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Zielstellung: Marketing in der Diakonie

Zielsetzung des Projekts

= Vor einem Jahr stellten wir auf der Heimleitertagung in Herrsching die Frage:
~Wie viel Markt vertragt die Diakonie?*
Heute soll der Stellenwert von Kundenbefragungen flir Marketing-Entscheidungen beleuchtet
werden.

= Marketing ist eine Gesellschaftswissenschaft. Marketing ist nicht erfunden worden, sondern an
positiven Beispielen lediglich beobachtet und systematisiert worden.

= Kirche bzw. Diakonie betreibt seit 2.000 Jahren Marketing. Es ist das erfolgreichste
Marketingkonzept der Menschheitsgeschichte und findet sich daher in der Marketingtheorie
wieder.

= Unabhangig von rechtlichen oder anderen Restriktionen muss Diakonie sich systematisch des
Marketings bedienen.
Dies beginnt damit, den Nutzen des Produktes ,Diakonie” klar zu definieren und einen USP —
einen einzigartigen Grund das Produkt zu ,kaufen“ — zu fassen und zu kommunizieren.

= Politik muss die rechtlichen Rahmenbedingungen so fassen, wie es den Bedirfnissen der
Menschen entspricht.

= Solange das nicht geschieht, ist das Marketing nicht sinnlos, sondern noch viel starker gefordert
als in unreglementierten Markten.

© Dr. Ottmar Franzen; Konzept & Markt GmbH; Seite 4



Zielsetzung des Projekts

Nur wer die Bedurfnisse seiner
Kunden kennt, kann ein optimiertes
Angebot machen!
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Zufriedenheit und wirtschaftlicher Erfolg

Zielsetzung des Projekts

Erfahrungswert: 1 unzufriedener Kunde erzahlt es bis zu 11 x weiter
1 zufriedener Kunde erzahlt es bis zu 3 x weiter

- Daraus folgt bei z.B. 100 Kunden:

Wenn 75 % zufriedene Kunden Wenn 20 % unzufriedene Kunden

Informierte Informierte

—> [75 x 3 = 225 positiv } —> [20 x 11 = 220 negativ }

5 % teils-teils zufriedene Kunden

Selbst 75 % zufriedene Kunden reichen nicht aus

Quelle: TARP; Technical. Assistance Research Programs, 1986
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Professionelle Marktforschung
hilft, die Bedurfnisse der Kunden
ZU erkennen!
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Marktforschung als Grundlage von Marketing

Methodik des Qualitats-Monitors

Kennen Sie die Bedurfnisse lhrer Kunden?

Methoden der Marktforschung

Primarforschung Sekundarforschung
Beobachtungen: Interne Quellen:
- teilnehmend Interaktion der Heimbewohner - Kostenrechnung
- nicht teilnehmend  Einwegspiegel / Apparative Tests - Kundenstatistiken
- Frihere Primarerhebungen
Befragungen: il
- Qualitativ Gruppendiskussionen

Externe Quellen:
- Statistisches Bundesamt

Einzelgesprache

- Quantitativ Telefonisch (z.B. Image vor Ort) - Pflegestatistiken
Schriftlich (z.B. Mitarbeiterzufriedenheit) - Verbande / Behdrden
Personlich (z.B. Bewohnerzufriedenheit) - Altenpflege-Monitor
- etc.
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Was ist eigentlich Kundenzufriedenheit?

Qualitats-Monitor / Kundenzufriedenheitsmessung

Methodik des Qualitats-Monitors

Kundenzufriedenheit

Kundenerwartungen Abgleich Kundenwahrnehmung
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Grad der Zufriedenheit

Methodik des Qualitats-Monitors

Wahrnehmung der Leistung

Ubererfillung Erfullung Untererfillung
> = <

Erwartungen an die Leistung

Begeisterung Zufriedenheit Unzufriedenheit

Quielle: Prof. Dr. Manfred Bruhn - Universitat Basel
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Die Methodik des Qualitats-Monitors

Was macht der Qualitats-Monitor?

