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Diakonie &
Das Befragungskonzept

e Wie zufrieden sind die Angehorigen mit unserer stati onaren Einrichtung
insgesamt?

e Gibt es aus Sicht der Angehdrigen etwas, das unsere stationare
Einrichtung besser machen kann? Wenn ja, was?

e Welche Leistungen tragen besonders zur Zufriedenhei  t bei?

e Bewertung unseres Dienstes in Bezug auf folgende Aspekte:

> die pflegerischen Leistungen unserer Mitarbeitenden
» die Speisen und Getranke

» die Unterbringung

» das Erscheinungsbild unserer Einrichtung

e Wie lange lebt der Angehdrige schon in unserer Einr  ichtung?

e Wie haufig wird der Angehdrige in unserer Einrichtu ng besucht?
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Diakonie &&

Untersuchungsdesign
e Methode: Qualitats-Monitor-Befragung 2009
e Durchflhrung: Schriftliche Befragung
e Zielgruppen: Alle Angehorigen des

Jacobi-Haus
e Befragungszeitraum: Januar bis Marz 2009
e Konzeption: Netzwerk Pflege des Diakonischen Werk Ha  nnovers

Konzept & Markt, Wiesbaden

e Analyse: Konzept & Markt

e Stichprobe: Aussendung: 25
Rucklauf: 21
Quote: 84%
Rucklauf Diakonie Hannovers: 1018
Quote Diakonie Hannovers: 45%
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Diakonie &
Durchftihrung

Anschreiben

» Versand der Fragebdgen mit person-
Diakonie &2 Fragebogen lichem Anschreiben.

Jacobi-Haus — Jacobi-Str. 1 — 27576 Bremerhaven

) ) » Die Befragten bewerten die Leistungen
oo 0% Diakonie & des Dienstes auf einer 6-Skala.

Sehr geehrte Damen und Herren,

vielen Dank, dass Sie sich die Zeit nehmen, an unserer

Angehar » . “ . . .
Ihre persidnliche Meinung ist uns sehr wichtig. E 1 b d t t d L t g d
Alle Angaben sind selbstverstandlich freiwillig und bleiben véllig anonym! I n e ”n e eu e 1 Ie eIS u n Wi r
Wir bitten Sie, unseren Service und unsere Lek zu . Sie dazu nur Noten wie in

Sagen Sie uns Ihre Meinung! — Angehanigenbefragung 20( der Schule und die vor Kastchen . Eine "1" bedeutet, dass Sie der Se h r g ut be u rte I It .
Aussage iber die betreffende Leistung veoll und ganz zustimmen, eine "6" bedeutet, dass Sie Gberhaupt
nicht zustimmen.

Jacobi-Haus

Sehr geshrte o sehr geshrter i Die 1% ist also die beste Note, die 6" ist die schlechteste Nete. Mit den Werten dazwischen kénnen Sie Ihr
Urteil abstufen. Wenn Sie einmal kein Urteil abgeben mdchten, machen Sie bitte kein Kreuz. M . .
U e et e s Angtngenveer » AbschlieRend geben die Befragten ihr
Befragung durchfiihren. Hierbei brauchen wir Inre Untersti} it treffen die auf Trifft woll Trift ber-
konnen wir ein objekfives Bild iber unsere Arbeit erhalten. | die pfiegerischen Leistungen zu? und ganz 2u haupt nicht zu

Sogenonger s un o shr wi e daerien 1| (-1 ! S5 R AT Zufriedenheitsurteil ab. Hier wird

sind fir uns ein unschétzbarer Beitrag zur Uberprifung un

Handeins. . sind sehr freundlich O O O O O O - - -
e e, s e oot ek rdentchund gepteg o0 O O O O deutlich, ob die Leistungen auch zur
Ausfiillen dieses Fragebogens ein wenig Zeit ... sind fachlich kempetent O O O O O Os . . -
et o e s onzt |~ 31980 a2 ek O O O O. O G Zufriedenheit der Befragten fuhrten.
Ihnen eine sireng vertrauliche Behandiung Ihrer Angaben. - gehen mit den um 0. 0. O O O Os
keinem Zsitpunkt mit Ihrer Person in Verbindung zu bringe| .. nehmen sich gendgend Zeit O 0. O O O O
B Sie den F bis spé 20. Mz « .. sind filr mich gut emeichbar O 0. O, O O Os
Brefumschiag (portoirei) zuriick it treffen die auf die Triftwol Trft dber-
Vielen Dank fiir Inre Unterstiitzung. e und ganz 24 et nicht 2u
e o Mei i das Essen O, 0. O O O O

