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I. Hintergrund der Befragung

1,38 Millionen Menschen nehmen professionelle Pflegeleistungen durch einen ambulanten Pflege-
dienst oder in einer stationaren Einrichtung in Anspruch - das ist gut die Halfte der insgesamt etwa
2,6 Millionen Menschen in Deutschland, die 2013 laut der letzten im Marz 2015 veréffentlichten Pflege-
statistik des Statistischen Bundesamtes pflegebediirftig im Sinne des Pflegeversicherungsgesetzes
(SGB XI) waren'. Die Trager der professionellen Pflegeleistungen - rund 12.700 ambulante Dienste und
etwa 13.000 Pflegeheime? - sind verpflichtet, fir die Qualitdt der von ihnen erbrachten Leistungen und
damit fir die Pflegequalitdt zu sorgen.

Fir pflegebedurftige Menschen ist die Qualitat der professionellen Pflegeangebote hoch bedeutsam,
denn Aspekte u. a. von Gesundheit, Sicherheit, Selbstbestimmtheit und Wohlbefinden sind eng hiermit
verbunden. Pflegequalitat beeinflusst mal3geblich die Lebensqualitat pflegebediirftiger Menschen.

Professionell erbrachte Pflege muss stets dem aktuellen Stand medizinischen und pflegerischen Wis-
sens entsprechen und auf Grundlage professionell entwickelter Qualitatsinstrumente wie Experten-
standards, Leitlinien oder Rahmenempfehlungen erfolgen. MaBgebliches Qualitatsziel aber ist die Per-
spektive der pflegebediirftigen Person, deren Qualitdtserwartung. So ist Pflegequalitdt nicht als stati-
scher Wert zu verstehen, sondern bezieht sich vielmehr auf den Grad der Ubereinstimmung zwischen
dem angestrebten Pflegeziel aus professioneller Sicht, der Erwartung und den Bediirfnissen der pflege-
bediirftigen Person und der tatsachlich erbrachten Pflege. Dabei ist zu beriicksichtigen, dass die Ver-
sorgung im hauslichen Bereich meist ein komplexes Zusammenspiel verschiedener Akteure darstellt,
die auf das Versorgungsgeschehen und damit auf die Pflegequalitat Einfluss nehmen. Die ist zum Bei-
spiel der Fall, wenn pflegende Angehérige, ehrenamtliche Unterstiitzer und ein ambulanter Pflege-
dienst gemeinsam in die Versorgung einer Person einbezogen sind. Pflegequalitat ist demzufolge ein
komplexes, mehrdimensionales Konstrukt.

Bei der Auswahl und Inanspruchnahme professioneller Pflegeangebote sind Verbraucher darauf ange-
wiesen, dass ihnen zuverldssige und vergleichbare Informationen (iber relevante Kriterien zur Beurtei-
lung der Pflegequalitat in verstandlicher Form zur Verfliigung stehen.

Zur Wahrung und Kontrolle der Pflegequalitat sind in Deutschland interne und externe Qualitatssiche-
rungsmalnahmen vorgesehen. Jede Pflegeeinrichtung, ob ambulant oder stationdr, muss fir ein ein-
richtungsinternes Qualitditsmanagement sorgen. Im Rahmen der externen Qualitatssicherung werden
Pflegeeinrichtungen einmal jahrlich oder aus speziellem Anlass (z. B. nach einer Beschwerde oder als
wiederholte Priifung nach festgestellten Qualitdtsmangeln) durch den Medizinischen Dienst der Kran-
kenversicherung oder den Prifdienst des Verbandes der privaten Krankenversicherung e. V. gepriift.

Statistisches Bundesamt (2015). Pflegestatistik 2013. Pflege im Rahmen der Pflegeversicherung. Deutschlander-
gebnisse, Statistisches Bundesamt, Wiesbaden, S. 7.

Statistisches Bundesamt (2015). Pflegestatistik 2013. Pflege im Rahmen der Pflegeversicherung. Deutschlander-
gebnisse, Statistisches Bundesamt, Wiesbaden, S. 10 und 18.
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Dies geschieht anhand von bundesweit einheitlichen Qualitatsprifungsrichtlinien sowie der dazugeho-
rigen Erhebungsbogen fiir die ambulante und stationare Pflege. Bei stationdren Einrichtungen erfolgen
die Prifungen unangemeldet, bei ambulanten Pflegediensten nach kurzfristiger Anmeldung am Vor-
tag. Geprift wird in einzelnen Qualitatsbereichen mit jeweils einer Reihe von Einzelkriterien wie bei-
spielsweise die Durchfiihrung einer erforderlichen Dekubitusprophylaxe oder die sachgerechte Ver-
wendung von Kompressionsverbanden.

