Kundenzufriedenheit in der Altenpflege

Qualitats-Monitor®
von Pluswvert

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 werden die Ziel-
gruppen:

¢ Mlitarbeiterlnnen

¢ Angehodrige

¢ Bewohnerlnnen
in einer Befragung berlcksichtigt.

Der Qualitats-Monitor® beantwortet folgende Fragen:

¢ Wie zufrieden sind die jeweiligen Zielgruppen
mit lhrer/en Einrichtung/en und Leistungen?

¢ Wie bewerten Sie einzelne Leistungen?

¢ In welchem Mal3e tragen diese Leistungen zur
Zufriedenheit bei, d.h. wie wichtig ist diese
Leistung fur die Mitarbeiterlnnen, Angehori-
gen und Bewohnerlnnen?

¢ Welche Starken und Schwachen hat/haben
die Einrichtung/en?

¢ Welche MaRRnahmen sollten ergriffen werden,
um MitarbeiterInnen- 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:
Wichtigkeit der Leistungen

Leistungen und deren Wichtigkeit

Leistung  Wichtigkeit

Pflegerische Versorgung

Individuelle Betreuung

Unterhaltungs- und Kontaktméglichkeiten
Organisation und Beratung

Zimmer

Speisen und Getranke

Wichtigkeit in %

Hauptvorteile:

e Schnelle und kostengunstige
Durchfuhrung
Strategische Portfolio-
Analyse zur Identifikation der
entscheidenden Faktoren fur
die Zufriedenheit
Hohe Anschaulichkeit
Einsatz als Tracking-
Instrument
Basis fur eine strategische
Analyse
Erfahrung bei bereits tber
800 Einrichtungen!

Besonders hilfreich fur::
e Trager

¢ Heimleitung
e Mitarbeitermotivation

Vorteile der Berechnung der
Wichtigkeit:
e Keine Verfalschung durch
sozial erwlnschte Antwor-

ten

¢ Keine Uberforderung der Be-
fragten

e Verklrzung des Fragebogens

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

So kénnen gezielt fur die die Mit-
arbeiterinnen und Kundlinnen
wichtigen Leistungen erhoht
werden, um die Gesamtzufrie-
denheit mit lhrer/n Einrichtung/en
zu steigern.
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Die Verarbeitung der erhobenen Daten erfolgt in zwei ] m
Schritten: Methodik des Qualitats-
Monitors®:

e Bestimmung der Wichtigkeit

e Erstellung der Leistungsfaktoren-Portfolios Die Daten werden schriftlich,

telefonisch oder persoénlich
erhoben
Ergebnisbeispiel:
Leistungsfaktoren-Pofolio

Standardisierter Kurzfrage-
bogen

100 bis 300 Befragte pro Un-
tersuchungseinheit

Abfrage Uber geschlossene
5-stufige Skalen

Leistungsfaktoren-Portfolio (Zufriedenheit und Wichtigkeit )

Zufriedenheit
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Die Starken-Schwachen-Analyse
zeigt unmittelbar MalRnahmen
zur Zufriedenheitsseigerung auf.

Ergebnisbeispiel:
Starken-Schwéchen-Analyse

Tatigkeit

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

Wichigkeit 10% P pontolo beurteilt wird.
Zufriedenheit: 2,8 °
Wichtigkeit Mittelwert: 2,8 U n Sere . Em pfe h I un g :
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Das Zimmer kann individuell gestaltet werden 50% 13 m Og I iC h ke iten fu r d ie Zl mmer
Die Moblierung des Zimmers ist gemdtlich 17% 0,1 ve rg ré Be rm.
Die Ausstattung der Zimmer mit Bad- Sanitér- 1% 04
Einrichtungen ist sehr komfortabel W| rd d | e Le| stu ng pos ItIV wa h r-
Dli::e(elct;niscrrle“Au:::i:gz::r Zirr;-mer'z.B. - n genom men, Stelgt d ie ZUfrieden-
mit Kabelanschluss ist sehr gut 1% 05 heit der Bewohner mit den Zim-

mern und in der Folge mit der
Einrichtung insgesamt.

Anwendungen:

Der Qualitdts-Monitor® von Pluswert eignet ¢ Bewohnerinnen

Sich fur folgende Zielgruppen in der Altenpflege: * Mitarbeiterinnen
e Angehodrige
Ansprechpartner:
Pluswvert Tel: +43.664.460 88 14
Mag. Anton Prettenhofer E: anton.prettenhofer@pluswert.at

Rosenberggurtel 35
8010 Graz