= Die Speisen werden frisch zubereitet m 0. O O O O

« Es gibt vielféltige Wahimaglichkeiten fir das Essen O O O O O O
Tamara Jenert « Der Speiseplan ist abwechslungsreich 0. 0. O O O Os
P.S. Wenn Sic noch Fragen haben, konnen Sie sich ger| « Die Auswahl an Getranken ist sehr gut 0. 0. O O O Os

wenden (Telefon 0471 / 80070-101). T T ] S R

Unterbringung zu? und ganz zu haupt nicht zu

« Die Grafle der Zimmer ist angemessen O, 0. O O O O

= Das Zimmer kann individuell gestaltet werden m 0. O O O O

« Die Ausstattung des Zimmers mit Bad- und 0. 0. O O O Os

itareinri st

« Die Mablierung des Zimmers ist behaglich O 0. O O O O

« Die Privatsphiire ist jederzeit gewahrlei O, 0. O O. O O

« Das Zimmer wird ordentiich gereinigt O, 0. O, O O O

Fragebogen Angehdrige Stationar - JacookHaus 2003
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Diakonie &
Leistungsfaktoren und Leistungsaspekte

Folgende Leistungsfaktoren und deren einzelne Leistungs-Aspekte wurden detailliert abgefragt:

e Faktor Pflege
Aspekte: Die Mitarbeitenden in der Pflege sind sehr freundlich / ... wirken ordentlich und gepflegt /
... sind fachlich kompetent / ... sind sofort namentlich zu erkennen / ... gehen respektvoll mit den
Bewohnern/innen um / ... nehmen sich genltgend Zeit / ... sind flr mich gut erreichbar

® Faktor Speisen und Getranke
Aspekte: Meinem/meiner Angehorigen schmeckt das Essen / Die Speisen werden frisch zubereitet /
Es gibt vielfaltige WahIimaoglichkeiten fir das Essen / Der Speiseplan ist abwechslungsreich / Die
Auswahl an Getranken ist sehr gut

® Faktor Unterbringung
Aspekte: Die GroRRe der Zimmer ist angemessen / Das Zimmer kann individuell gestaltet werden /
Die Ausstattung der Zimmer mit Bad- und Sanitareinrichtungen ist angemessen / Die Mobilierung
des Zimmers ist behaglich / Die Privatsphare ist jederzeit gewéhrleistet / Das Zimmer wird ordentlich
gereinigt

® Faktor: Einrichtung
Aspekte: Die Einrichtung hat eine angenehme Atmosphare / Die GemeinschaftsrAume sind
gemuitlich / Die GemeinschaftsrAume sind gut ausgestattet / Das Veranstaltungsprogramm ist
vielfaltig / Die Orientierung in der Einrichtung fallt sehr leicht / Die Auf3enanlagen sind einladend
gestaltet
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Diakonie &
Leistungsfaktoren und Leistungsaspekte

® Faktor Verwaltung
Aspekte: Die Berechnung der Kosten ist transparent und klar / Beschwerden werden ernst
genommen und bearbeitet / Die Mitarbeitenden in der Verwaltung sind sehr freundlich

e Ferner wurde die Zufriedenheit wie folgt abgefragt:

Pflege durch die Mitarbeitenden Speisen und Getranke

Unterbringung Reinigung des Zimmers

Pflege der Wasche Erscheinungsbild der Einrichtung
Verwaltung Beratung und Information

Umgangston Betreuungs- und Veranstaltungsangebote

Gesamtzufriedenheit
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Diakonie &2

Das Befragungsziel ist die Zufriedenheit.
Im Vergleich zur Diakonie Hannovers.

1. Arithmetische Mittelwerte der direkt
abgefragten 10 Zufriedenheiten und der
Gesamtzufriedenheit im Vergleich.
(Diakonie Hannovers und Jacobi-Haus).