Methodik des Qualitats-Monitors

< Der Qualitats-Monitor ,bundelt* verwandte Leistungen zu Leistungsfaktoren

< Der Qualitats-Monitor stellt den Zusammenhang von Leistungsbewertung und Zufriedenheit her.

< Der Qualitats-Monitor bestimmt die Wichtigkeit jeder Leistung flr die Zufriedenheit

< Der Qualitats-Monitor bietet Handlungsempfehlungen zur Steigerung der Zufriedenheit.

< Der Qualitats-Monitor liefert also das ,,Rezept” fur die Zufriedenheit der Mitarbeiter bzw.
der Kunden .
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Die Methodik des Qualitats-Monitors

Besonderheit des Qualitats-Monitor

Methodik des Qualitats-Monitors

< Die Besonderheit des Qualitats-Monitors ist Berechnung der Wichtigkeit

< Nach ,Wichtigkeit* wird nicht gefragt; solche verbalen Abfragen wéaren zu komplex und
fuhren haufig zu sozial erwlinschten Ergebnissen.

< Die Wichtigkeit einzelner Leistungen oder ganzer Leistungsbiindel (,Leistungsfaktoren®)
wird tber eine Regressionsrechnung durchgefihrt.
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Zusammenhang: Was ist wichtig?

Methodik des Qualitats-Monitors

= Im Leistungsfaktor ,Pflegepersonal” gibt es beispielsweise drei Leistungen.
= Die Zufriedenheit mit dem Leistungsfaktor ist eine tibergeordnete Grol3e; ist das Ziel.

= In drei Koordinatensystemen kann man die Bewertung der drei (verschiedenen) Leistungen und
der (gleichen) Zufriedenheit gleichzeitig abtragen. Jeder Punkt steht flr die Bewertung einer
Person.

Zufriedenheit Zufriedenheit Zufriedenheit

m.d. Pflegepersonal m.d. Pflegepersonal m.d. Pflegepersonal SSSE:
10} 10} 10} wichtig

° Weniger
/ wichtig

Die Mitarbeiter in
1 S S

der Pflege sind ... 1 > .. freundlich > ... zuverlassig ! > ... kompetent
1 10 1 10 1 10

= Die Regressionsgerade zeigt den Zusammenhang zwischen Leistung und Zufriedenheit.
Je steiler sie verlauft, desto hoher ist der Zufriedenheitsbeitrag st diese Leistung.
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Quantitative Befragungen in der Altenpflege

Methodik des Qualitats-Monitors

Warum sollte ein Trager der Altenpflege seine Kunde  n befragen?

= Der Bewohner im Mittelpunkt des Handelns:
Fuhlt sich der Bewohner wohl?
Wenn ja, warum? — und wenn nein: Was koénnen wir tun?
= Innere Transparenz der Leistungsfahigkeit:
Erbringen wir Gberall die Leistung, die unsere Bewohner zufrieden stellt?
Was kdnnen einzelne Einrichtungen tun, um eine héhere Kundenzufriedenheit zu erreichen.
=> AuRere Transparenz der Leistungsfahigkeit:
Hohe Kundenzufriedenheit kann man nach auf3en kommunizieren und damit ,Werbung*
machen.
= Gerechtigkeit:
Machen Sie Kundenzufriedenheit zum ,kontrollierten® Unternehmensziel und belohnen Sie
diese.
= Qualitdtsmanagement:
Kundenzufriedenheitsbefragungen sind notwendig fur Zertifizierungen.
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Methodik des Qualitats-Monitors

Die Ubernahme von Tatigkeiten im
Rahmen einer Kundenbefragung
spart Kosten!
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Konzeption eines einheitlichen Qualitats-Controllin

Methodik des Qualitats-Monitors

Aufgabe von K & M Aufgabe der Einrichtung

® Bereitstellung des Fragebogens Kunden informieren

® Dateneingabe der ausgefullten
Fragebogen

Fragebogen nach Vorlage kopieren

Fragebogen verteilen
® Analyse der Daten und
Berechnung der Wichtigkeiten

Ricksendung an Konzept & Markt oder
zentrale Sammlung
® Ableitung der Kunden- bzw.