Die Ergebnisse daraus werden in Form der sogenannten Pflegenoten im Internet und als Aushang in
der jeweiligen Einrichtung veroffentlicht. Sie werden dhnlich wie Schulnoten von 1,0 (sehr gut) bis 5,0
(mangelhaft) verwendet und setzen sich zusammen aus Einzelnoten fiir die Qualitat verschiedener Ein-
zelkriterien und -bereiche sowie einer daraus errechneten Gesamtnote. Eine genauere Darstellung der
in den Pflegenoten zusammengefassten Priifergebnisse kann fiir jedes einzelne Qualitatskriterium in
den Transparenzberichten eingesehen werden. Hintergrund der Einflihrung der Pflegenoten war das
zum 1. Juli 2008 in Kraft getretene Pflege-Weiterentwicklungsgesetz (PfWG): Es sieht vor, dass die von
Pflegeeinrichtungen erbrachten Leistungen und deren Qualitat fir pflegebedlrftige Menschen und
deren Angehoérige verstandlich, Gbersichtlich, vergleichbar und kostenfrei veroéffentlicht werden sollen
(§ 115 Abs. 1a SGB XI). Das aktuelle Notensystem ist allerdings aussageschwach und gilt vielen Experten
als wenig brauchbar, da es wenig belastbare Informationen (iber die tatsachliche Pflegequalitat der
einzelnen Angebote bietet. Gegenwartig kommen weit Giberwiegend sehr gute Beurteilungen zustande
- die bundesweite durchschnittliche Gesamtnote fiir die vergangenen zwolf Monate lag im Marz 2016
fir ambulante Dienste und stationdre Einrichtungen jeweils bei 1,2.2 Hinzu kommt, dass wichtige As-
pekte von Pflegequalitat in der Qualitatsbewertung derzeit noch zu wenig abgebildet werden.

In Folge des Zweiten Pflegestarkungsgesetzes (PSG Il) sollen nun Qualitatsmessung und -darstellung
weiterentwickelt werden, um pflegebedirftigen Menschen und deren Angehdrigen eine bessere Quali-
tatseinschatzung zu ermaoglichen. Das durch einen neuen Qualitatsausschuss® zu erarbeitende Verfah-
ren soll in der stationdren Pflege Anfang 2018 und ein Jahr spater in der ambulanten Pflege wirksam
werden. Bis dahin werden die bestehenden Instrumente wie bisher weiter verwendet.

Damit sich pflegebediirftige Menschen und deren Angehdérige mdglichst umfassend Uber die zur Aus-
wabhl stehenden Dienstleister informieren kdnnen, ist bei der Entwicklung des neuen Verfahrens fiir eine
verbraucherorientierte Qualitatsberichterstattung zu beriicksichtigen, welche Qualitatskriterien und
Informationen fiir pflegebediirftige Menschen und deren Angehdrige wichtig sind, um Pflegeangebote
vergleichen und sich einen Uberblick zu den Qualititsunterschieden der Einrichtungen verschaffen zu
konnen. Denn tatsachlich ist die Verbrauchersicht bislang wenig untersucht. Das ZQP wird daher noch
in diesem Jahr in Kooperation mit dem AOK-Bundesverband und der Charité-Universitatsmedizin eine
groBangelegte, reprasentative Studie zur Relevanz von Qualitatskriterien aus Sicht von Pflegebediirfti-
gen und ihren Angehdrigen durchfiihren.

Vgl. jeweils monatliche Pflegenotenstatistik der DatenClearingStelle (DCS) Pflege.

Zum Qualitatsausschuss gehoren Leistungstrager, Leistungserbringer, Vertreter der Bundesarbeitsgemeinschaft
der Uberdrtlichen Trager der Sozialhilfe, Vertreter der kommunalen Spitzenverbande auf Bundesebene, Vertreter
der Verbande der Pflegeberufe sowie optional Vertreter des Verbandes der privaten Krankenversicherung e. V.
Die auf Bundesebene maligeblichen Organisationen fir die Wahrnehmung der Interessen und der Selbsthilfe
pflegebedirftiger und behinderter Menschen wirken beratend mit.
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Ziel der vorliegenden reprasentativen Bevolkerungsbefragung war es, Meinungen von tatsachlichen
und potenziellen Nutzern zum Thema Pflegequalitat zu erfassen, Vorstellungen zu Verbesserungsmog-
lichkeiten zu eruieren und einen Uberblick tiber die subjektiven Informationsbediirfnisse zu erhalten.

Das Zentrum fiir Qualitat in der Pflege (ZQP) ist eine im November 2009 errichtete operative und ge-
meinndtzige Stiftung mit Sitz in Berlin. Ziel der Stiftungsarbeit ist die Wissenschaftsbasierung sowie die
strukturelle Weiterentwicklung der Qualitat in der Pflege und der Versorgung alterer und hilfebedurfti-
ger Menschen. Das ZQP ist die einzige derartige Einrichtung in Deutschland, welche multidisziplinar
und berufsgruppeniibergreifend ausgerichtet ist. In seine Arbeit bindet es ausgewiesene Experten aus
Pflegepraxis und Wissenschaft sowie Verbraucher- und Patientenorganisationen ein.
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I1. Methoden und Vorgehensweise

Dieser Auswertung liegt eine anonyme Bevolkerungsumfrage zugrunde, in der mittels einer reprasenta-
tiven Stichprobe Informiertheit und Einschdtzungen zum Thema ,Qualitat professioneller Pflegeange-
bote” erfragt wurden. Die Stichprobengrof3e betragt gut 2.000 Befragte (N=2.003). Die Befragung wur-
de in der Zeit vom 26. Oktober bis 6. November 2015 durchgefiihrt. Die Grundgesamtheit bildeten die
Erwerbstdtigen ab 18 Jahre, bundesweit, reprasentiert in einem Panel mit ca. 20.000 Personen. Als Er-
hebungsmethode kam die In-Home-Befragung per PC bzw. Set-Top-Box am TV-Bildschirm zum Einsatz.
AnschlieBend wurde die Personenstichprobe nach Region, Alter, Geschlecht und Bildung gewichtet. Die
statistische Fehlertoleranz der Untersuchung in der Gesamtstichprobe liegt bei +/- 2 Prozentpunkten.
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III.  Ergebnisse

Zusammenfassung

Das Thema Pflegequalitat hat fiir Gber 90 Prozent der Befragten hohe oder sogar sehr hohe Relevanz.
Zwei Drittel der Befragten (66 Prozent) verfolgen regelmaBig die Berichterstattung zum Thema Pflege.