Zufriedenheit
Direkt abgefragte Zufriedenheit mit den Leistungsfaktoren
*Haus*

eitsdurchschnitt
Diakonie Hannovers 2,0

nnovers

o Miaboionden 1o 10 ; 2. Durchschnitt (arithmetisches Mittel) der
ungsbild der Einrichtung 1,4 18 : } Zufrledenhelten Ohne dle
Unterbringung 1,4 1,9 ! . . .
Veransiatungsangebote 16 2,1 3 d Gesamtzufriedenheit zum Vergleich.
Umgangston 14 18 | (nur Diakonie Hannovers).
Verwaltung 1,5 1,8 |
Beratung und Information 1,6 1,9 :
Speisen und Getranken 1,6 2,1 :
Reinigung 1,6 2,4 :
Pflege der Wasche 1,6 2,3 :
Gesamtzufriedenheit 15 1,9 : [0

4 3 2 1
Ausschnitt der Skala von 1 ,Voll und ganz zufrieden
bis 6 ,Uberhaupt nicht zufrieden®

KKKKKKKKKKKK
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Diakonie &2

Das Leistungsfaktoren-Portfolio zeigt die Zufrieden heit
und die Wichtigkeit der Leistungsfaktoren.

Zufriedenheit
1,0

Leistungsfaktoren-Portfolio

10;0

3,0 1

i
PPN UMW

¢

Unterbringuni
Veranstaltung:
Umgangston

Verwaltung

Beratung und Information
Speisen und Getréanken
Reinigung

lege durch dj den
rscheinung ng

. Pflege der Wasche

*Haus*
Diakonie Hannovers

KONZEPT@MARKT

250, Wichtigkeit in %

. Zufriedenheitsachse :

eingeteilt Gber das arithmetische Mittel
der Zufriedenheiten (Diakonie gesamt) in
uber- und unterdurchschnittliche
Bereiche.

. Wichtigkeitsachse ;

eingeteilt Uber das arithmetische Mittel
der Wichtigkeit (Diakonie gesamt) in tber-
und unterdurchschnittliche Bereiche.

. Position der 10 Leistungsfaktoren in

den vier Feldern.

. Starfaktoren , die die Zufriedenheit

verursachen; uberdurchschnittlich
zufriedenstellend und Uberdurchschnittlich
wichtig (Quadrant oben rechts).

. Kritische Faktoren , die die Zufriedenheit

belasten; unterdurchschnittlich
zufriedenstellend und Uberdurchschnittlich
wichtig (Quadrant unten rechts),
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Diakonie &
Zwel Arten von Wichtigkeit im Qualitats-Monitor
1.  Wichtigkeiten der Leistungsfaktoren:
Leistungsfaktoren sind die Uibergeordneten zusammenfassenden S e
GrofRen wie z.B. die Unterbringung insgesamt.
Es wird berechnet, wie gro3 der Einfluss dieser Faktoren auf die B — Em, =_;?:“
Gesamtzufriedenheit ist. e W= ——
Grundlage ist eine Regressionsanalyse. e E— —
- - - - - . speisen und Getrénken [ 7% [ EA
Die Wichtigkeit wird als Prozentzahl ausgewiesen. e —
(Beispiel: Die Unterbringung tragt zu 11% zur Gesamtzufriedenheit bei)
2.  Wichtigkeit in den Starken- und Schwachenanalysen:
Innerhalb der Leistungsfaktoren wird der Einfluss der einzelnen
Leistungen ebenfalls berechnet. ot [T

Zufriedenheit: 16 /19 o

Grundlage sind Korrelationsrechnungen.
Die Wichtigkeit wird in Kategorien A, B, C und D ausgewiesen.

A ,Sehr starker Zusammenhang“ Korrelation +0,7 bis unter +1,0
B ,Starker Zusammenhang* Korrelation  +0,5 bis unter +0,7 :
C ,Mittlerer Zusammenhang* Korrelation +0,3 bis unter +0,5 —
D

~>Cchwacher Zusammenhang* Korrelation +0,1 bis unter +0,3

KONZEPT@MARKT
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Diakonie &2

Die Starken- und Schwéachenanalyse zeigt Innen, was S  ie gut machen
und was Sie besser machen kénnen.