Mitarbeiterbedirfnisse ® Umsetzungs-Workshop

® Tabellarische Auswertung der
Fragebdgen

® Graphische Aufbereitung der
Ergebnisse und Ableitung von
Handlungsempfehlungen

® Umsetzungs-Workshop
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Quantitative Methoden: Die schriftliche Befragung

Methodik des Qualitats-Monitors

Egal wo Ihre Kunden sind ...

Sehr geehrts Kundin, Husterhelm Eine Kundenbefragung gibt die
sehr geehrter Kunde, 0q 0 0 g 5 .
AnSChreiben Wir wiirden gern wissen, wie zufrieden Sie mit unserer Arbeit sind. Bitte gehen Sie deshalb diesen Mog I ICh kelt, el nen Abg|e|Ch ZWISChen

Fragenbogen durch und kreuzen Sie dabei zu den jeweiligen Fragen Ihre personliche Meinung an. Wenn
Sie keine Aussage zu einer Frage machen mdéchten oder konnen bzw. Leistungen nicht in Anspruch

nehmen, kreuzen Sie einfach nichts an. ErWartu ng u nd E rleben VO rzu ne h men .

Nehmen Sie Pflegeleistungen z.B. durch unsere mobilen O
Dienste oder unser Personal vor Ort in Anspruch?
Beantworten Sie bitte die folgenden Fragen, wenn Sie Pflegeleistungen in Anspruch nehmen:

seh ht-  gar nicht

Ja O  Nein

ehr . nicl
Wie zufrieden sind Sie mit ... zufriede (29 ttee':i zufriede  zufriede . . . .. .
n n n
... der fachlichen Qualitét der Pflege? ] [m] [m] ] O ® RUCkfragen Slnd nICht mog“Ch
... der Piinktlichkeit der Mitarbeiter/innen? ] [m] [m] O O . 0 0
... der Zuverlassigkeit der Mitarbeiter/innen? 0 [m] ] ] ] E> Elndeutlg formu Ileren
« ... der Freundlichkeit der Mitarbeiter/innen? ] [m] [m] O O . . . .
. ... dem Ton der Mitarbeiter/innen bei der Pflege? m] O O m] m] = Moghchst kelne Fllter Verwenden
... der Pflege insgesamt? O m} m} O O

Nehmen Sie unseren mobilen Mittagstisch in Anspruch? O Ja O  Nein E> Antwortfelder grOB genug gestalten

Beantworten Sie bitte die folgenden Fragen, wenn Sie unseren mobilen Mittagstisch in Anspruch

o S aden S e r e Optisch gibt es viele Moglichkeiten

S e Angebot ngares Esens? 5 0 o 4 b e Ab vier Seiten Lange nimmt die Antwort-
+ ..dem Geschmack unseres Essens? O m} m} O O . . o
... der Frische unseres Essens? _ o O o o O bereitschaft uberproport|ona| ab
... der Temperatur unseres Essens, wenn es bei Ihnen ] [m] [m] ] ] . . N
. .a.rfzoeTrut;ktlichkeit der Anlieferung? ] [m] [m] O O ® Skalen konnen OptISCh Unterstutzt Werden
e per e ~ o o o o= e Offene Fragen bleiben meistens ,offen*

... unserem

e Heftungen verwenden, damit nicht Teile des
e Fragebogens verloren gehen
. der Essen e Lange Itemlisten kénnen durch Ankreuzen

« ... der Reinig

. der Wasc relativ schnell beantwortet werden

+ ...dem Eink
erledigen?

