Controlling von Kunden- und Mitarbeiterbindung in der Altenpflege

Renate Backhaus, Diakonisches Werk Bayern e.V.
Dr. Ottmar Franzen; Konzept & Markt GmbH
Hendrik Lutke, Matthias-Claudius-Heim

In einer Zeit zunehmenden Wettbewerbs kommt der Kunden- und Mitarbeiterbindung eine hohe
Bedeutung zu. In der Altenpflege wird das Management der Kundenbindung dadurch er-
schwert, dass sowohl die Bewohner also auch deren Angehdorige gleichermalRen Kunden sind.
Die professionelle Altenpflege hat also den Bedirfnissen von zwei Zielgruppen zu entsprechen.
Dabei setzt das Management haufig auf die falschen Mal3hahmen, weil die Aktivitaten fir den
Kunden entweder nicht relevant sind oder aber nicht ausreichend stark umgesetzt werden.

Vereinfachende Annahmen zur Entstehung von Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit gehen
davon aus, dass sich die Gesamt-Zufriedenheit aus der Zufriedenheit mit den Einzelleistungen
ergibt. Flr jede einzelne Leistung wird deren Wichtigkeit fir die Gesamtzufriedenheit ermittelt.
Ein solches additives Modell der Kundenzufriedenheit bietet den grofRen Vorteil, dass direkt
Marketing-Empfehlungen abgeleitet werden kdnnen. Der Qualitats-Monitor von Konzept &
Markt verfolgt diesen Ansatz. Er wurde 1996 von Konzept & Markt entwickelt und wird seitdem
in den Branchen Altenpflege, Finanzdienstleistungen, Handel und Touristik eingesetzt.
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“Hier: Exemplarisch fiir das Matthias-Claudius-Heim in Wiirzburg



Fallstudie: Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit fir das Matthias-Claudius-Heim
in Wirzburg

Das Matthias-Claudius-Heim ist eine Gerontopsychiatrische Facheinrichtung, die bereits seit 20
Jahren gerontopsychiatrisch und dementiell erkrankten Menschen ein Zuhause bietet. Die Ein-
richtung verfligt Uber 76 Heimplatze.

RegelmaRige Angehodrigenabende und eine intensive Angehdrigenarbeit stellen eine wichtige
Informationsquelle fur die Bedurfnisse der Kunden dar. Dariiber hinaus sollte ein quantitatives
Controlling-System den Erfolg der Bemihungen objektivier- und rechenbar machen. Der Heim-
leiter Hendrik Litke hat die Zufriedenheitsmessung nach Kraften unterstitzt und wertvolle Er-
kenntnisse aus der Zufriedenheitsmessung gewonnen. Diese wurden innerhalb der letzten 12
Monate erfolgreich umgesetzt.

Das Matthias-Claudius-Heim

Die Analyse mit dem Qualitats-Monitor zeigt die Handlungsmoglichkeiten zur Verbesserung der
Bindung der Kunden auf. In der nachfolgenden Detailanalyse fir die pflegerische Versorgung
wird zunachst deutlich, welche Einzelleistungen diese Leistungsdimension pragen. Dartber
hinaus wird mit dem Erfolgsbeitrag die Relevanz der Einzelleistung fir die Angehdrigen sicht-
bar. Die Abweichung der Einzelleistungen vom Durchschnittswert zeigt die Starken und Schwa-
chen.



Detailanalyse fur die pflegerische Versorgung

Zufriedenheit mit der pflegerischen Versorgung

Frage: Inwieweit treffen folgende Aussagen auf die pflegerische Versorgung zu? Angehorige
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animieren zum Selbermachen
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Das Ergebnis der Detailanalyse flie3t in einen konkreten MaRnahmenplan. Daraus geht hervor,
dass die Zufriedenheit mit der pflegerischen Versorgung gesteigert werden kann, wenn die Mit-
arbeiter mehr Zeit fur die Bewohner haben, die Mitarbeiter namentlich besser zu erkennen sind,
die Wascheversorgung besser funktioniert und die PflegemalRnahmen die Bewohner aktiver
einbeziehen und zum Selbermachen animieren.

Konzept & Markt hat dartiber hinaus einen Qualitats-Monitor-Index QMI entwickelt, der als
neutraler Qualitats-Maf3stab einen Vergleich zwischen ganz unterschiedlichen Einrichtungen
erlaubt. Der Index wird auf Basis aller relevanten Zufriedenheitsurteile der Befragten berechnet.
Die Zufriedenheitsurteile werden mit der Wichtigkeit der jeweiligen Faktoren gewichtet. Auf die-
se Art und Weise flieRen wichtigere Leistungsfaktorenstarker in den Index ein als weniger wich-
tige Leistungsfaktoren.

Die Diakonie Bayern e.V. mdchte als Landesverband die Mitglieder in der Wahrnehmung ihrer
Starken unterstiitzen und den kollegialen Austausch lber Verbesserungsmalnahmen gefragter
Leistungen fordern. Die Arbeit mit dem Qualitats-Monitor sensibilisiert uns fur Kriterien, die wir
gegenuber externen Ratsuchenden und prifenden Behdrden profilierter vertreten kénnen. Die
Perspektive, diakonische Qualitat der Altenpflege in Bayern aus der Sicht von pflegebedurftigen
Menschen, ihrer Angehérigen und der Mitarbeitenden beschreiben zu kénnen, tragt dazu bei,
den Erfolg der Diakonie in der Altenpflege fur die Zukunft zu sichern.