1. Wichtigkeit und Zufriedenheit  mit dem

Plege durch die Mitarbeitenden Leistungsfaktor: Jacobi-Haus / Diakonie
Hannovers
* o© : .
Wichtigkeit: 129% /13% Position im 2. Portfolio Position

. i Portfolio
Zufriedenheit: 16 /1,9 3

Leistungen , die zu dem Faktor gehdren.

N 4. Wichtigkeit (in Kategorien A, B, C oder D)
*Haus* iakonie eistungsdurchschni . . H H H H

-O- Diakonie Hannovers Han:overs I[_)ia\ktcmige I(-jianl't]ov:rs:[tz der LeIStungen fur dle ZUfrIGdenhen mlt

Die Mitarbeitdenden sind fachlich kompetent s 1,9 B dem Faktor

Die Mitarbeitdenden gehen respektvoll mit
den Bewohnern/innen um

Die Mitarbeitdenden nehmen sich gentigend . 2,6 5 . Arlth metlSCher M Itte|Wert a"er

Zeit

Die Mitarbeitdenden sind sehr freundlich : 1,7 Lelstungen (Dlakonle HannoverS)

Die Mitarbeitdenden wirken ordentlich und

gepriest ’ o 6. Dargestellt werden die Bewertungen der

1.8

Die Mitarbeitdenden sind fir mich gut 20

Die itabeitdonder s s parentic Diakonie Hannovers gegeniiber dem

2,2
zu erkennen

6 = trifft tiberhaupt nicht zu / 1 = trifft voll und ganz zu ‘ L 2 ‘, \J aCObI' HaUS .

QUALITATS-MONITOR 2009 - *Haus* - SEITE 18

7. Wenn man die Zufriedenheit mit einem
Faktor steigern mdchte, sollte man zuerst
prufen, ob es Defizite bei wichtigen
Leistungen gibt. Hier ist der grof3te Hebel.
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Zufriedenheit

Direkt abgefragte Zufriedenheit mit den Leistungsfaktoren

~@- Jacobi-Haus
<O~ Diakonie Hannovers
Pflege durch die Mitarbeitenden
Erscheinungsbild der Einrichtung
Unterbringung
Veranstaltungsangebote
Umgangston
Verwaltung
Beratung und Information
Speisen und Getrénke
Reinigung
Pflege der Wésche

Gesamtzufriedenheit

KONZEPT@MARKT

L 4
1,4

1,6
1,8
1,7
1,4
1,2
1,4
2,1
15
2,1
1,6

o
1,9

18
1,9
2,1
1.8
18
1,9
2,1
2.4
2,3
1,9

Diakonie &2

Jacobi-Haus

Zufriedenheitsdurchschnitt

Diakonie Hannovers 2,0
@

g
J

Ay

4

3

2 1

Ausschnitt der Skala von 1 ,Voll und ganz zufrieden®

bis

6 ,Uberhaupt nicht zufrieden*
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Wichtigkeit der Leistungsfaktoren

Einfluss jedes Leistungsfaktors auf die Gesamtzufriedenheit

Wichtigkeiten
Pflege durch die Mitarbeitenden

Erscheinungsbild der Einrichtung
Unterbringung
Veranstaltungsangebote
Umgangston

Verwaltung

Beratung und Information
Speisen und Getranke
Reinigung

Pflege der Wasche

KONZEPT@MARKT

Jacobi-Haus

I 12%
I 19%
I 19%
B 5%

. 7%

B 5%

I 6%

.
I 13%

| BZ

Diakonie &2

Diakonie Hannovers

I
I
I 0%
I 0%
I 0%
I 0%
o
T EX
B e
-
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Leistungsfaktoren-Portfolio