Fiir fast alle Befragten (96 Prozent) ist wichtig oder sehr wichtig, im Bedarfsfall verlassliche Informatio-
nen Uber die Qualitdt von professionellen Pflegeangeboten in Deutschland zu bekommen. Insbesonde-
re mochten sie wissen, ob verschiedene pflegerische MaBBnahmen - wie z. B. Hygiene, Wunderversor-
gung, Erndhrung - fachlich richtig durchgefiihrt werden. Das ist flir 77 Prozent der Befragten die wich-
tigste pflegepraktische Information bei der Auswahl eines Angebots. Dieses Informationsbediirfnis fallt
mit dem Eindruck der Mehrheit der Umfrageteilnehmer zusammen (70 Prozent), dass sich die Qualitat
der Pflege in Deutschland von Einrichtung zu Einrichtung stark unterscheidet. Die Umfrage legt nahe,
dass die Pflegequalitat differenziert bewertet wird, aber Verunsicherung besteht, ob wirklich alle Men-
schen in Deutschland gut versorgt werden. Auch um einer solchen Verunsicherung zu begegnen, mis-
sen pflegebedurftigen Menschen und ihren Nachsten verlasslich differenzierende Bewertungen tber
die Qualitat professioneller Pflegeangebote zur Verfligung zu stellen.

Berichte von Personen, die bereits Erfahrung mit Pflegeanbietern gemacht haben (53 Prozent) und ihre
eigenen Eindriicke (38 Prozent) gelten den Befragten bei der Auswahl eines professionellen Pflegange-
bots als geeignetste Entscheidungsgrundlage. Aktuell wiirden sich hingegen nur sehr wenige bei der
Auswabhl eines Pflegeangebots gerne auf eine Bewertung von einer offiziellen Stelle (5 Prozent) oder gar
auf die Selbstauskunft des Dienstes (weniger als 1 Prozent) verlassen. Die derzeitigen Pflegenoten sind
bei den Befragten eher unbekannt: Weniger als die Halfte der Umfrageteilnehmer (46 Prozent) hat be-
reits davon gehort. Von denjenigen, die die aktuellen Noten kennen, glaubt nicht mal ein Viertel (22
Prozent), dass diese verlassliche Information liber die Pflegequalitdt bieten. Und fast die Halfte (48 Pro-
zent) von ihnen halt notenbasierte Bewertungen im Bereich Pflege generell fiir ungeeignet. Bewer-
tungssysteme im Internet fiir Pflegeangebote werden kritisch gesehen: Zwei Drittel (78 Prozent) der
Befragten glaubt, dass solche Onlineportale nicht oder erst ab einer bestimmten Anzahl an Bewertun-
gen hilfreich sein kénnen.

Verbesserungsbedarf in der professionellen Pflege wird von den Befragten in unterschiedlichen Berei-
chen gesehen. Ganz besonders betrifft dies die personliche Zuwendung und Kommunikation, fiir die
laut den Befragten mehr Zeit zur Verfligung stehen sollte. Die meisten halten den Verbesserungsbedarf
hier fiir ziemlich (30 Prozent) oder sogar sehr stark (55 Prozent). Bei den Personen mit personlicher Pfle-
geerfahrung sehen das insgesamt sogar 94 Prozent so. Von denjenigen, die haufig erhebliche Mangel in
der Qualitat professioneller Pflegeangebote vermuten, sehen fast drei Viertel (71 Prozent) fehlendes
Personal und die daraus folgende Arbeitsiiberlastung als Hauptursache daftir.

Im Bereich des Patientenschutzes von Pflegebediirftigen sehen fast drei Viertel der Befragten (74 Pro-
zent) die Medikamentensicherheit — also den Schutz vor falscher Dosierung oder unangezeigter Verab-
reichung von Medikamenten - als besonders wichtig an. Auf Platz zwei und drei der Liste mit den drei
am wichtigsten eingeschatzten Themen liegen der Schutz vor Infektionen/Hygienefehlern (63 Prozent)
und die Linderung von Schmerzen (53 Prozent).

© Ergebnisse reprasentative ZQP-Befragung ,Qualitét professioneller Pflegeangebote”, 18. April 2016 5



o
-

lll Zentrum fiir Qualitit in der Pflege

Die Stiftung, die Wissen vernetzt

ZQP-Analyse

1. Informationsbediirfnisse und -wege

=> Zwei Drittel der Befragten (66 %) informieren sich regelmdRig liber Themen in Zusammenhang mit
Pflege bzw. Pflegebediirftigkeit.

=> Nahezu allen Befragten (96 Prozent) ist es (sehr) wichtig, im Bedarfsfall verldssliche Informationen
liber die Qualitat von Pflegeangeboten zu bekommen.

= Derzeit wiirden sich offenbar nur sehr wenige (5 %) gerne bei der Auswahl eines Pflegeangebots auf
die Bewertung einer offiziellen Stelle verlassen. Vorrangig wird dem eigenen Eindruck (38 %) oder
Erfahrungsberichte von Pflegebediirftigen und deren Angehdrigen vertraut (53 %).

