
Auswertung 

Kundenzufriedenheitsanalyse 

Pflegedienst Heinrich & Heinrich 

-Gesamt- 



1. Allgemeine Fakten 

Wer wurde befragt? 

Â Patienten, die Leistungen nach SGB V u./o. 
SGB XI u./o. private Leistungen erhalten 

Â Haus Heinrich, Sonneneck, Ostsee + 
Ambulant 

Â Keine akut kranken + dementiell erkrankte 
Patienten 

Â davon: alle die zur Teilnahme eingewilligt 
haben 



1. Allgemeine Fakten 

Warum wurde befragt? 

Â Vorteile gegenüber MDK 

Â Vorteile gegenüber Konkurrenz 

Â Vorteile gegenüber Kunden 



1. Allgemeine Fakten 

Was wurde befragt? 

Â Allgemeine Daten  

Â Zufriedenheit Versorgung durch 

Pflegedienst allgemein 

Â Zufriedenheit mit Pflegekräfte  

Â Zufriedenheit mit Pflege 



2. Auswertung 

Bereich Gesamtanzahl Stichprobe 

Haus Sonneneck 33 15 

Haus Ostsee 34 25 

Haus Heinrich  20 12 

Ambulant 111 25 



2. Auswertung - Gesamt 

Â Stichprobe: 77 

Â Davon: 22 männlich + 55weiblich 
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• 51-60      ----------   1  (1%) 

• 61-70      ----------   3  (4%) 

• 71-80      ---------- 27 (35%) 

• 81-90      ---------- 39 (51%) 

• 91-100    ----------   7  (9%) 



2.. Auswertung - Gesamt 

Art der in Anspruch genommenen Leistungen
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2. Auswertung - Gesamt 

Interesse zusätzliche Leistungen
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2. Auswertung - Gesamt 

Was empfinden Sie, wenn der Pflegedienst zu 

Ihnen kommt?
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2. Auswertung - Gesamt 

Â Personal 

 
Kommt eine PK bevorzugt zu Ihnen?
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2. Auswertung - Gesamt 

Â Personal 

Begegnet Ihnen das Pflegepersonal freundlich, aufgeschlossen und taktvoll?
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2. Auswertung –Gesamt 

Â Personal 

Erscheint das Pflegepersonal grundsätzlich gepflegt?
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2. Auswertung - Gesamt 

ÂPersonal 

 
Das Pflegepersonal geht immer auf meine individuellen Wünsche ein!

0 10 20 30 40 50 60 70

trifft zu (1)

trif f t w eitgehend zu (2)

trif f t eher zu (3)

trif f t eher nicht zu (4)

trif f t w eitgehend nicht zu (5)

trif f t gar nicht zu (6)

keine Angaben

B
e
w

e
rt

u
n

g

Bewohneranzahl

83%

10%

4%

3%



2. Auswertung - Gesamt 

ÂPersonal 

 

Hält sich das Personal an die mit Ihnen vereinbarten Besuchszeiten?
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2. Auswertung - Gesamt 

ÂPersonal 

 Nimmt sich das Personal genügend Zeit für sie?
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2. Auswertung - Gesamt 

ÂPersonal 

 
Meldet sich das Personal vorher, wenn es die 

Besuchszeiten nicht einhalten kann?
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2. Auswertung - Gesamt 

ÂPersonal 
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2. Auswertung - Gesamt 

Â  Pflegedienst 

 Der Pflegedienst ist telefonisch stets gut zur erreichen!
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2. Auswertung - Gesamt 

ÂPflegedienst 

Der Pflegedienst verfügt über genügend Informationsmaterial!
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2. Auswertung - Gesamt 

ÂPflegedienst 
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