+ ...der Piinkt

+ ...der Zuver
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Qualitats-Monitor: Fragebogen

Methodik des Qualitats-Monitors

Treffen die folgenden Aussagen auf die Trifft voll und Trifft Uberhaupt

Unterbringung  zu? ganzzu © nicht zu ®
Name der Einrichtung: » Die Gr.ofSe der Zlmlmelr .|st ausreichend O O Oz O« Os e

» Das Zimmer kann individuell gestaltet werden O O O3 Oa O Oe
Sehr geehrte Damen und Herren, + Die Ausstattung des Zimmers mit Bad- und O O O O« Os Oe
vielen Dank, dass Sie sich die Zeit nehmen, an unserer Bewohnerbefragung teilzunehmen. Sanitéreinrichtungen ist sehr komfortabel
Ihre personliche Meinung ist uns sehr wichtig . Alle Angaben sind selbstverstandlich » Die Mdéblierung des Zimmers ist behaglich O O Oz Os Os s
freiwillig und bleiben v3llig anonym! « Die Privatsphare ist jederzeit gewahrleistet O O Os O« Os D
Wir bitten Sie, unseren Service und unsere Leistungen zu bewerten. Sie mussen dazu nur Noten
wie in der Schule angeben und die vorgesehenen Kastchen ankreuzen. Bitte beurteilen Sie
zunéchst die Aussagen zu unserer Einrichtung  mit Hilfe einer Schulnotenskala von 1 bis 6. Inwieweit treffen die folgenden Aussagen auf Trifft voll und Trifft Uberhaupt
Eine "1" bedeutet, dass die Aussage auf unsere Einrichtung voll und ganz zutrifft, eine "6" die Einrichtung insgesamt  zu? ganzzu © nicht zu ®

bedeutet, dass die Aussage auf unsere Einrichtung tiberhaupt nicht zutrifft
Die ,1" ist also die beste Note, die ,6" ist die schlechteste Note. Mit den Werten dazwischen
kénnen Sie Ihr Urteil abstufen. Wenn Sie einmal kein Urteil abgeben konnen, ist das kein

» Das Gebaude hat eine angenehme Atmosphéare 00 O O Os Os O

Problem. + Die Gemeinschaftsraume haben eine angenehme [ O Os O Os s
Atmosphére
Inwieweit treffen die folgenden Aussagen auf Trifft voll und Trifft tiberhaupt * Die Gemeinschaftsraume sind gut ausgestattet O 0. Os Os Os O
die Pflegerische Versorgung zu? ganzzu © nicht zu ® + Die Orientierung in dem Gebé&ude fallt stets 00 O Os O Os e
Die Pflegerinnen und Pfleger sehr leicht - -
.. sind stets sehr freundlich 0. O Os Os Os [Oe : In. dem Gebaude mh.lt ma.n sich sehr sicher Ch G O Ce Os O
.. sprechen die Bewohner stets mit Namen an 0. O Os O« Os O » Die AuBenanlagen sind einladend gestaltet Ch Db Cs Ol Os Ch
.. sind sofort namentlich zu erkennen 0. O Os O4 Os e
... haben stets geniigend Zeit 0. O Os O« Os Os Wie zufrieden sind Sie mit .. Voll und ganz Uberhaupt nicht
« Das Erscheinungshild der Pflegerinnen und O O Os O« Os O zufrieden © zufrieden ®
Pfleger ist sehr ansprechend
. Di? Ffflegemaanahl{)nen beﬁiehen aktiv ein und 0. 0. Os O« Os DOe « ... der pflegerischen Versorgung? O O O O Os Os
animieren zum Selbermachen - "
- Es wird ausreichend oft gebadet und geduscht O O Os O« Os O : ZZ:’ISISSCS:(;nu;:gft:;;ag:fg?nrichtung” gi gi gz g: gi gz
« Meine Wasche wird ausreichend oft gereinigt O O Os Oa Os Oe . den Unterhaltungs- und Kontaktmog- - 0, O, O O O o
» Die Reinigung der Zimmer erfolgt ausreichend oft 0. O Os O« Os O lichkeiten?
« Auf meine religiose Einstellung wird stets Riicksicht i1 0. Os Os Os s - ... der Beratung bei Verwaltungsangelegenheiten? . . s O« Os O
GEnemmen + ... den Mitarbeitern in der Hauswirtschaft? O O Os Osa Os Oe
» ... der Verwaltung? O O Os Os Os O
Inwieweit treffen die folgenden Aussagen auf die Trifft voll und Trifft Uberhaupt » ... der Unterbringung? O, O Os O Os O
Speisen und Getranke zu? ganzzu © nicht zu ® « ... der Einrichtung insgesamt? 0. 0. Os O Os O
* Dfas Ess_en SChr_nEth stets sehr gut Oi O Cs O O Db Zum Abschluss bitten wir Sie noch um einige statist  ische Informationen.
« Die Portionen sind sehr reichhaltig O O Os Osa Os O
« Die Speisen werden frisch zubereitet O O Os O Os O Geschlecht:
« Die Speisen sind warm, wenn sie serviert werden 00 O Os Oa Os O * Weiblich 0, Bewohner seit : Jahren
+ Es gibt vielfaltige Wahlméglichkeiten firdas Essen 01 0. [Os s Os [ «  Mannlich O, Alter: Jahre
« Die Auswahl an Getranken ist sehr gut O O Os Os Os O

