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= Hohere Wahrnehmung der Dienstleistung
= Mehr/ zufriedenere Kunden

= Verbesserte Zusammenarbeit mit anderen
Berufsgruppen
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Mund- Vorherige Bedlrfnisse | Werbe-
propaganda | Erfahrung des Kunden @ versprechen
| | | |

I
Erwartung an die ——
Dienstleistung Erlebte und
. empfundene
Qualitat der
Tatsichliche Dienstleistung
. Inanspruchnahme
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der Dienstleistung
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= Eine unternehmerische Denkhaltung
(aller MitarbeiterInnen)

= Ausrichtung der Unternehmensleistung am
Kundennutzen

= Konsequente Kundenorientierung

_ Belegung sichern



Ziel

Gewinn durch
hohen Umsatz

Ausgangspunkt Hauptaugen- Mittel
merk

bestehende existierende Werbung

Produktion Produkte Verkaufs-

aktionen

Verkaufskonzept

die tatsachliche integrierter

Markte Bediirfnisse Marketing-
der Kunden ansatz

langfr. Gewinn
durch zufriedene
Kunden

Marketingkonzept
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Betriebsorganisation

Qualitats-

Mitarbeitende
management

Unternehmensziele
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Wer sind Ihre Mitbewerber?

Welche Dienstleistungen zu welchen Preisen
bieten sie an?

Welche Kompetenzen haben sie?
Welche Zielgruppe bedienen sie?

Erkunden Sie den Markt — dann fallt die eigene
Positionierung leichter!




= Personalqualifikation

= Servicegrad

= Offnungszeiten

= Dienstleistungsangebote
= Preise/ Kosten

= Ambiente
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= Welche Zielgruppe (intern/ extern) soll angesprochen

werden?

= Zielgruppenanalyse:
= Erwartungen,
= Gewohnheiten,
= Einkommen,
= Alter,....

mm) auch Selbstverstandlichkeiten klarherausstellen!
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Interne Abteilungen

Kunden,
Z.B.
Bewohner,
Gaste,
Mitarbeiter

Offentlichkeit
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Was konnen Sie besser als andere?

Welche Alleinstellungsmerkmale haben Sie?

Gibt es einen unbefriedigten Bedarf Ihrer Kunden?
Konnen Sie neue Marktsegmente erschliefen?
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= Wie sehen Sie sich selbst?
= Wie werden Sie von Ihren Kunden gesehen?

= Wie sollen Sie die anderen sehen (realistisch
bleiben)?

mm) MaBnahmen am Ideal-Image ausrichten
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= Was wollen Sie erreichen?

= Welche Ziele verfolgen Sie?

= Gibt es konkrete, messbare Ziele fur die
Hauswirtschaft in Ihrer Einrichtung?

= Sind diese Ziele allen Mitarbeitern bekannt?
= Hat jeder Arbeitsbereich abgestimmte Ziele?
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= Ziele mussen
= realistisch
= motivierend
= messbar sein

Leitfrage:

= Was werden wir in Zukunft fur unsere Kunden
besser machen ?
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Oberziel:

Attraktivitat der
Verpflegung erhohen

Teilziele:
z.B. bessere Wahrnehmung der
Dienstleistung durch Bewohner, Angehdorige

Unterziele:
mehr Prasenz auf den Wohnbereichen, regelmaBige
Informationsabende...
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= Kosten- bzw. Preisfuhrerschaft
= Synergien nutzen (z.B. Einkaufsgenossenschaften)
= Qutsourcing als Preisreduzierung
= Differenzierung
= Leistungen flexibel anbieten
= z.B. hauswirtschaftliche Dienste auch flr externe

Kunden
= Konzentration
= Marktnischen besetzen
= Spezialisierung im diatetischen Bereich
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Produktpolitik: Produkte, Service etc.
Preispolitik
Kommunikationspolitik (Werbung,

Offentlichkeitsarbeit, Verkaufsforderung,
Personliches Gesprach)

Vertriebspolitik
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= Im Sozialmarkt begrenzte Moglichkeiten der
Preisgestaltung

= Transparentes Preis-Leistungsverhaltnis flr
Kunden wichtig

= @Gestaltungsmoglichkeit Uber Zusatzleistungen
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= Aushange, schwarzes Brett etc.

= Speiseplanaushang

= Rundbrief, Hauszeitung, Verbandszeitschrift,...
= Fachartikel

= Tag der offenen Tur

= Teilnahme an internen Leitungssitzungen,
Verbandsaktivitaten, Vertretung in politischen Gremien,...

= Besuche vom Kindergarten, Seniorenclub etc.
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Checklisten Lovasee b vt

7) Relnigungs- und Desinfektions-Checkiiste
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Quelle: herzogin-von-altengart.npage.de Quelle:acryltechnik.at
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Seniorenzentrum am See, Saerbeck: Speiseplan mit Fotos erganzt
(Quelle: Westfalische Nachrichten, 12.12.2012, Foto: red)
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= Probehappchen
= Testung neuer Produkte

= Teilnahme an Veranstaltungen,
Beschaftigungsangeboten

= Einladung zu Informationsabenden zur Verpflegung o.a.

= BegruBungstorte fur neue Kunden
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= Okonomische/ quantitative KontrollgréBen:
= Anzahl Gaste/ Umsatz (Abteilung/ Bereich)

= Anzahl Reklamationen
= Anzahl Zusatzleistungen

= Psychographische KontrollgroBen:
= Kundenzufriedenheit @—‘@
= Image N
= Praferenzen
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Entwickeln Sie eine Vision, ein Leitbild fur die
Hauswirtschaft

Prufen Sie IThre Rahmenbedingungen — schatzen
Sie die Chancen und Risiken realistisch ein

Lernen Sie Ihre Mitbewerber und Kunden
kennen, je intensiver umso besser %Z\A

Analyse der eigenen Einrichtung:
Selbsterkenntnis ist der erste Schritt zur ;ﬁ‘
Verbesserung!
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= Positionieren Sie sich so, dass Ihre Starken zum
Ausdruck kommen!

= Marketing-Strategie: konkrete MaBnahmen zur
Umsetzung Ihrer Ziele (> Jahresplanung)

= Vertrauen ist gut, Kontrolle ist besser
(qualitativ/ quantitativ)
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