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Erläuterungen zum Auswertungsgespräch 

 

1. Ausgangslage 
Sie haben der terzStiftung den Auftrag für eine Zufriedenheitsbefragung erteilt. Wir sind der neut-

rale Umsetzer des Prozesses, ohne dass wir die Ergebnisse in irgendeiner Form beeinflussen oder 

gar bewerten. Die Bewertungen und Aussagen erhalten Sie direkt von der befragten Zielgruppe. 

Sie allein bewertet jeweils die gestellten Fragen. Eine authentischere Orientierungsmöglichkeit gibt 

es nicht. Der Wert einer subjektiven Qualitätsmessung wird oft unterschätzt. Wie sollen Lebens-

qualität, Wohlbefinden, Glück, Zufriedenheit, Freundlichkeit oder Herzlichkeit anders gemessen 

werden als durch eine direkte Befragung? Alle messbaren Faktoren in einer Altersinstitution kön-

nen sehr gut und die subjektive Qualität tief sein. Was das bedeutet ist allen klar, die mit Men-

schen eng zusammenarbeiten. Beides, subjektive und objektive Qualität, muss stimmen.  

 

2. Die Aussensicht eines «Freundes» 
Im Sinne einer wertschätzenden Zusatzleistung erlauben wir uns als praxiserfahrene Institution, 

der Geschäftsleitung Feedback zu geben. Dies tun wir im Wissen, dass die Befragung nur einen 

Teilaspekt der Gesamtleistung des Betriebs abbildet. Unsere Fragen und Anmerkungen sollen An-

regung für eigene Überlegungen sein mit dem Ziel, den Sachverhalt vertieft zu prüfen und Mass-

nahmen zu beschliessen.  

 

3. Methode 
Wir urteilen nicht, wir stellen Fragen. In diesem Leitfaden zum Auswertungsgespräch zeigen wir 

links die Ergebnisse und rechts nehmen wir die Aspekte auf, die aus unserer Sicht Potenzial enthal-

ten. Darüber zeigen wir an, welche Wichtigkeit ein Aspekt aus der Sicht der befragten Zielgruppe 

hat und welche Punktzahl erreicht wurde. Eine Frage, der eine tiefe Wichtigkeit und eine tiefe Be-

wertung = Punktzahl - gegeben wird, hat demnach auch einen geringen Handlungsbedarf; ganz an-

ders wäre es bei einer hohen Wichtigkeit. Die Wichtigkeit ist ganz entscheidend für die Prioritäten-

setzung der Massnahmen. Aus diesem Grunde räumen wir ihr einen zentralen Stellenwert ein, wie 

das in der Einleitung ersichtlich ist. 

 

4. Massnahmen 
Damit Sie mit Ihrem Kader oder mit Ihren Mitarbeitenden konkrete Massnahmen erarbeiten und 

eintragen können, haben wir Ihnen bei der elektronischen Version ein offenes Schreibfeld reser-

viert. Wichtig ist, dass die dort einzutragenden Massnahmen messbar sind und die Verantwortlich-

keiten und Terminierung klar definiert werden.  

 

5. Dank 
Wir danken Ihnen herzlich für das uns geschenkte Vertrauen, das wir sehr schätzen. Wenn wir Sie 

auf Ihrem Weg zu weiteren Verbesserungen ein Stück weit begleiten dürfen, tun wir das mit vol-

lem Engagement und Begeisterung. Wir wünschen Ihnen viel Erfolg, glückliche Menschen und ein 

gutes Betriebsergebnis.  
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Was ist Ihnen besonders wichtig? 
(Basierend auf allen Fragen des Fragebogens) 
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Freundlichkeit und Hilfsbereitschaft der
Mitarbeitenden

Zuwendung der Mitarbeitenden

Wohnlichkeit von Zimmer und Haus,
altersgerechte Infrastruktur

Einfühlsame und fachliche Qualität der Pflege.
Persönliche Anliegen

Auswahl, Qualität, Abwechslung und
Ausgewogenheit des Essens

Recht auf Selbstbestimmung, Würde und Achtung

Kritikfähigkeit der Mitarbeitenden

Kontakt zur Geschäftsleitung

Betreuung durch Ihren Arzt

Angebot an medizinischen Diensten

Kontaktförderung unter Bewohnenden

Fachliche Kompetenz der Mitarbeitenden

Respektierung der Intimsphäre

Vermittlung und Verständlichkeit von
Informationen

Berücksichtigung persönlicher Wünsche

Der Ruf des Hauses

Sauberkeit im Haus, Wäschereinigung,
Mängelbehebung

Notfallorganisation

Sicherheit im Haus

Respektierung der Privatsphäre

Sprachliche Verständigung mit den
Mitarbeitenden

Aktivitäten und Kulturangebot

Das Angebot der Cafeteria
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Weiterempfehlung und Gründe 