Diakonie &2

Achse der
durchschnittlichen
Zufriedenheit Wichtigkeit
\
| Optionale Faktoren Star-Faktoren
Niveau halten, falls Niveau halten
151 Aufwand gering
1 Achse der
durchschnittlichen
I Zufriedenheit
2,0 -
. Strategische Faktoren Krl\'l.t'SChe r|1: a|l|<ttoren
1 Niveau steigern, falls |v§?eui secmngz dzrens A
2,5 1 Profilierungspotential | Stelge .
| Wichtigkeit reduzieren
3,0 T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% Wichtigkeit in %
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Diakonie &&
Leistungsfaktoren-Portfolio

Zufriedenheit 10%
1,0 v
| L6
. @ | o,
] e 9 1. Pflege durch die Mitarbeitenden
@ e 2. Erscheinungsbild der Einrichtung
202 ae @ 3. Unterbringung
: @ 3 e 4 4. Veranstaltungsangebote
5. Umgangston
] 6. Verwaltung
25 - @ 7. Beratung und Information
1 8. Speisen und Getranke
9. Reinigung
1 10. Pflege| der Wasche
3,0 -
I @® Jacobi-Haus
O  Diakonie Hannovers
0% 5% 10% 15% 20% 250, Wichtigkeit in %

KONZEPT@MARKT

QUALITATS-MONITOR 2009 - Jacobi-Haus - SEITE 17



Diakonie &
Pflege durch die Mitarbeitenden
Jacobi-Haus
¢ O
Wichtigkeit: 12% / 13% Position im .
_ _ Portfolio o

Zufriedenheit: 1.4 /1,9
- Jacobi-Haus Diakonie Leistungsdurchschnitt

<O~ Diakonie Hannovers Jacobi-Haus  Hannovers Diakonie Hannovers: 2,0

Die Mitarbeitenden sind fachlich kompetent 15 A 1,9 B

Die Mltarbelj[enden gehen respektvoll mit den 1.4 A 1.8 B

Bewohnern/innen um

Dlg Mitarbeitenden nehmen sich gentigend 20 A 26 B O<

Zeit

Die Mitarbeitenden sind sehr freundlich 1,3 A 1,7 B

Die Mitarbeitenden wirken ordentlich und 1.4 A 17 B

gepflegt

Die Mltarbeltenden sind fur mich gut 16 A 22 B

erreichbar

Die Mitarbeitenden sind sofort namentlich 3.2 c 22 c

zu erkennen 2

6 = trifft Gberhaupt nicht zu / 1 = trifft voll und ganz zu

KONZEPT@MARKT
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Erscheinungsbild der Einrichtung

¢ O
Wichtigkeit: 19% / 12%
Zufriedenheit: 16 /1,8
—-@- Jacobi-Haus
-O- Diakonie Hannovers Jacobi-Haus
Die Einrichtung hat eine angenehme
; 1,8 A
Atmosphéare
Die Gemeinschaftsraume sind gut
1,6 A
ausgestattet
Die Gemeinschaftsrdume sind gemdutlich 1,5 A
Die AufRenanlagen sind einladend gestaltet 1,6 B
Die Orientierung in der Einrichtung fallt sehr
. 1,5 B
leicht
Das Veranstaltungsprogramm ist vielfaltig 1,7 B

6 = trifft Gberhaupt nicht zu / 1 = trifft voll und ganz zu

KONZEPT@MARKT

Diakonie
Hannovers
1,8 A
2,0 B
2,1 B
1,9 B
2,0 B
2,1 B

Diakonie &2
Jacobi-Haus
Position im
Portfolio O *

Leistungsdurchschnitt
Diakonie Hannovers: 2,'0
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Unterbringung

¢ O
Wichtigkeit: 19% / 10%
Zufriedenheit: 1,8 /1,9

—-@- Jacobi-Haus
-O- Diakonie Hannovers

Die GroRRe der Zimmer ist angemessen

Die Moblierung des Zimmers ist behaglich

Das Zimmer kann individuell gestaltet
werden

Die Privatsphére ist jederzeit gewahrleistet

Die Ausstattung des Zimmers mit Bad- und
Sanitareinrichtungen ist angemessen

Das Zimmer wird ordentlich gereinigt

6 = trifft Gberhaupt nicht zu / 1 = trifft voll und ganz zu

KONZEPT@MARKT

Jacobi-Haus
2,3 A
2,4 A
21 A
1,7 B
2,2 A
1,6 B

Diakonie
Hannovers
1,8 B
2,2 B
1,7 B
1,9 B
1,9 B
2,4 C

Diakonie &2
Jacobi-Haus
Position im
Portfolio o <

Leistungsdurchschnitt
Diakonie Hannovers: 2,'0

C</O
:

