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QM PRAXIS

Interne Schulungen erfolgreich durchfilhren, Teil 4

Ist das neue Wissen in der Praxis angekommen?

Aus der Erhebung des Lernerfolgs werden nach einem definierten Zeitraum die Teilnehmer nochmals zur Umsetzung der Inhalte
befragt. Dieses kann am Besten im Rahmen einer Dienstbesprechung erfolgen.
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Beim Controlling von internen Schulungsmafinahmen sollten Sie sich auf die drei
wesentlichen Bereiche Zufriedenheit, Lemerfolg und Transfer in die Praxis konzentrieren.
Inwieweit konnten die Mitarbeiter ihr neu erworbenes Wissen im Arbeitsalltag
umsetzen? So kénnen Sie vorgehen.

Tornesch // Das Thema Controlling
ist in aller Munde und hat seine
Berechtigung, wenn es um die Be-
wertung von internen Schulungs-
mafinahmen geht. Hier sei wieder
auf die drei wesentlichen Bereiche
Zufriedenheit, Lernerfolg und Trans-
fer in die Praxis verwiesen. Alle vor-
her behandelten Themen, wie der
Rahmen der Veranstaltung, die Me-
thodik oder die Giite der Schulungs-
unterlagen verfolgen einen einzigen
Zweck: das neu erworbene Wissen
soll im Arbeitsalltag umgesetzt wer-
den. Wenn dieses unternehmerische
Ziel nicht erreicht wird, ist die inter-
ne Schulung ohne einen effektiven
Nutzen gewesen. Kritiker dieses Ge-
dankens geben zu bedenken, dass
Schulungen auch einen hohen mo-
tivierenden Charakter haben kon-
nen. Aber selbst dann, miisste bei
wiederkehrenden Schulungen die
Fluktuationsrate sinken. Dieses ist
haufig leider nicht der Fall. So gehen

Sie im Detail beim Controlling von
internen Schulungen:

Die Zufriedenheit erheben

Um die Zufriedenheit mit der Schu-
lung zu erheben, kénnen Sie einen
Fragebogen einsetzen, der auf das
Know-how des Trainers und seine
Vorgehensweise abzielt. Die Zufrie-
denheit mit der Schulung und dem
Trainer steht in keinem direkten Zu-
sammenhang mit dem Lemerfolg.
Lediglich, wenn die Teilnehmer den
Trainer ablehnen, sind sie auch we-
niger bereit, etwas zu lernen. Es emp-
fiehlt sich, einige Fragen mit Ant-
wortmdoglichkeiten vorzugeben. Die
Tabelle zeigt einige Fragestellungen,
die Sie in die Zufriedenheitsbefra-
gung einbeziehen sollten. Versehen
Sie die einzelnen Fragen mit einer
Antwortskala von 1 bis 6 (sehr gut
bis ungeniigend) und ermoglichen
Sie es den Teilnehmern, auch eine
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qualitative Aussage zu den Inhalten
zu treffen. Erwarten Sie jedoch nicht
zu viele Aussagen. Die Ergebnisse
dieser Befragung sollen dem Trainer
eine Ruckmeldung tiber seine Perfor-
mance geben —nicht mehr.

Den Lernerfolg ermitteln

Die Ermittlung des Lernerfolgs ken-
nen wir alle aus der Schule. Und
deshalb ist dieser Schritt auch bei je-
dem Teilnehmer so unbeliebt. Ohne
eine Reflektion des neu erworbenen
Wissens und die Moglichkeit, dieses
in der Praxis umsetzen zu kénnen,
ist fast jede Schulung sinnlos. Ein
geeigneter Ort, den Lernerfolg zu
ermitteln, ist die nichste Dienstbe-
sprechung. Die Mitarbeiter reflek-
tieren den Nutzen der Inhalte und
geben das Gelernte mit Thren eige-
nen Worten wieder. Hier geht es we-
niger darum, den einzelnen Teilneh-
mer abzufragen, sondern vielmehr

um die gemeinsame Fragestellung:
,Was wird nach der Schulung an-
ders sein, als es vorher war?“ oder
JWelche Inhalte kann ich in mei-
nem Arbeitsalltag wirklich nutzen?”
Durch diese Fragestellungen werden
die Teilnehmer der Schulung dazu
aufgefordert, das Gelernte noch ein-
mal zu rekapitulieren und mégliche
Essenzen daraus zu ziehen.

Transfer in die Praxis:

Aus der Erhebung des Lemerfolgs
werden nach einem definierten
Zeitraum die Teilnehmer nochmals
zur Umsetzung der Inhalte befragt.
Dieses kann am Besten im Rahmen
einer Dienstbesprechung erfolgen.
Was konnte von den gelernten In-
halten wirklich umgesetzt werden?
Hat sich etwas an dem eigenen Ver-
halten seit der Teilnahme an der
Schulung verdndert? Eine offene
Diskussion im Team kann einzelne
Teile der Schulung und die daraus
abgeleiteten  Verdnderungsideen
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die Qualitatsverbesserung im
Sinne der Fehlervermeidung.

1 Ruckldufige Anzahl an Be-
schwerden in dem jeweiligen
Schulungsbereich.

1 Minderung der Fluktuationsrate
durch das Losen von untemeh-
merischen Problemen in den
Schulungen.

1 Eingesparte Arbeitszeit und be-
schleunigte Unternehmenspro-
zesse.

Fir den unternehmenseigenen
Trainer sind die Ergebnisse der oben
beschriebenen Prozessschritte und
die daraus abgeleiteten Veranderun-
genin den dargestellten Kennzahlen
das wichtigste Korrektiv fiir die wei-
tere Vorbereitung von Schulungen.
Hier schliefit sich der Kreis zu den
unternehmerischen Zielen, die vor
der Durchfiithrung der Schulung de-
finiert sein miussen. Die Eigenreflek-
tion des Trainers schafft neue Wege
fir die Entwicklung des Unterneh-
mens und dessen Mitarbeiter. Somit

Wie stark haben die Seminarthemen Ihren Bedarf getroffen?