 

 

  

94%

6%

Würden Sie die Stiftung St. Martin weiterempfehlen?

Ja Ja, aber mit Einschränkungen Nein Keine Antwort
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Nähe zum letzten Wohnort

Weil es hier einen sofort verfügbaren Platz gab

Verwandte/Bekannte wohnen in der Nähe

Jemand hat mir den Heimbetrieb empfohlen

Der gute Ruf des Heimbetriebs

Ich habe das Heim nicht selbst ausgewählt

Bekannte/Verwandte wohnen bereits hier im…

Weil es zentrumsnah in der Stadt liegt

Ausstattung und Einrichtung des Heimbetriebs…

Wegen des Preises

Weil es im Grünen liegt

Grösse des Hauses

Das kulturelle Angebot hat mich überzeugt

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Was waren Ihre Gründe für die Wahl der Stiftung St. Martin? (mehrere Antworten 
möglich)
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Gesamtdurchschnitt  

 

 

 

  

Gesbew. Allgem. Mitarb. Dienstl. Pfl. Achtg.

St. Martin Muri 2024 8.9 9.0 9.0 8.7 9.0 9.0

210 Benchmark 8.6 8.5 8.7 8.5 8.6 8.8

Min. Benchmark 7.0 6.4 7.1 6.8 6.8 7.1

Max. Benchmark 9.7 9.6 9.7 9.6 9.8 9.8
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Einordnung der Ergebnisse St. Martin Muri 2024
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8.9
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Gesamtdurchschnitt

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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Besprechungspunkte – Gesamtdurchschnitt 

Legende: Wichtigkeit (W) und erreichte Punktzahl (P) 

Hoch Mittel Niedrig 

 

Kriterium / Kommentar W P 

Über dem Benchmark! Gratulation.  8.9 

Wichtigkeit nur «mittel», denn die wirklich aussagekräftigen Elemente kommen bei den Detailfra-
gen. 
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Zufriedenheit allgemein 

 

  

8.5

9.0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gruppe 1. Ihre Zufriedenheit allgemein. 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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9.1

8.8

8.9

9.1

8.5

8.8

8.7

8.5

8.3

8.5

8.4

8.0

8.6

8.2

1.1) mit der Dienstleistungsqualität insgesamt?

1.2) mit der Wohnlichkeit Ihres Zimmers?

1.3) mit der Wohnlichkeit des Hauses insgesamt?

1.4) damit, wie altersgerecht die Infrastruktur ist
(Zugang, Aufzüge etc.)?

1.5) mit der Vermittlung der für Sie wichtigen
Informationen (z.B. Ankündigungen von

Veranstaltungen im Hause)?

1.6) mit der Verständlichkeit dieser Informationen?

1.7) mit der Art, wie Ihre persönlichen Wünsche
respektiert und berücksichtigt werden?

1.8) damit, wie die Kontakte unter den Bewohnenden
gefördert werden?

1.9) mit dem Ruf der Stiftung St. Martin?

1.10) mit dem Angebot der Cafeteria?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1. Ihre Zufriedenheit allgemein.  Wie zufrieden sind Sie… 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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Zufriedenheit mit den Mitarbeitenden 

 

8.7

9.0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gruppe 2. Ihre Zufriedenheit mit den Mitarbeitenden. 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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9.2

9.1

9.1

9.1

8.5

9.1

9.1

8.8

8.9

8.9

8.6

8.7

8.1

8.7

8.8

8.5

2.1) mit der Freundlichkeit der Mitarbeitenden?

2.2) mit der Hilfsbereitschaft der Mitarbeitenden?

2.3) mit der fachlichen Kompetenz (guten Ausbildung)
der Mitarbeitenden?

2.4) mit der liebevollen und einfühlsamen Zuwendung
der Mitarbeitenden zu Ihnen?