= Nicht einmal ein Viertel der Befragten (22 %) mit personlicher Pflegeerfahrung hat schon einmal die
Pflegenoten eingesehen. 40 % der Befragten mit persdnlicher Pflegeerfahrung sind die Pflegenoten
sogar ganzlich unbekannt.

=> Die Halfte (48 %) derjenigen, die Pflegenoten kennen, halt notenbasierte Bewertungen im Bereich
Pflege fiir generell ungeeignet.

= Fir nicht oder nur unter bestimmten Voraussetzungen hilfreich halten drei Viertel der Befragten
(78%) Bewertungsportale zur Pflegequalitdt im Internet.

1.1 Informationsbediirfnisse

Die Zahl pflegebediirftiger Menschen wachst stetig und wird vor dem Hintergrund einer Gesellschaft
des langen Lebens voraussichtlich auch kiinftig weiter steigen. Pflegebeddrftigkeit wird also flir immer
mehr Menschen zum Teil ihres Alltags — ob nun als unmittelbar selbst Betroffene, als pflegende Ange-
horige oder Freunde und Bekannte von Menschen, die gepflegt werden. Vor diesem Hintergrund wurde
gefragt, ob die Teilnehmer dieser Untersuchung- unabhangig von ihren personlichen Erfahrungen in
diesem Bereich — die Themen Pflege bzw. Pflegebediirftigkeit in den Medien verfolgen. Dies bestatigen
zwei Drittel (66 Prozent) der Befragten. Dabei scheint sich die Betroffenheit auf das Interesse auszuwir-
ken: Wahrend nur gut die Halfte (54 Prozent) der Personen ohne jegliche Erfahrung im Kontext Pflege
Medienberichte z. B. liber Gesetzesanderungen oder Diskussionen zu dem Thema verfolgt, tun dies
bereits gut zwei Drittel (68 Prozent) der Personen mit pflegebedurftigen Menschen im sozialen Umfeld
und sogar 83 Prozent derjenigen mit persénlicher Pflegeerfahrung. In der Gesamtschau sind das zwei
Drittel (66 Prozent) aller Befragten.
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~Unabhédngig von lhren personlichen Erfahrungen: Verfolgen Sie das Thema ,Pflege bzw. Pflegebed(irf-
tigkeit” in den Medlien - z. B. Gesetzesanderungen, Diskussionen zu dem Thema?”

3%

Hja
H nein
weild nicht

Abbildung 1, ZQP-Bevélkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003.

Ein passendes Pflegeangebot zu finden, ist nicht leicht. In manchen Regionen in Deutschland ist die
Auswahl eher gering und die Wahlméglichkeit deswegen stark begrenzt. Anderswo besteht ein kaum
Uberschaubares Angebot, bei dem es fiir Betroffene oftmals schwer ist, zu entscheiden, ob das Angebot
passt oder nicht. Dann ist es hilfreich, verlassliche und leicht verstandliche Informationen zu erhalten,
auf die sich pflegebedirftige Menschen und deren Angehdrige bei der Entscheidung stiitzen kénnen.
Entsprechend wichtig ist aus Sicht der Befragten daher, im Bedarfsfall verlassliche Informationen Giber
die Qualitat von professionellen Pflegeangeboten in Deutschland zu bekommen: Fast zwei Drittel
(63 Prozent) der Umfrageteilnehmer halten dies fiir ,sehr wichtig” und ein weiteres Drittel (33 Prozent)
far ,wichtig”.

, Wie wichtig ist es Ihnen, im Bedarfsfall verldssliche Informationen dber die Qualitit von professionellen
Pflegeangeboten in Deutschland zu bekommen?”

0% 100%

msehr wichtig mwichtig  ®weniger wichtig  ® unwichtig weild nicht

Abbildung 2, ZQP-Bevélkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003.
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Es ist bekannt, dass Entscheidungen zur Pflege oft unter Zeitdruck und anderen Gesichtspunkten ge-
troffen werden, die mit der Pflegequalitat nichts zu tun haben: beispielsweise 6konomischen. Dennoch
spielen Aspekte der Pflegequalitdt eine wichtige Rolle wenn ein Pflegeangebot ausgesucht wird.

Den Befragten sind dabei Informationen tber die fachliche Richtigkeit der Pflege, z. B. Hygiene, Wund-
versorgung, Ernahrung oder Mobilisierung besonders wichtig. Flir mehr als drei Viertel von ihnen
(77 Prozent) trifft dies zu, wenn sie fiir sich selbst oder einen Angehdorigen ein professionelles Pflegean-
gebot aussuchen missten. Neben der fachlichen Richtigkeit der Pflege nannten jeweils etwa die Halfte
der Befragten die Qualifikation des Pflegepersonals (51 Prozent) und die personelle Ausstattung bzw.
den Anteil des Pflegefachpersonals (46 Prozent). Bei den Personen mit personlicher Pflegeerfahrung
wurde die identische Auswahl getroffen. Etwas seltener genannt wurden die Verlasslichkeit des Anbie-
ters hinsichtlich Absprachen und Vereinbarungen (40 Prozent), spezielle Leistungsangebote des Anbie-
ters, z. B. Pflege bei Demenz oder individuelle Sterbebegleitung (32 Prozent), sowie spezielle Pflegeme-
thoden und -konzepte, z. B. gesundheitsférdernde Anwendungen, spezielle Bewegungs- oder Wahr-
nehmungsférderung (32 Prozent).

~Welche der folgenden Informationen iber professionelle Pflege wéren fiir Sie besonders wichtig, wenn
Sie fiir sich selbst oder einen Angehdrigen ein Angebot aussuchen mdiissten?”

