweck, Informationen aus der Mit-
arbeiterperspektive zu ermitteln, um hieraus
Verdnderungsmafinahmen - mit dem Ziel der
Weiterentwicklung - abzuleiten. Dies geht mit
der ohnehin bereits wirksamen Forderung aus
dem Arbeitsschutzgesetz nach einer psychischen
Gefahrdungsbeurteilung einher.

Die Hauptgriinde, warum man allerdings auf
das Instrument einer Mitarbeiterbefragung ver-
zichtet, sind neben Zeit- und Personalproblemen
eine mangelnde Akzeptanz in der Kiinik und die
Tatsache, dass der Wert und Nutzen einer Mitar-
beiterbefragung nicht hoch eingeschitzt wird.
Dies bezieht sich v.a. auf die Anforderungen an
die Ausgestaltung einer Mitarbeiterbefragung,
gemessen an der Bedeutung aus Befragtensicht,
bezogen auf:

die schnelle Reaktionsmoglichkeiten

auf Kritik bzw. Probleme der Mitarbeiter,

die Ursachenerkennung aus Detailanalysen,

eine ansprechende, verstindliche

Ergebnisaufbereitung.

d
Die insgesamt
positive Grund-
einstellung
zu Mitarbeiter-
befragungen
bewirkt jedoch
iiberraschender-
weise keine hohe
Durchfithrungs-
quote.

Dr. Steffen Silbermann

Qualititsmanagement

Diese Anforderungen werden nur ungeniigend
erfiillt. Einen weiteren Grund, warum Mitarbei-
terbefragungen kaum oder sehr zégerlich um-
gesetzt werden, sieht Walter Bungard, Psycho-
logieprofessor an der Universitit Mannheim, in
Aussagen von Verantwortlichen wie: ,Wir haben
schon so viele Projekte, wir brauchen nicht noch
ein weiteres.”

Es gibt natiirlich immer schlechte Phasen, in
denen es nicht so sinnvoll ist, wenn man seine
Mitarbeiter noch durch eine Befragung belastet.
Zum Beispiel, wenn eine wesentliche Restruk-
turierungsmafinahme stattgefunden hat und
gerade das ,Tal der Trdnen“ durchschritten wird.
Genauso wenig zielfithrend ist es allerdings, die
Mitarbeiterbefragung nur dann durchzufiih-
ren, wenn man Zeit und Geld hat. Erst mit der
regelmafigen, kontinuierlichen Durchfithrung
(alle zwei oder drei Jahre) sind Verinderungen
erkennbar und wird der Erfolg ergriffener Maf3-
nahmen sichtbar. Insgesamt ist festzuhalten,
dass Mitarbeiterbefragungen in Healthcare-Ein-
richtungen eher zogerlich eingesetzt werden,
obwohl viele QM-Verantwortliche Befragungen
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Wie hoch ist der Nutzen der bisher in der Klinik

0,0

sehr gering teils, teils

gering

hoch

sehr hoch

Angaben in Prozent; Quelie: M+M Forschungsstudie zum Einsatz und Nutzen von Befragungs-
instrumenten fiir das QM von Kliniken 2017, Prof. Dr. Armin Topfer, Grafik: HCM

Abb. 2: Nutzen der bisher durchgefiihrten Mitarbeiterbefragungen.

einen relativ hohen Stellenwert im Qualitdtsma-
nagement (QM) bescheinigen. Die Griinde hier-
fiir sind vielfiltig: Neben Akzeptanzproblemen
stellen bei einer Umsetzung in Eigenregie v.a.
Aspekte der Fragebogenentwicklung und Daten-
auswertung die Verantwortlichen vor erhebliche
Zeit- und Personalprobleme.

Akzeptanz und Vorgehen

Zwar wird von vielen QM-Verantwortlichen der
Nutzen von Mitarbeiterbefragungen (Abb. 2)
primir im Erkennen von Stdrken und Schwé-
chen gesehen, es fehlen ihnen aber oft kon-
krete Erkenntnisse und Handlungshinweise
zur Verbesserung des Betriebsklimas und der
Leistungsbereitschaft sowie zur Steigerung der
Mitarbeiterzufriedenheit und -bindung.

Daher sollte bei der Durchfiihrung einer
Mitarbeiterbefragung u.a. auf folgende Punkte
geachtet werden: g

« schnelle und reibungslose Durchfiihrbarkeit
der Erhebung,

gut strukturierter, verstandlicher Fragebogen,

frithzeitige Einbeziehung der Mitarbeiter,

Fithrungskrifte und Sozialpartner zur Forde-

rung der Akzeptanz,

Dr. Steffen Silbermann

Geschiaftsfihrer der Marktforschung
M+M Management + Marketing
Consulting GmbH, Kassel, Kontakt:
silbermann@m-plus-m.de
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Mitarbeiter-
befragungen
~ sind ein
wichtiges
Instrument

gelebter
Partizipation.

Dipl-Oec. Frank Opitz

Schaffung von Vertrauen in die Verdnde-

rungsbereitschaft der Klinikleitung sowie

in den Schutz der Anonymitat,

realistische, offene und nachvollziehbare

Ergebniskommunikation.
Da Mitarbeiterbefragungen immer nur die
Diagnose darstellen, ist die entscheidende Frage,
ob es eine Therapie in Form von Verbesserungs-
mafinahmen gibt und wie diese im Hinblick auf
die Mitarbeiterbeteiligung durchgefiihrt wird.
Ein hidufiges Problem beim Verbesserungspro-
zess ist, dass einem unbefriedigenden Ergeb-
nis schnell vordergriindig ein Losungsansatz
zugeordnet wird. Vielfach bleiben die Verbesse-
rungen durch diese Losungsanséatze hinter den
Moglichkeiten zurlick, weil die tiefer liegenden
Ursachen nicht erkannt und somit nicht im Ver-
besserungsansatz mit einbezogen werden. Ein
weiteres Problem ist, dass die Verantwortung fiir
den Verbesserungsprozess oft auf eine Organisa-
tionseinheit (z.B. Personal) oder Projektgruppe
iibertragen wird. Zielfithrender ist es, tiber ein
geeignetes und nachhaltiges Controlling dezent-
rale Verantwortung zu schaffen.

Fazit

Mitarbeiterbefragungen haben nach wie vor und
in Zukunft einen hohen Stellenwert im Instru-
mentarium des Qualititsmanagements einer
Healthcare-Einrichtung. Werden sie professio-
nell durchgefiihrt, sind Mitarbeiterbefragungen
unverzichtbar, um die Zufriedenheit der Mit-
arbeiter systematisch zu erkennen, und geben
Aufschluss dariiber, was Mitarbeiter in ihrem
Arbeitsalltag beschiftigt und bewegt. Sie sind
so wichtiges Instrument gelebter Partizipation.
Sie dienen dazu, Schwachstellen in den tégli-
chen Prozessen oder Organisationsstrukturen
aufzudecken und diese mit gezielten Mafdnah-
men zu beheben, um Ablidufe zu optimieren, die
Zufriedenheit der Mitarbeiter zu steigern und
sie so langfristig an eine Einrichtung binden zu
konnen.

Dipl.-Oec. Frank Opitz

Berater der Marktforschung,
M+M Management + Marketing

ﬁ'
“' Consulting GmbH, K&ln, Kassel,

Kontakt: opitz@m-plus-m.de

Bilder: privat