/|
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Diakonie &
Verwaltung
Jacobi-Haus
¢ O
Wichtigkeit: 5% / 10% Position im 4
: . Portfolio O

Zufriedenheit: 12 /1,8

- Jacobi-Haus Diakonie Leistungsdurchschnitt

<O~ Diakonie Hannovers Jacobi-Haus Hannovers Diakonie Hannovers: 2,'0

Qle Mltarbeltend(_an in der Verwaltung 11 A 16 A

sind sehr freundlich

Die Berechnung der Kosten ist 13 A 1.9 B

transparent und klar

Beschwerden werden ernst genommen
und bearbeitet

1,4 A 2,1 B CZ

6 = trifft Gberhaupt nicht zu / 1 = trifft voll und ganz zu

KONZEPT@MARKT
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Speisen und Getranke

¢ O
Wichtigkeit: 8%/ 9%
Zufriedenheit: 21 /2,1
—-@- Jacobi-Haus
-O- Diakonie Hannovers Jacobi-Haus
Meinem/meiner Angehdrigen schmeckt
2,0 A
das Essen
Der Speiseplan ist abwechslungsreich 1,8 A
Die Speisen werden frisch zubereitet 1,8 C

Es gibt vielfaltige Wahlmdoglichkeiten fur

das Essen 21 B

Die Auswahl an Getranken ist sehr gut 2,3 A

6 = trifft Gberhaupt nicht zu / 1 = trifft voll und ganz zu

KONZEPT@MARKT

Diakonie
Hannovers
2,1 A
2,1 A
1,9 B
2,4 B
2,2 B

Diakonie &2
Jacobi-Haus
Position im
Portfolio
4O

Leistungsdurchschnitt
Diakonie Hannovers: 2,0
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Diakonie &2

Verbesserungspotenzial
(Nennungen)

Was sollten wir — Ihrer Meinung nach — besser machen?

Es fehlt an Personal.

Unsere Oma fihlt sich sehr wohl im Jacobi-Haus.

Mehr Pflegepersonal.

Fahrten zum Arzt sollten vom Haus tibernommen werden und nicht zu Lasten der BW gehen
(Taxifahrten). Notfalls Arzt ins Haus kommen lassen ... ggf. Arztwechsel.

Mit der Pflege sind wir sehr zufrieden.

Die Reinigung der Zimmer lasst zu wiinschen tbrig. Gewisse Gegenstande werden so gut wie selten
abgewischt. Die Wasche wird nicht nach Pflegeanweisung gewaschen (kommt daher oft eingelaufen
oder verfarbt zuriick). Fir Demente ist zu wenig Zeit.

Mehr Leistung fur das Geld.

Eine Bildergalerie im Eingangsbereich mit Namen und Téatigkeitsbereich der MA.
Veranstaltungsprogramm verbessern (Wochenende).

Mehr Spaziergange oder Ausfliige, auch am Wochenende.

Das Abendbrot abwechslungsreicher (Beilagen + Brot, Frischegrad vom Brot) gestalten.

Die Getrdnke abwechslungsreicher.

Abendessen kdnnte etwas abwechslungsreicher sein. Das Brot ist immer sehr hart, meiner Meinung
nach zu alt und immer dasselbe Graubrot.

Unsere Mutter fuhlt sich hier sehr wohl, die Pfleger sind sehr nett.