Vielen Dank fur's Mitmachen!
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Ergebnisse

Kunden- und Mitarbeiterbefragungen
machen nur Sinn, wenn daraus konkrete
Handlungsempfehlungen abgeleitet werden!
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Steckbrief der Untersuchung

® Erhebungsmethode:
® Zielgruppe:
® Stichprobe:

® Stichprobe:
® Stichprobe:

® Stichprobe:
® Erhebungszeitraum:

® Analyse und Konzeption:

KONZEPT@MARKT

Schriftliche Befragung

Ergebnisse

Angehdrige, Bewohner und Mitarbeiter

n=52 Angehorige
n=29 Bewohner
n=27 Mitarbeiter

Bewohner n=29
Angehorige n=57

Angehdrige n=67
Mitarbeiter n=24

Bewohner n=65
Sommer 2006
Konzept & Markt, Wiesbaden

© Dr. Ottmar Franzen; Konzept & Markt GmbH; Seite 22



Leistungen und deren Wichtigkeit

Einfluss jeder Leistung auf die Zufriedenheit

Zufriedenheit mit ...

... dem Erscheinungsbild der Einrichtung

... der Verwaltung

... den Mitarbeitern in der Hauswirtschaft

... der Beratung bei Verwaltungsangelegenheiten
... den Speisen und Getranken

... der pflegerischen Versorgung

... der Unterbringung

... den Unterhaltungs- und Kontaktmoglichkeiten

KONZEPT@MARKT

Bewohner

Wichtigkeit
20%
1990
18%
4%
0% 5% 10% 15% 20% 25%
relative
Wichtigkeit
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Leistungen und deren Wichtigkeit

Einfluss jeder Leistung auf die Zufriedenheit

Angehorige

Zufriedenheit mit ... Wichtigkeit

... dem Erscheinungsbild der Einrichtung 26%
... der Unterbringung

... den Unterhaltungs- und Kontaktmoglichkeiten
... der Beratung bei Verwaltungsangelegenheiten
... der Verwaltung

... der pflegerischen Versorgung

... den Mitarbeitern in der Hauswirtschaft

... den Speisen und Getranken

T T T T 1
0% 5% 10 15% 2006 25% 30% 35%

relative
Wichtigkeit
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Leistungen und deren Wichtigkeit

Einfluss jeder Leistung auf die Zufriedenheit

Mitarbeiter

Zufriedenheit mit ... Wichtigkeit

... meinen Vorgesetzten 16%
... meinen Kolleginnen
... der Personalausstattung
... den Lohn- und Gehaltstarifen
... den Fort- und Weiterbildungsmaoglichkeiten
... der allgemeinen Organisation und der Leitungsstruktur
... der Zusammenarbeit mit den Ehrenamtlichen
... Ihrer Tatigkeit bei uns
... den Arbeitszeiten 6%
... dem "Ruf" der Diakonie in der Offentlichkeit 5%
... der Organisation lhres Arbeitsplatzes 4%
... der materiellen Ausstattung meines Arbeitsplatzes 4%
... der Anerkennung meiner Leistung 3%
... den Informationen, die ich bekomme V%
... dem "Ruf" meiner Einrichtung in der Offentlichkeit 204
... dem Bild der Altenpflege insgesamt in der Offentlichkeit 0%

0% 5% 10% 15% 20%

relative
Wichtigkeit
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Ergebnisse

Die Bedurfnisse von Bewohnern,
Angehorigen und Mitarbeitern
sind unterschiedlich!
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Leistungs-Portfolio (Zufriedenheit mit den Leistung

en)

Haus 1: Bewohner

Zufriedenheit mit ...