Ganz besonders wichtig waren mir Informationen Gber...

die fachliche Richtigkeit der Pflege, z. B. Hygiene, 78 %
Wundversorgung, Erndhrung, Mobilisierung 77 %

51 %

die Qualifikation des Pflegepersonals D 51 %

die personelle Ausstattung/den Anteil 46 %
des Pflege-Fachpersonals 46 %

die Verlasslichkeit des Anbieters hinsichtlich 43 9%

Absprachen und Vereinbarungen [ 40 %

spezielle Leistungsangebote des Anbieters, z. B. 32%
Pflege bei Demenz, individuelle Sterbebegleitung — 32%

spezielle Pflegemethoden und -konzepte, z. B.
35%

gesundheitsfordernde Anwendungen, spezielle 32%
Bewegungs- oder Wahrnehmungsférderung —

0% 20% 40% 60% 80%

Personen mit Pflegeerfahrung malle

Abbildung 3, ZQP-Bevélkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003, Auswahl von maximal 3 Aspekten mdglich.
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1.2 Informationswege

Offizielle Qualitatsdarstellungen genieBen laut den Studienergebnissen in der Bevolkerung derzeit ge-
nerell geringeres Vertrauen, wenn es darum geht sich eine Informationsgrundlage zur Entscheidung fir
einen professionellen Pflegeanbieter zu suchen. Danach gefragt, worauf sie sich bei der Auswahl eines
Pflegeangebots fiir sich selbst oder einen Angehdérigen am ehesten verlassen wiirden, wahlten nur we-
nige (5 Prozent) die Bewertung von einer offiziellen Stelle. Noch weniger (unter 1 Prozent) wiirden allein
der Selbstauskunft des Pflegeanbieters mithilfe von Informationsmaterial vertrauen. Die Mehrheit der
Befragten (53 Prozent) wirde sich am liebsten auf Personen verlassen, die ihnen eigene Erfahrungen
mit dem in Frage kommenden Angebot aus erster Hand weitergeben kénnen und deren Einschatzun-
gen in ihre Entscheidung einbeziehen. Auch 44 Prozent der Personen mit personlicher Pflegeerfahrung
sehen dies so. Eine noch groBere Zahl von ihnen (51 Prozent) wirde sich gerne im Kontakt mit dem
ambulanten Pflegedienst oder dem Pflegeheim einen individuellen Eindruck verschaffen.

~Einmal angenommen, Sie wiirden fiir sich selbst oder einen Angehdrigen ein professionelles Pflegean-
gebot suchen. Worauf wiirden Sie sich bei der Auswahl am ehesten verlassen?”

Auf die Selbstauskunft des professionellen 1%
Pflegeangebots anhand von Informationsmaterial | 0 Personen mit Pflegeerfahrung

7 malle

[0)
Auf eine Bewertung von offizieller Stelle - 45/8/0

Auf meinen eigenen Eindruck wahrend eines

Besuchs der Pflegeelnrlchtung oder beim _ 38 %

Kontakt mit dem ambulanten Pflegedienst

51%

Auf Einschatzungen von Pflegebediirftigen 449
oder Angehdorigen, die Erfahrung mit dem 2 53
ambulanten Pflegedienst oder Pflegeheim haben — 0

0% 20% 40% 60%

Abbildung 4, ZQP-Bevélkerungsbefragung ,Qualitét professioneller Pflegeangebote”, N=2003, n=469.

Die sogenannten Pflegenoten sind in der Bevolkerung weitgehend unbekannt — obwohl sich Politik,
Wissenschaft und Selbstverwaltung gerade in den letzten Monaten nochmals verstarkt mit dem Thema
beschaftigt hatten und dies immer wieder in den Medien prasent war. Danach gefragt, ob sie schon
einmal von den Pflegenoten gehort haben, konnte das nicht einmal die Halfte (46 Prozent) aller Befrag-
ten bestdtigen. Bei den Personen mit persdnlicher Pflegeerfahrung sind es immerhin 57 Prozent. Insge-
samt hat nur etwa jeder Flinfte (22 Prozent) von allen Personen mit personlicher Pflegeerfahrung dies
schon einmal getan.
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,Mithilfe der sogenannten ,Pflegenoten” wird die Qualitit von Pflegeheimen und ambulanten Pflege-
diensten bewertet und dargestellt. Haben Sie schon einmal von den Pflegenoten gehdrt? Haben Sie
selbst schon einmal Pflegenoten eingesehen? Das ist z. B. im Internet méglich — aulSerdem werden sie
im Pflegeheim oder beim ambulanten Pflegedienst ausgehdngt.”

40 %

T 51 %

Ich habe schon davon gehort, 35%

aber noch nicht eingesehen. - NN 36%

Ich habe schon davon gehdrt und 22%

auch schon einmal eingesehen. _ 10 %

T T T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Personen mit Pflegeerfahrung malle

Abbildung 5, ZQP-Bevolkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003, n=469. Fehlende zu 100 sind ,weil3 nicht".