2.5) damit, wie die Mitarbeitenden mit Ihrer Kritik
umgehen?

2.6) mit der Geschäftsleitung des Betriebs (Kontakt,
Präsenz, Auftreten etc.)?

2.7) mit dem Kontakt zwischen der Stiftung St. Martin
und Ihren Angehörigen?

2.8) damit, wie sich die Mitarbeitenden sprachlich mit
Ihnen verständigen können?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Ihre Zufriedenheit mit den Mitarbeitenden.  Wie zufrieden sind Sie… 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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Zufriedenheit mit den einzelnen Dienstleistungen 

 

  

8.5

8.7

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gruppe 3. Ihre Zufriedenheit mit den einzelnen Dienstleistungen. 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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9.0

9.1

9.1

9.1

8.9

8.8

8.2

8.3

8.3

8.5

9.0

8.7

8.6

8.6

8.1

8.2

3.1) mit der Auswahl / Flexibilität der Zubereitung bei
den einzelnen Mahlzeiten?

3.2) mit der Qualität der angebotenen Speisen?

3.3) mit dem Abwechslungsreichtum der Menüs im
Menüplan?

3.4) mit der Ausgewogenheit der Ernährung
(vitaminreich, nährstoffreich etc.)?

3.5) mit der Sauberkeit im Betrieb?

3.6) mit der Wäschereidienstleistung (damit wie die
Wäsche gewaschen und gepflegt wird)?

3.7) damit, wie schnell Mängel behoben werden?

3.8) mit den Angeboten für Gruppen (Turnstunden,
Singen, Werken oder Vorträge, Lesungen, Konzerte,

Ausflüge etc.)?

3.9) mit den Angeboten, die man alleine wahrnehmen
kann (persönliche Gespräche, begleitete Spaziergänge,

Vorlesen etc.)?

3.10) damit, wie Ihre persönlichen Interessen bei der
Gestaltung dieser Aktivitäten berücksichtigt werden?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Ihre Zufriedenheit mit den einzelnen Dienstleistungen.  Wie zufrieden sind Sie… 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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Zufriedenheit mit der Pflege 

 

 

80%

20%

Nehmen Sie Pflegedienstleistungen in Anspruch (z.B. Stützstrümpfe anziehen, WC-
Begleitung, Eincremen, Ankleiden...)?

Ja Nein, ich benötige keine Pflege Keine Antworten

8.6

9.0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gruppe 4. Ihre Zufriedenheit mit der Pflege. 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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8.7

9.1

9.0

9.2

9.1

9.0

8.5

8.6

8.7

8.6

8.5

8.9

4.1) mit der Betreuung durch Ihren Arzt?

4.2) mit dem Angebot an medizinischen Diensten in der
Stiftung St. Martin?

4.3) damit, wie einfühlsam Sie bei der Pflege behandelt
werden?

4.4) mit der fachlichen Qualität der Pflege?

4.5) damit, wie Ihren persönlichen Anliegen an die
Pflege entsprochen wird (Schlafbedürfnisse,

Essenszeiten etc.)?

4.6) damit, wie Ihre körperliche Intimsphäre respektiert
wird?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. Ihre Zufriedenheit mit der Pflege.  Wie zufrieden sind Sie... 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark
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Zufriedenheit mit der Achtung der Persönlichkeit 

 

 

 

8.8

9.0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gruppe 5. Ihre Zufriedenheit mit der Achtung Ihrer Persönlichkeit. 

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark

9.0

9.1

9.0

9.0

9.0

8.7

8.8

8.8

8.6

8.7

5.1) damit, wie Ihr Recht auf Selbstbestimmung
respektiert wird?

5.2) damit, wie Ihr Recht auf Würde und Achtung
respektiert wird?

5.3) mit der Sicherheit, die das Haus bietet (Schutz vor
Diebstahl, Tresor, Besetzung der Rezeption)?

5.4) mit der Notfallorganisation (Hausnotruf, schnelles
Auffinden im Notfall)?

5.5) damit, wie Ihre Privatsphäre in Ihrem Zimmer
respektiert wird?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. Ihre Zufriedenheit mit der Achtung Ihrer Persönlichkeit.  Wie zufrieden sind Sie...  

St. Martin Muri 2024 210 Benchmark