10

@-Wert: 1,4

2,0 A

Mittelwert

I

... den
Unterhaltungs-
und Kontakt-
maoglichkeiten

... der Unterbringung

... den Mitarbeitern
in der Haus-
wirtschaft

O

... der pflegerischen
Versorgung <
... den Speisen
und Getranken

™. der Beratung
bei Verwaltungs-
angelegenheiten

de:}erwaltung*
00

o

... dem Erscheinungs-
bild der Einrichtung

3,0
0%

5%

KONZEPT@MARKT

10%

15%

20% 25%
Wichtigkeit in %0

Mittelwerte einer Skala von , 1= voll und ganz zufrieden® bis ,,6= Uberhaupt nicht zufrieden”
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Pareto-Prinzip im QMI

Haus 1: Bewohner

10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 6,0
Gewichtete Durchschnittsnote
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Zufriedenheitsindex im Vergleich

Haus 1: Bewohner

Zufriedenheitsindex

107
102 105

Haus 1 Haus 2 Haus 3
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Zufriedenheitsindex im Vergleich

Benchmarks

Zufriedenheitsindex (alte Untersuchungen)

Altenpflege:

Stationare Pflege Bewohner 80 — 105
Stationare Pflege Angehorige 70— 85
Stationare Pflege Mitarbeiter 60— 80
Betreutes Wohnen Bewohner 90 — 105
Betreutes Wohnen Angehorige 70— 90

Andere Branchen:

Finanzdienstleistungen Kunden 70— 90
Versandhandel Kunden 80— 90
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Pflegerische Versorgung (Bewohner)

Haus 1: Bewohner

Frage: Inwieweit treffen folgende Aussagen auf die Pflegerische Versorgung zu?

Die Pflegerinnen und Pfleger ... Wichtigkeit Mittelwert: 1,6
(n=29)

Die Pflegemalinahmen beziehen aktiv ein und
animieren zum Selbermachen 16% _O’ll
... sind sofort namentlich zu erkennen 14% —0,4-
Meine Wasche wird ausreichend oft gereinigt 11% l 0,2
... sprechen die Bewohner stets mit Namen an 11% I 01
Auf meine religiose Einstellung wird stets Ricksicht
genommen 10% - 0,4
Es wird ausreichend oft gebadet und geduscht 10% 0,0
... haben stets genligend Zeit 9% —0,4-
... sind stets sehr freundlich 8% I 01
Die Reinigung der Zimmer erfolgt ausreichend oft 7% . 0,3
Das Erscheinungsbild der Pflegerinnen und Pfleger 0.0
ist sehr ansprechend 5% '
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Speisen und Getranke (Bewohner)

Haus 1: Bewohner

Frage: Inwieweit treffen folgende Aussagen auf die Speisen und Getranke zu?

Wichtigkeit Mittelwert: 1,5
(n=29)

Das Essen schmeckt stets sehr gut 290 0,0
Die Auswahl an Getranken ist sehr gut 24% -0,1I
Es gibt vielfaltige Wahlmaoglichkeiten fur
das Essen 13% e
Die Portionen sind sehr reichhaltig 12% . 0,3
Die Speisen sind warm, wenn sie serviert 11% 01
werden -0,
Die Speisen werden frisch zubereitet 10% I0,2
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Unterbringung (Bewohner)

Haus 1: Bewohner

Frage: Inwieweit treffen folgende Aussagen auf die Unterbringung zu?

Wichtigkeit Mittelwert: 1,4

(n=29)
Die Privatsphare ist jederzeit gewahrleistet 31% 0,0
Die GroRRe der Zimmer ist ausreichend 20% IO,l
Die Moblierung des Zimmers ist behaglich 19% —O,1I
Die Ausstattung des Zimmers mit Bad- und
Sanitareinrichtungen ist sehr komfortabel 18% 01
Das Zimmer kann individuell gestaltet
werden ° 12% 0,0
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Die Einrichtung insgesamt

Haus 1: Bewohner

Frage: Inwieweit treffen folgende Aussagen auf die Einrichtung insgesamt  zu?