Wie gut hat die Trainerin/der Trainer das Thema beherrscht?

Wie verstdndlich wurden die Inhalte vermittelt?

Wie gut ist die Trainerin/der Trainer auf lhre Fragen eingegangen?

Wie kénnen Sie die Inhalte des Seminars in Ihrem Arbeitsalltag nutzen?

Wie hat die Trainerin/der Trainer die Diskussion gesteuert?

Inwieweit passten die Schulungsmethoden zu den heutigen Inhalten?

Inwieweit entsprach die Stoffmenge der Seminardauer?

Wie beurteilen Sie die Qualitdt der Seminarunterlagen?

Wie empfanden Sie die Atmosphdre im Seminar?

Wie bewerten Sie die Gesamtqualitdt des Seminars?

Tabelle: Mégliche Fragen fiir eine Zufriedenheitsbefragung direkt nach der Schulung

fiir die Praxis auch noch einmal in

Erinnerung rufen. Es wire dennoch

wiinschenswert, wenn sich die In-

halte der Schulung im Arbeitsall-
tag messbar widerspiegeln. Hier-
fiir kénnen einige Kennzahlen den

Schulungsprozess begleiten. Unter

anderem die ...

o Steigerung der Kundenzu-
friedenheit in den geschulten
Bereichen.

o Reduzierung der Kosten durch

sollte der Trainer ein grofies Interes-
se an der Uberwachung der Perso-
nalentwicklung haben, da ihm diese
zu einem betréchtlichen Teil in die
Hénde gelegt wurde.

[] Die Serie wird betreut von
Frank von Pablocki,
SP Kommunikation Beratung —
Training — Coaching,
www.sp-kommunikation.de,
pablocki@sp-kommunikation.de

Fir die Bewohner kommt es auf die Ergebnisqualitdt an. Avis Donabian setzt in seinem Kategorien-
modell eine gute Struktur- und Prozessqualitdt voraus. Die Ergebnisqualitdt ist erreicht, wenn die
objektiven, z. B. Mobilisation aus dem Bett zu vereinbarten Zeiten und die subjektiven Kundenerwar-
tungen, z. B. vertrauensvolles Gesprache, erfiillt sind. Die genaue Beurteilung der Ergebnisqualitat
hangt von den zuvor vereinbarten Ergebniskriterien und deren Erreichung ab. Die Aufgabe der
Pflegebezugskraft ist es diese Kriterien im Pflegeprozess messbar zu beschreiben.

Im Gesundheitswesen werden an das Pflegeheim hohe Kundenerwartungen gestellt. Die subjektive
und auch die objektive Messung der geforderten Ergebnisqualitdten stellt ein Problem dar. Hiu-
fig fehlt ein allgemein anerkanntes Qualitdtsniveau. Die Messinstrumente fir die Bewertung sind
oftmals nicht ausgereift bzw. fehlen. Diese Schwierigkeit wurde bei den Transparenzkriterien und
Pflegenoten deutlich, stellt Professor Dr. Johannes Méller, Dekan des Fachbereichs Gesundheit und
Pflege an der Hamburger Fern-Hochschule, fest. Wie soll objektiv Pflegequalitdt gemessen werden,
wenn wissenschaftlich noch keine einheitliche Qualitatsdefinition vorliegt? Dies ist nicht moglich.

Durch die Beschreibung von allgemein anerkannten Qualitdtskriterien in der Pflege, z. B. durch
die Expertenstandards in der Pflege, wurde in den letzten Jahren ein Schritt naher zur objekti-
ven Ergebnisqualitdt gegangen. Zu verschiedenen pflegerelevanten Themen, z. B. Sturzprophylaxe,

Dekubitusprophylaxe usw,, sind Kriterien der Ergebnisqualitdt definiert. Die Pflegekrifte dirfen
sich nicht entmutigen lassen, wenn nach objektiven Kriterien eine hohe Ergebnisqualitdt besteht
und trotzdem, z. B. bei Angehdrigen nach einen Sturzereignis des Bewohners, eine Unzufrieden-
heit aufkommt. Dies ist typisch, wenn der Kunde die objektive Qualitdt durch seine subjektive
Einschatzung bzw. sein Laienwissen nicht entsprechend wahrnehmen oder beurteilen kann.

Aufgabe des OMB ist es, in der Ubersicht die Kriterien fiir die Ergebnisqualitit pro Interessensgruppe
darzustellen. Der OMB priift im internen Audit mit dieser Checkliste die kontinuierliche Einhaltung.

Tipp: Die Pflegebezugskraft 13dt den Bewohner und die Angehorige zu einem Pflegeprozessge-
sprdch ein. Die gegenseitigen Erwartungen werden besprochen und nach subjektiven und objek-
tiven Qualitatskriterien unterschieden. Im Pflegeprozess werden diese Kriterien messbar verein-
bart. Die Pflegeprozessplanung wird durch die Pflegebezugskraft erstellt.

[0 Inloser Folge erldutert J6rg KuBmaul, freiberuflicher Berater fiir Pflege- und
Qualitdtsmanagement, Diplom-Pflegewirt (FH) und TOM-Auditor an dieser Stelle wichtige
Begriffe aus der taglichen Arbeit eines QM-Beauftragten, www.joergkussmaul.de,

E-Mail: info@joergkussmaul.de