Die allgemeine Haltung gegeniiber dieser Art der Qualitatsdarstellung ist Giberwiegend eher kritisch.
Gut die Halfte der Personen mit personlicher Pflegeerfahrung (53 Prozent), die schon einmal von den
Pflegenoten gehort haben, halt notenbasierte Bewertungen im Bereich Pflege derzeit generell fiir un-
geeignet. Etwa ein Finftel (19 Prozent) findet die Bewertung mit Noten zwar prinzipiell in Ordnung,
sieht aber grundsatzliche oder derzeitige Einschrankungen im Wert solcher Noten - etwa dadurch, dass
die Bewertungsmalistabe nicht passen bzw. nicht die Wahrheit tber Pflegequalitdt ausgesagt wird
(7 Prozent) oder die Vergabe starker kontrolliert werden misste (7 Prozent). Wiederum ungefdhr ein
Flinftel (19 Prozent) halt die Noten in der derzeitigen Form fiir wirklich aussagekraftig. Diese Einschat-
zungen treffen so dhnlich auch fiir die Gesamtheit der Befragten zu, die von den Pflegenoten wissen:
Etwa ein Flnftel von ihnen (22 Prozent) glaubt, dass Pflegenoten verldssliche Informationen tiber die
Pflegequalitat bieten, und etwa jeder Zweite (48 Prozent) halt notenbasierte Bewertungen im Bereich
Pflege generell fiir ungeeignet.
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»Wie schatzen Sie den Nutzen der Pflegenoten ein?”

Die Pflegenoten bieten verldssliche 19 %
Informationen Uber die Pflegequalitat. 22%

Ich halte notenbasierte Bewertungen im 530
Bereich Pflege generell fiir ungeeignet. NN 48 %

Spontan: Noten im Prinzip ok, aber...
... Bewertungsmal3stabe passen nicht/ | 7 %
sagen nicht die Wahrheit (iber Pflegequalitat. S 6 %

...Vergabe musste starker kontrolliert werden. . 670/2/0

... nur als zusatzliche Info. . g ?;g

9 %

weid nicht ——13 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Personen mit Pflegeerfahrung malle

Abbildung 6, ZQP-Bevdélkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, Filter: von den Pflegenoten gehort, alle Befragten n=918,
Personen mit personlicher Pflegeerfahrung n=271.

Wenn es darum geht, Bewertungsportale speziell fiir Pflegeangebote zu nutzen, auf denen dhnlich wie
bei vergleichbaren Webseiten fiir Hotels und Restaurants Nutzer oder deren Angehdrige die Qualitat
eines ambulanten Dienstes oder eines Pflegeheims beurteilen, sind die meisten Befragten eher zuriick-
haltend. Zwar schatzen wie beschrieben viele Menschen die Erfahrungsberichte von pflegebediirftigen
Menschen und deren Angehdrigen als Grundlage fiir die Auswahl eines Pflegeangebots, allerdings
scheint hier der personliche Kontakt wichtig zu sein. Weitgehend anonyme Bewertungen im Internet
werden von 39 Prozent der Befragten erst ab einer gréBeren Anzahl an Bewertungen pro Pflegeange-
bot als hilfreich angesehen. Genauso viele Personen (39 Prozent) lehnen solche Bewertungsportale fiir
Pflegeangebote sogar ganz ab, da die Meinungen aus ihrer Sicht zu individuell sind. Daraus resultieren-
de mdgliche Riickschliisse auf die Pflegequalitat werden offenbar als unangebracht angesehen. Immer-
hin 16 Prozent der Befragten halten solche Bewertungssysteme ohne Einschrankung fiir sinnvoll und
hilfreich. Bei den Personen mit personlicher Pflegeerfahrung gestaltet sich das Ergebnis dhnlich:
15 Prozent von ihnen stimmen dem zu. Etwa ein Drittel (35 Prozent) finden Bewertungsportale zwar
hilfreich, allerdings erst ab einer gréBeren Anzahl von Bewertungen pro Pflegeangebot. Fast die Halfte
von ihnen (46 Prozent) ist indes der Ansicht, dass die Meinungen zu individuell sind.
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Es gibt die Méglichkeit die Qualitdt von Pflegeangeboten von deren Nutzern bzw. Angehdrigen Giber
Internetportale bewerten zu lassen — dhnlich wie dies bereits fiir Hotels oder Restaurants geschieht.
Sind solche Bewertungsportale speziell fiir Pflegeangebote aus lhrer Sicht hilfreich?”

B Ja, solche Bewertungssysteme fiir Pflege-
angebote finde ich sinnvoll und hilfreich.

M Ja, allerdings erst ab einer groBeren Anzahl
an Bewertungen pro Pflegeangebot.

H Nein, die Meinungen sind
zu individuell.

weild nicht

Abbildung 7, ZQP-Bevélkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003.
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2. Einschdtzung der Pflegequalitdt

=> Nahezu alle Befragten (94 %) halten das Thema Pflegequalitdt fiir wichtig (36 %) oder sogar sehr
wichtig (58 %).

=> Gut zwei Drittel der Befragten (70 %) glauben, dass sich die Pflegequalitdt von Einrichtung zu Ein-
richtung stark unterscheidet.

= Der groRte Verbesserungsbedarf in der Pflege wird von {iber vier Fiinfteln (85%) der Befragten im Be-
reich der personlichen Zuwendung und Kommunikation gesehen. Hier sollte aus ihrer Sicht mehr Zeit
zur Verfiigung stehen.

= Gut zwei Drittel (71%) von denjenigen, die haufig erhebliche Mangel in der professionellen Pflege
vermuten, sehen fehlendes Personal und daraus folgende Uberlastung als Hauptursache der Mangel.

= Medikamentensicherheit (75 %) gilt den Befragten neben dem Schutz vor Infektionen oder Hygie-
nefehlern (63 %) am haufigsten als sehr wichtiger Aspekt des Patientenschutzes.