Wichtigkeit Mittelwert: 1,5
(n=29)

Das Gebaude hat eine angenehme
Atmosphére 33% I 01
Die Orientierung in dem Gebé&ude fallt stets
sehr leicht 18% I 01
In dem Gebéaude fihlt man sich sehr sicher 17% Io,2
Die Gemeinschaftsraume sind gut
ausgestattet 15% 'Qll
Die AuBenanlagen sind einladend gestaltet 13% _o,1I
Die Gemeinschaftsraume haben eine 5% 01
angenehme Atmosphéare e
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Fazit Haus 1: Bewohner

Eine Globalzufriedenheit von 1,5 und ein QMI-Zufriedenheitsindex von 107 lassen
ein hohes Zufriedenheitsniveau aus der Sicht der Bewohner erkennen.

Zu den Starken zahlen die Verwaltung, die Mitarbeiter in der Hauswirtschaft und
die Unterbringung. Als leichte Schwachen werden das Erscheinungsbild der
Einrichtung und das Angebot an Speisen und Getranken empfunden.

Detailanalyse

Die Pflegerische Versorgung wird mit 1,6 recht gut bewertet. Einzige Schwachpunkte
sind die namentliche Erkennbarkeit der Pflegerinnen und Pfleger und dass die
Mitarbeiter stets geniugend Zeit haben.

Bei den Speisen und Getranken Uberzeugen insbesondere Wahlmdglichkeiten
fir das Essen nicht.

Im Hinblick auf die Unterbringung gibt es keinen Handlungsbedarf. Sie wird mit
einer Durchschnittsnote von 1,4 sehr positiv bewertet.

Im Hinblick auf die Einrichtung insgesamt besteht bei positiver Bewertung
von 1,5 kein Handlungsbedarf.
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Empfohlene Mal3nahmen Haus 1: Bewohner

® [nsgesamt zeigt sich ein positiveres Bild als bei den Angehdrigen.

® Kurzfristiges Optimierungspotenzial ist bei der namentlichen Erkennbarkeit
der Mitarbeiter zu sehen.

® [erner sollte bei Gelegenheit mit den Bewohnern besprochen werden, in welcher
Hinsicht sie mehr Auswahl beim Essen wiinschen.

® \Weiterhin sollte mit den Bewohnern proaktiv inr Kritikpunkt beztiglich der wenigen
Zeit, die den Pflegern zur Verfigung steht, diskutiert werden.
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Empfohlene MalRnahmen

Insgesamt liegt das Zufriedenheitsniveau recht hoch. Folgende Mal3hahmen empfehlen wir dennoch:

Bewohner

e Kein kurzfristiger Handlungs-
bedarf

e Privatsphéare sicher stellen

e Subjektives Sicherheits-
bedurfnis ernst nehmen

e Verpflegung, insbesondere
Auswahl verbessern

e Problematik der mangelnden
Zeit proaktiv vermitteln und
diskutieren

Angehadrige

e Kurzfristiger Handlungs-
bedarf gegeben

e Mangelnde Zeit in der Pflege
proaktiv verargumentieren

e In der ,,Optik” fir mehr Pra-
senz der Pflegekrafte sorgen

e Verpflegung mit den Ange-
hdrigen diskutieren

e Die Einrichtungen und die
Zimmer behaglicher
gestalten. Kénnen die An-
gehdrigen dabei starker mit
einbezogen werden?

