Kundenzufriedenheit in der Altenpflege

Qualitats-Monitor
von pluswert

Mitarbeiterlnnen- und Kundenlnnen-Zufriedenheit ist
der SchlUssel zum langfristigen Erfolg lIhrer Einrich-
tung/en.

Der Qualitats-Monitor ist eine neue Befragungsme-
thode, die die Qualitatsausrichtung von Altenheimen
in ihrer Gesamtheit misst. Dabei kbnnen folgende
Zielgruppen bei der Analyse integriert werden:

» Angehorige
» Mitarbeiterlnnen
» Bewohnerlnnen

Der Qualitats-Monitor beantwortet folgende Fragen:

» Wie zufrieden sind die jeweiligen Zielgruppen
mit der Einrichtung und den Leistungen?

» Wie bewerten Sie einzelne Leistungen?

» In welchem Malfie tragen diese Leistungen zur
Zufriedenheit bei, d.h. wie wichtig ist diese
Leistung fur die Mitarbeiterlnnen, Angehori-
gen und Bewohnerlnnen?

» Welche Starken und Schwéchen hat/haben
die Einrichtung/en?

» Welche MalRnahmen sollten ergriffen werden,
um Mitarbeiterlnnen- und Kundenlnnen-
Zufriedenheit und Unternehmenserfolg zu
steigern?

Anders als konventionelle Methoden fragt der Quali-
tats-Monitor die Wichtigkeit einzelner Leistungen
nicht direkt ab. Die Wichtigkeit wird Uber den Zu-
sammenhang zwischen Leistung und Zufriedenheit
berechnet.

Ergebnisbeispiel:
Zufriedenheit & Wichtigkeit der Leistungen

Zufriedenheit mit den Leistungsfaktoren insgesamt

Wie zufrieden
sind Sie mit ...

Wichtigkeit
in %

1 Tatigkeit 18%
2 Organisation Arbeitsplatz 13%
3 Ansehen der Einrichtung 1%
4 Organisation der Einrichtung 9%
5 Lohn- und Gehaltstarife 7%
6 Personalausstattung 7%
7 Anerkennung 6%
8 Materielle Ausstattung 6%
9 Information 5%
10 Vorgesetzter 5%
11 Ansehen der Altenpflege 5%
12 Fort- und Weiterbildung 4%
13 Kolleginnen und Kollegen 3%

14 Arbeitszeitregelung 1%
Mittelwerte einer Skala von ,1= voll und ganz zufrieden “ bis ,6= liberhaupt nicht zufrieden”
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Hauptvorteile:

» Schnelle und kostengunstige
Durchfihrung

» Strategische Portfolio-Analyse
zur ldentifikation der ent-
scheidenden Faktoren far die
Zufriedenheit
Hohe Anschaulichkeit
Daher 1:1 Transport der Er-
gebnisse an Mitarbeiterinnen
maoglich
Einsatz als Tracking-
Instrument
Geringe eigene Ressourcen-
bindung
Erfahrung bei bereits tGber
800 Einrichtungen!

Besonders hilfreich fur:

Trager
Heimleitung
Mitarbeitermotivation

Die Wichtigkeit einer Leistung
wird in Prozent angegeben.
Wichtige Leistungen tragen dem-
entsprechend mit einem groéf3eren
Prozentanteil zur Zufriedenheit
bei.

So kénnen gezielt die fur die Mit-
arbeiterinnen und Kundinnen
wichtigen Leistungen erhéht
werden, um die Gesamtzufrie-
denheit mit Ihrer/n Einrichtung/en
zu steigern.

pluswert
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Die Verarbeitung der erhobenen Daten erfolgt in zwei ] m
Schritten: Methodik des Qualitats-

Monitors:
> Bestimmung der Wichtigkeit

> Erstellung des Leistungsfaktoren-Portfolios » Die Daten werden schrift-

lich, telefonisch oder per-
. o s6nlich erhoben

Ergebnisbeispiel: Standardisierter Kurzfra-
Leistungsfaktoren-Pofolio gebogen (individuell
anpassbar)
30 bis 300 Befragte pro
Untersuchungseinheit
Abfrage Uber geschlosse-

Das Portfolio pluswe

ne Skalen
Zufriedenheit
15
Optionale Faktoren Star-Faktoren Niveau halten . .
Niveau halten, falls Aufwand gering o o Das Leistungsfaktoren-Portfolio
2017 @ i Pflegerische ﬁ ist in 4 Bereiche unterteilt, aus
Mitarbeiter Speisen und Eotrourg Versorgung :
L. Hevmmnen  Gotagie 9 denen strategische Handlungs-
.5 1 . . N
schritte abgeleitet werden kén-
- nen.
301 o o Organisation . .
Chistiche 0 der Einrichtung Im nebenstehenden Beispiel wer-
as] OTeMEMMG e o den die pflegerische Versorgung
g;ﬁ o Unietatnge und % sowie die individuelle Betreuung
e e ot Zimmer Kritische Faktoren sehr gut positioniert. Hier besteht
rategische rFaktoren iveau schnellstens steigern, 1
o Niveau sgigern, falls Profilierungspotenzial N oder W\hchulg‘;klewl re(;uzgieren ke n H an d I un g Sb eda rf-
“ow 5% 10% 15% 20% 25% Kritisch dagegen werden die Un-
Wichtigkeit in % terhaltungs- und Kontaktmaoglich-
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Ergebnisbeispiel:

Starken-Schwaéachen-Analyse Die Starken-Schwéachen-Analyse
zeigt unmittelbar MalRnahmen
zur Zufriedenheitssteigerung auf.

Verbindung der Analyseebenen p]uswert

Die Analyse zeigt, dass die wich-
tigste Leistung am schlechtesten
beurteilt wird.

Das Portfolio

Zufiedenheit
15

B pluswert
25 Wichtigkeit: 10% Positon im U nsere E m pfe h I ung:
o o oy Lo 2 . Die individuellen Gestaltungs-
] o Weigel Witohrt 20 moglichkeiten fur die Zimmer
» Xfﬁ 35 Zimmer kann individuell gestaltet werden  50% 13 verg réRern.
Strategische Faktoren " =ilE Die Méblierung des Zimmers ist gemiitiich 17% 01
osw'm’“ e "1‘:’"’“ “““““““ """:;“ Die Ausstattung der Zimmer mit Bad- Sanitér- o M . . . L.
Eirctungen s sf ool ' Wird die Leistung positiv wahr-
Die Privatsphare ist jederzeit gewahrleistet 1% 12 . . .
st g g rer 5.y genommen, steigt die Zufrieden-
heit der Bewohner mit den Zim-
mern und in der Folge mit der
Einrichtung insgesamt.
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Anwendungen:

» Angehodrige
» Mitarbeiterlnnen
» Bewohnerinnen

Der Qualitats-Monitor von pluswert eignet
sich fur folgende Zielgruppen in der Altenpflege:

Ansprechpartner:

pluswert Tel: +43.664.460 88 14

Mag. Anton Prettenhofer E: anton.prettenhofer@pluswert.at
Rosenberggurtel 35 l: www.pluswert.at

8010 Graz