Das Thema Pflegequalitat wird von den Befragten als wichtig angesehen: Gefragt nach der allgemeinen
Relevanz von Qualitat in der Pflege gaben nahezu alle Befragten (94 Prozent) an, dass dieses Thema
wichtig (36 Prozent) oder sogar sehr wichtig (58 Prozent) sei.

~Das Thema ,Pflegequalitit” war in den letzten Monaten in der éffentlichen Diskussion sehr présent. Fiir
wie wichtig halten Sie das Thema ganz allgemein?”

58 % 36 %

0% 100%

B sehr wichtig B wichtig B weniger wichtig unwichtig weild nicht

Abbildung 8, ZQP-Bevélkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003.

Die meisten Befragten haben eine differenzierte Meinung lber die Qualitat von professionellen Pflege-
angeboten: 70 Prozent glauben, dass die Pflegequalitat von Einrichtung zu Einrichtung duf3erst unter-
schiedlich ist. Bei den Personen mit personlicher Pflegeerfahrung sind es sogar noch etwas mehr
(75 Prozent). Fast ein Flinftel aller Befragten (19 Prozent) hat allerdings den Eindruck, dass haufig erheb-
liche Mangel bei der Pflegequalitdt bestehen — bei den Personen, die persdnliche Erfahrung im Bereich
Pflege haben, sind es nur geringfligig weniger (17 Prozent). Nur sechs Prozent hingegen gehen unein-
geschrankt davon aus, dass die Pflege in Deutschland ganz liberwiegend in guter Qualitat erbracht
wird.
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Die Qualitat der Pflege wird von den Befragten demnach differenziert betrachtet. Es besteht jedoch
offenbar eine weit verbreitete Verunsicherung, ob in Deutschland wirklich jeder Mensch gut versorgt
wird.

., Wie schatzen Sie die Qualitat von professionellen Pflegeangeboten allgemein ein?”

o 2%
weil nicht
- 5% Personen mit Pflegeerfahrung

malle
17 %

haufig erhebliche Mangel
R 9%
Qualitat von Einrichtung
zu Einrichtung duf3erst .
unterschiedlich I 70 %
ganz liberwiegend %

6
gute Qualitat - 6 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
Abbildung 9, ZQP-Bevolkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003, n=469.

75 %

Diejenigen, die haufig erhebliche Mangel bei der Pflegequalitat vermuten, wurden gebeten, auszuwah-
len, was aus ihrer Sicht die Hauptursache dafiir ist: Fast drei Viertel (71 Prozent) von ihnen machen
hauptsachlich Personalmangel und daraus folgende Arbeitsiiberlastung der professionell Pflegenden
fur Missstande verantwortlich. Eine Diskussion um den Fachkrdftemangel in der Pflege wird seit Jahren
offentlich geflihrt und war in den letzten Monaten in der Debatte um den Gesetzentwurf zur Reform
der Pflegeberufe wieder verstarkt in den Medien prasent. An der Kompetenz der professionell Pflegen-
den liegt es nach Ansicht der Befragten jedenfalls nicht: Nur ein geringer Teil der Befragten (2 Prozent)
glaubt, dass die professionell Pflegenden nicht gut genug aus- bzw. weitergebildet sind und die Quali-
tatsmangel daraus resultieren. Immerhin ein Viertel (27 Prozent) vermutet, dass die Pflegeangebote
nicht ausreichend Gberpriift werden und es daher fiir die Anbieter keinen Grund géabe, bestehende
Mangel abzustellen.
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~Wo liegt aus lhrer Sicht die Hauptursache fiir diese haufigen Méangel?”

B Das liegt am Personalmangel und der daraus
folgenden Arbeitsiiberlastung.

m Die Pflegekréfte sind nicht gut genug aus- bzw.
weitergebildet.

2%

Die Pflegeangebote werden nicht ausreichend
Uberpriift. Fiir die Anbieter besteht daher kein
Grund, bestehende Mangel abzustellen.

Abbildung 10, ZQP-Bevolkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, n=376. Filter: erhebliche Mangel bei der Pflegequalitat
wahrgenommen.

Ankniipfend an die Einschatzung lber die Gesamtpflegequalitat professioneller Pflegeangebote sollten
die Teilnehmer der Umfrage auch einschatzen, bei welchen pflegerischen Aspekten professioneller
Versorgung pflegebediirftiger Menschen die Notwendigkeit zur Verbesserung besteht. Der mit Abstand
groBte Verbesserungsbedarf wird im Bereich der personlichen Zuwendung und Kommunikation gese-
hen. Auch bei einer friiheren reprasentativen Bevélkerungsbefragung des ZQP, bei der 2014 diese Frage
ahnlich gestellt worden war, befanden die Teilnehmer der Umfrage diesen Aspekt als am starksten ver-
besserungsbediirftig. Denn dafiir sollte nach Ansicht der Befragten mehr Zeit zur Verfligung stehen: Die
groBe Mehrheit der Befragten (85 Prozent) meint, dass der Verbesserungsbedarf hier sehr stark
(55 Prozent) oder zumindest ziemlich stark (30 Prozent) ist. Beim Vergleich der Antworten wird deutlich,
dass die Personen mit personlicher Pflegeerfahrung den Verbesserungsbedarf jeweils héher einschat-
zen als diejenigen ohne diese Erfahrung. Bei den Personen mit personlicher Pflegeerfahrung fallt das
Urteil dementsprechend sogar noch deutlicher aus: Von ihnen halten sogar 65 Prozent den Verbesse-
rungsbedarf fiir sehr stark und 28 Prozent fiir ziemlich stark. Ahnlich hoch schitzen diese Befragten
auch die Notwendigkeit zu Verbesserungen bei der Berlicksichtigung der Individualitdt (insgesamt
86 Prozent), beim Erhalt der Selbstandigkeit und Mobilitat (insgesamt 78 Prozent) oder bei der Art und
Weise des Umgangs mit Ruhelosigkeit, Angst und Verwirrtheit (insgesamt 78 Prozent) ein.