Mitarbeiter

e Den Zeitmangel in der Pflege
durch organisatorische
MalRnahmen auffangen

e Engen Dialog zwischen
Vorgesetzten und Mitarbeiter
pflegen

e Hilfe bieten beim Thema
Sterben

e MalRhahmen entwickeln, um
die Altenpflege in der
Offentlichkeit besser
darzustellen

KONZEPT@MARKT
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Externes Qualitats-Controlling fur die Diakonie Bay ern

Qualitats-Controlling fur die Diakonie Bayern 2007

Sehr geehrte Einrichtungs- und Heimleiter/-innen, . P rOfeSS i O n e | I e Au Swe rtu n g

sicher haben Sie sich schon haufiger die Frage gestellt, wie Sie die Qualitét Ihrer Serviceleistungen
steigern oder sichern kénnen.

Konzept & Markt  stellt mit seinem Qualitats-Controlling 2007  ein spezielles Verfahren zur Messung . U be rn ah m e VO n P rOJ e ktte I I e n S part Koste n

von Zufriedenheit vor. Das Verfahren liefert Ihrer Einrichtung einen konkreten MaRnahmenplan  zur
Steigerung der Kundenzufriedenheit.

Sie kénnen die Zufriedenheit Ihrer ,Kunden® in folgenden Bereichen erfassen: ' Ve rg I e i C h bare D ate n bas i S - d a Stan d ard -
Lasunge Porolo Ctieennek i cen Loy en) - Wohnen fr age bo gen

« Tagespflege
* Ambulante Pflege
« Mitarbeiter

® [ndividuelle Berechnung der Wichtigkeiten
und Ermittlung des Bedurfnisprofils

995,00 Euro (zzgl. MwSt.)

oton satsctemers oo ® Vergleichbarkeit durch QMI

realisieren.

Wichtigkeit in %

LastungrofsvonKenzes & ks 2005 ek 27

Die Durchfiihrung einer solchen Befragung in lhrem Haus ist dabei viel einfacher, als Sie vielleicht ' Koste n
denken. Die professionelle Auswertung und grafische Aufbereitun g der Ergebnisse ibernimmt
Konzept & Markt fir Sie.

In diesem Folder finden Sie die wesentlichen Bausteine und Informationen, um in Zukunft selbst ein
Qualitéts-Controlling etablieren und von seinen Vorteilen profitieren zu kénnen:

Pflegerische Versorgung (Angehdrige)

. - Pro Trager und Zielgruppe 995,- €
T ——— [ perstandiche Ausnertung - fur Jedes Weltere Hau S

Die Pflegerinnen und Pfleger Wichigkeit iz « zufriedene Kunden

Wenn Sie die Vorteile des Qualitéts- u nd Zielg ru ppe In nerhal b

Controllings 2007 nutzen méchten,

d dgern Sie nicht und greif 1 ~ 0
Sie 2um beliegenden Antwortax. eines Tragers. 295 - €

21% 09|

% Oder rufen Sie uns ganz einfach an:
™
5% Konzept & Markt GmbH
2% Dr. Ottmar Franzen
Telefon: 0611/690 17 11
Fax: 0611 /690 17 59
KONZEPT e MARKT Qualitats-Controlling 2007
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Konzeption eines einheitlichen Qualitats-Controllin

Welche Kosten sind zu erwarten?

® Grundanalyse (pro Trager)
e Liefert Erwartungsprofil (Wichtigkeiten)
e Bericht mit farbigen Graphiken
e MalRnahmenempfehlungen

995,-- €

e FUr jeden Trager individuell

e FUr jede Kundengruppe individuell

® Deskriptive Analyse (pro Einrichtung)

e Basiert Erwartungsprofil (Wichtigkeiten)
des jeweiligen Tragers

e Bericht mit farbigen Graphiken

295,-- €

e MalRnahmenempfehlungen

e FUr jede Einrichtung individuell

e FUr jede Kundengruppe individuell
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Uberpriifen Sie den Erfolg lhrer
Zertifizierung am Kunden!

Professionell und zu vertretbaren Kosten!
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Vielen Dank fur
lhre Aufmerksamkeit!

Konzept & Markt GmbH
Herr Dr. Ottmar Franzen
Tel: 0611 /69017-11
Rheingaustral3e 88
65203 Wiesbaden

E-Mail: Franzen@Konzept-und-Markt.com
http://www.konzept-und-markt.com
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Vielen Dank fur
lhre Aufmerksamkaeuit!
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