KONZEPT@MARKT
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Diakonie &2
Aufenthaltsdauer

Jacobi-Haus Diakonie Hannovers

Unter 1 Jahr - 19% - 15%
1bis 2 Jahre [ 5% B :2%
Uber 2 bis 4 Jahre [l 10% B 23
Uber 4 bis 7 Jahre _ 43% - 14%
Uber 7 bis 10 Jahre [ 19% | B

Langer als 10 Jahre I 3%

Keine Angabe . 5% . 7%

Durchschnitt in Jahren | 5 N

KONZEPT@MARKT
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Diakonie &2

Besuchshaufigkeit
Jacobi-Haus Diakonie Hannovers
Mehrmals pro Mehrmals pro
Woche 67% Woche 57%

Mehrmals pro
Monat 32%

Mehrmals pro

Monat 24%
Keine

Angabe 0%
Seltener 0%

_ Ein paar Mal
Ein paar Mal Keine im Jahr 7%

im Jahr 10% Angabe 3%
Seltener 0%

Basis: Alle Befragte
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QUALITATS-MONITOR 2009 - Jacobi-Haus - SEITE 25



-
Diakonie &
Inhaltsverzeichnis
Befragungskonzept und Rahmendaten
Mustergrafiken

Ergebnisse

Fazit und Kommentar der Marktforschung

SEITE 26

QUALITATS-MONITOR 2009 - Jacobi-Haus -



Diakonie &
Strategisches Fazit — Jacobi-Haus

» 84% der angeschriebenen Angehdrigen vom Jacobi-Haus nahmen an der Befragung teil. Gegenuber
der Diakonie Hannovers (45%) ist diese Rucklaufquote deutlich Gberdurchschnittlich.

» Die Gesamtzufriedenheit mit dem Jacobi-Haus liegt mit 1,6 tGiber der Gesamtzufriedenheit der Diakonie
Hannovers (1,9).

» Gegeniber der Diakonie Hannovers ist lediglich die Zufriedenheit mit der Unterbringung und den

Speisen und Getrdnken im Jacobi-Haus auf gleichem Niveau. Bei allen anderen Leistungsaspekten ist

die Zufriedenheit hoher; insbesondere aber bei den Pflegeleistungen, der Verwaltung, der Beratung

und Information sowie der Reinigung der Zimmer.

Abweichungen von 0,1 sollten nicht interpretiert werden.

» Die Portfolioanalyse zeigt im Jacobi-Haus das Erscheinungsbild, die Unterbringung, die Reinigung der
Zimmer und die Pflegeleistungen als Star-Faktoren. Hier sind die Leistungen innerhalb vom Jacobi-
Haus tberdurchschnittlich zufriedenstellend und besonders wichtig.

» Es zeigen sich keine kritischen Faktoren im Jacobi-Haus.

v
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Diakonie &
Operatives Fazit — Jacobi-Haus

» Pflege durch die Mitarbeitenden:
Alle Leistungen werden deutlich Gberdurchschnittlich bewertet. Lediglich die namentliche Erkennbarkeit
der Mitarbeitenden ist nicht gut. Ein Namenschildchen zu tragen wére hier hilfreich.

» Erscheinungsbild der Einrichtung:
Das Erscheinungsbild wird insgesamt besser als im Diakoniedurchschnitt bewertet. Allerdings ist
erstaunlich, warum trotz guter Bewertungen dennoch keine tberdurchschnittlich angenehme
Atmosphére aufkommen mag. Vielleicht kann man hier etwas tun.

» Unterbringung:
Die Angehorigen sind zwar zufrieden mit der Unterbringung, aber viele Leistungen erreichen nicht das
Durchschnittsniveau. Ansatzpunkte waren eine behaglichere Méblierung, die Méglichkeit einer
individuelleren Gestaltung der Zimmer und schdnere Bad- und Sanitareinrichtungen.

» Verwaltung:
Die Leistungen der Verwaltung tiberzeugen die Angehdrigen. Beeindruckend gute Leistung!

» Speisen und Getranke:
Die Auswahl an Getranken wird im Vergleich zur Diakonie Hannovers etwa durchschnittlich bewertet.

Zusammenfassung:

Das Jacobi-Haus erhalt eines der besten Urteile der Studie. Seine Starken liegen eindeutig im
zwischenmenschlichen Bereich. Besonders wichtig werden vor diesem Hintergrund die aul3erlichen
Faktoren Erscheinungsbild und Unterbringung. Hier gibt es noch echtes Verbesserungspotenzial.
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Ihr Ansprechpartner

Jacobi-Haus

Konzept & Markt GmbH
Jorg Paninka
0611 /690 1726

Rheingaustralle 88
65203 Wiesbaden
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