Bei korperbezogenen PflegemalBnahmen sind die Meinungen in Bezug auf notwendige Verbesserun-
gen allerdings weniger eindeutig. Wahrend beispielsweise zwar insgesamt 51 Prozent der Personen mit
personlicher Pflegeerfahrung einen sehr oder ziemlich starken Verbesserungsbedarf bei der Versorgung
von chronischen Wunden ausmachen, sieht immerhin ein Drittel von ihnen (33 Prozent) dafiir nur
schwachen oder gar keinen Bedarf. Ebenso ist es in Bezug auf die Unterstiitzung bei der Korperpflege.
Hier halt gut die Halfte (54 Prozent) der Pflegeerfahrenen die Notwendigkeit zur Verbesserung fiir sehr
oder ziemlich stark, aber auch 41 Prozent glauben, dass diese Notwendigkeit kaum oder gar nicht be-
steht.
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Jetzt einmal speziell zur Versorgung pflegebediirftiger Menschen: Wie schétzen Sie den Verbesse-
rungsbedarf bei professionellen Pflegeeinrichtungen hier in Deutschland ein, wenn es um den folgen-

den Pflegeaspekt geht?”

mehr Zeit fir personliche
Zuwendung und Kommunikation

Berlicksichtigung der Individualitat
des Pflegebediirftigen

Erhalt von Selbstandigkeit und Mobilitat

Art und Weise des Umgangs mit
Ruhelosigkeit, Angst und Verwirrtheit

Schutz vor Wundliegen

Vermeidung von freiheitsentziehenden
MaBnahmen (z. B. Fixierung mit Gurten)

angemessene Zufuhr von
Nahrung und Flussigkeit

Schutz vor Gewalt und Aggression

Linderung von Schmerzen
(Schmerztherapie)

Unterstiitzung bei der Kérperpflege
(z. B. Waschen/Duschen, Hautpflege)

Versorgung von chronischen Wunden

Schutz vor Stiirzen

m sehr stark ® ziemlich stark
Hsehrstark ®ziemlich stark ™

30 %

%12 %

28 % 1 %
25 % 10% 17%
34 % 6 %
25 % 13 % 17 %
33 % 10 %
22 % 22%
32 % 46 % 7 %
19 % 39 % 20% 21 %
27% 40 % 9%
17 % 31 % 22% 26 %
22 % 39 % 10 %
14 % 35% 28% 20 %
AR 29 % 15 %
14 % 29 % 30% 25%
20 % 38 % 7 %
13 % 33% 26% 24 %
18 % 33% 16 %
12 % 36 % 31% 18 %
16 % 35 % 15 %
11 % 32% 27% 27 %
15 % 35% 14 %
9 % 31 % 30% 26 %
13 % 41 % 5%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
eher schwach kein Bedarf ~ Weil3 nicht / keine Angabe
eher schwach kein Bedarf ~ Weil nicht / keine Angabe

Abbildung 11, ZQP-Bevdlkerungsbefragung ,Qualitét professioneller Pflegeangebote”, Rot: alle, N=2003. Grau: Personen mit personlicher

Pflegeerfahrung, n=469. Abweichungen zu 100 Prozent resultieren aus Rundung.
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Bei der Versorgung pflegebediirftiger Menschen ist die Vermeidung von Behandlungs- oder Pflegefeh-
lern von zentraler Bedeutung. Die Teilnehmer der Umfrage wurden gebeten, die drei Aspekte auszu-
wabhlen, die ihnen beim Patientenschutz professionell Gepflegter am wichtigsten sind. Fiir fast drei Vier-
tel der Befragten (74 Prozent) gehdért die Medikamentensicherheit hierzu. Den Schutz vor Infektionen
oder Hygienefehlern nannten fast zwei Drittel (63 Prozent). Diese Themen sind fiir Personen mit oder
ohne personliche Pflegeerfahrung gleichermaf3en wichtig. Nahezu genauso héufig (61 Prozent) wurde
von Menschen mit personlicher Pflegeerfahrung die Linderung von Schmerzen genannt.

~Welche Aspekte von Patientenschutz sind Ihnen bei professioneller Pflege besonders wichtig?”

Schutz vor falscher, unzureichender, Gber- 73 %

dosierter oder nicht notwendiger Medikation | 74 %

63 %

Schutz vor Infektlonen/HygIenefehlem _ 63 %

61%

g Y S N 53 %

Schutz vor freiheitsentziehenden 40 %

MaBnahmen (z. B. Fixierung mit Guten) | 44 %

Schutz vor ungeniigender Aufkldrung, z. B. 31%
wenn es um bevorstehende Behandlungen geht [N 26 %

.. 19 %
Schutz vor Stiirzen _ 18 %
0% 20% 40% 60% 80%

Personen mit Pflegeerfahrung  malle

Abbildung 12, ZQP-Bevélkerungsbefragung ,Qualitat professioneller Pflegeangebote”, N=2003, n=469. Mehrfachnennungen méglich, maxi-
mal 3 Aspekte.
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