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Pflegeheim I 21 l

 Eine zufriedene Kundschaft —
llusion oder echtes Anliegen?

Bewohnerlnnen von Pflegeheimen sind auf umfangreiche Pflege und Betreuung angewiesen. Das EFQM-Modell fiir

Excellence ist eine wertvolle Orientierungsgrasse, um der Kundenzufriedenheit Rechnung zu tragen.

| Grundsatzlich dirften die meisten Ins-
‘ titutionen fiir betagte Menschen iiber

,,,,,,, | ihnliche Vorgaben verfiigen, in welcher
Form diese das Wohlbefinden der BewohnerIn-
nen sicherzustellen haben. Man orientiert sich
an Normalitdt sowie Selbstbestimmung und pos-
tuliert ein individuelles, nachfrageorientiertes
Dienstleistungsangebot. Trotz allem bleibt fiir
die inhaltliche Ausgestaltung dieser Rahmenbe-
dingung ein relativ grosser Handlungsspielraum
in den Institutionen tbrig.

Menschen mit Bedirfnissen

Fiir die meisten Betagten wird der Entscheid zum
Eintritt in ein Heim zu einem Zeitpunkt gefallt,
an welchem sich ihr Gesundheitszustand derart
verschlechtert hat, dass selten der Betroffene
selbst, umso mehr aber seine Umgebung der An-
sicht ist, eine Riickkehr nach Hause sei nicht mehr
moglich. Der Heimeintritt wird zu einem Ereig-
nis, bei welchem der betagte Mensch seine per-
sonliche Freiheit weitgehend aufgeben muss. Der
Gesundheitszustand des betroffenen Menschen
bedeutet bei den meisten Fallen eine hohe pfle-
gerische Abhangigkeit und ldsst nur noch wenig
Spielraum fiir individuelle Bediirfnisse offen.

Kundenzufriedenheit mit Business Excellence

Das EFQM-Modell fiir Excellence (siehe Grafik)
kann unabhdngig von Branche und Grosse einer
Organisation eingesetzt werden. Es ist ein Werk-
zeug zur Bewertung und zeigt, wo Verbesse-
rungspotenzial besteht. Die Pfeile zeigen die Dy-
namik des Modells und die Abhadngigkeiten von
Voraussetzungen (Was leistet die Organisation?)
und Resultaten (Was erzielt die Organisation?).
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Fiihrung

Marco Borsotti ist Zentrums-

BEFAHIGER ERGEBNISSE
Mitarbeiter Mnurbengr— :
bezogene Ereignisse
Politik und Kunden- Schliissel-
: Prozesse 2 :
Strategie bezogene Ereignisse ergebnisse
Partnerschaften Gesellschafts-
und Ressourcen bezogene Ereignisse
INNOVATION UND LERNEN

Kundenzufriedenheit aus der Sicht der Heimleitung
Als Heimleiter obliegt mir die Aufgabe, eine Be-
triebskultur zu fordern, welche den Bewohne-
rinnen, angepasst an den jeweiligen Gesund-
heitszustand, eine moglichst hohe Autonomie
ermoglicht. Die Kultur in einem Pflegeheim darf
nicht {iberwiegend von medizinischen und
pflegerischen Aspekten bestimmt sein. Es ist
eine intelligente Mischung anzustreben, welche
sowohl den professionellen Dienstleistungen
(Pflege usw.) wie auch den individuellen Bediirf-
nissen der BewohnerInnen (Autonomie, Privat-
sphdre, Wohnkultur) gentigend Raum lasst.
Aber auch das Vermitteln von Sicherheit, Akzep-
tanz und sozialen Kontakten ist eine wichtige
Voraussetzung fiir ein Umfeld, in welchem sich
BewohnerInnen wohlfiihlen konnen. Die Mitar-
beitenden sind zu befdhigen, zusammen mit der
Heimleitung an der Entwicklung einer solchen
Kultur zu arbeiten.

leiter des Betagtenzentrums Das EFQM-Modell fiir Excellence stellt fiir mich
Eichhof in Luzern. Er ist Absol-  eine wertvolle Orientierungshilfe im Kopf dar. Es
vent des Nachdiplomstudiums gibt mir die Sicherheit, dass ich alle Aspekte

NDS Business Excellence am
IBR Institut fiir Betriebs- und
Regionalkonomie an der

berticksichtige. Dadurch besteht eine Gewabhr,
dass Kundenzufriedenheit in einem Pflegeheim

Hothsehiule fir Wirsschafs keine Illusion ist, sondern ein echtes Anliegen

HSW Luzern.

fiir alle Beteiligten. Marco Borsotti
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