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Was Sie erwartet...

Der Pflegemarkt in Deutschland

Die Bedirfnisse der Zielgruppe

Positionierungen im Marketing

Marketing flr soziale Dienste

5 Schritte zur Positionierung und Marktorientierung

Fragen - Diskussion
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Der Pflegemarkt in Deutschland |
Liberalisierung, Wettbewerb, Kostendruck ) -

Seit EinfUhrung der Pflegeversicherung:
deutliche Starkung marktwirtschaftlicher Tendenzen
Steigender Kosten- und Leistungsdruck auf Seiten der Trager

13% der Pflegeheime sind insolvenzgefahrdet, 72% sind ,,im
grinen Bereich* (Pflegeheim Rating Report 2009)

Mehr Wettbewerb durch Liberalisierung des Pflegemarktes
Zunehmend knappe Personalressourcen durch Fachkraftemangel

Deutlich steigender Marktanteil der privaten Trager, Anzahl wachst
schneller und starker
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Pflegeheime und —platze nach Tragern (nach
Marktanteilen in Prozent)
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Quelle: Statistisches Bundesamt, Pflegestatistik (Stichtag 15.12.).
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Der Pflegemarkt in Deutschland
Steigende Nachfrage

Weiter deutlich steigende Nachfrage nach Pflegeplatzen
Bedarf an innovativen, kundenorientierten Konzepten wachst
Regional stark unterschiedliche Versorgungsdichte

Immer mehr Wahlmadglichkeiten zwischen differenzierten
ambulanten und stationaren Pflegekonzepten

Wandel vom Anbieter- zum Nachfragermarkt

Marketing als zunehmend wichtige Anforderung an die Anbieter
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Marketing = Marktorientierung
Kunden und ihre Bedirfnisse im Mittelpunkt

Ein Markt besteht aus allen potentiellen Kunden mit einem
bestimmten Bedurfnis oder Wunsch, die willens und fahig sind,
durch einen Austauschprozess das Bedurfnis oder den Wunsch

zu befriedigen.

Marketing ist die konsequente Ausrichtung einer
Unternehmung an den Bedurfnissen des Marktes.
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...aber: Was sind die Bedirfnisse des Pflegemarktes?

Die Bedirfnisse des Marktes sind die Bedlirfnisse der Kunden

Kunden sind
- Pflegebeddrftige selbst, aber auch
- ihre Angehorigen
Zielgruppe ist grundsatzlich qualitatsbewusst, kritisch, informiert

Zielgruppe hat klare Erwartungen an Pflegeeinrichtungen

NN
GREAT
nIE I w
&) o
> %,
Jn“A“"l EH Qe

Marketing fiir soziale Einrichtungen Aus Liebe zum Leben




Kriterien fur die Wahl eines Pflegeheims Freundlichkeit und

Eas _wilr?uen bei d:r erI:ée_ines Pflege- i Personen g;»g Zuwendun g sowie
besoncers acllen oul < Familenangehérigen Sauberkeit als wichtigste

Bevdlkerung insgesamt I

T T _09‘5 Kriterien fur die Wahl einer

Pflegeeinrichtung

Wie sehr man sich um den

Zeit fir personliche Zuwendung

R ImdaBige medizinische Ver-

Sprechstunden

Wie viele Pflegekrafte gibt es _ O 87
e, I ¢
Bewertung des Pflegeheims

Einrichtung des Pflegeheims _ (&) 7

kel N
]F-’(i:ilgge et.|hr:_;:i|n%lsmgebung des 73
GogepdSsSpechiunn =z
Technisch neuester Stand 50
Betreiber des Pflegeheims 54
Verkehrsanbindung 39
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Anforderungen an Pflegeeinrichtfungen - medizinische
Versorgung und respektvolle Befreuung
Ist fir das Wohlbefinden in
Pflegeeinrichfungen unverzichtbar -
Personen mit
pflegebeddrftigen
Bevélkerung insgesamt Angehdrigen
progevectigen - SR e =
Pflegebedurftigen
wogng e [ -
Versorgung
Gut ausgebildetes Pflegepersonal _Q 86
Dass das Personal immer wieder _ o
Zeit fur Gespréche hat 70
Kein h&ufiger Wechsel des Pflege- _ ) i
personals
Basls: Bundesrepubllk Deutschiand; Bevolkerung ab 16 Jahre
Quelle: IfD-Umfrage 10040, Jull 2009 @ IfD-Allensbach
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Anforderungen an Pflegeeinrichfungen - autonome
Lebensfuhrung und Allfagsgestaltung

Ist fir das Wohlbefinden in
Pflegeeinrichtungen unverzichtbar -

Personen mit
pflegebedUrftigen
Bevoélkerung insgesamt Angehérigen

2 wordon sich 2 beschatigon > -

zu werden, sich zu beschdaftigen

Eigenes Zimmer e o 56

empfangen kann

Dass die Plegebedirftigen inren Tagesablauf _ 45

5o weit wie mdglich selbst bestimmen kénnen

Dass Unterhaltung und Abwechslung _ 39
_geboten werden

Kein reines Pflegeheim, dass es auch - 24
nicht pflegebdUrftige Bewohner gibt

Dass man nicht an enge Essenszeiten _ o 25
gebunden ist

Basis: Bundesrepublik Deutschland; Bevélkerung ab 16 Jahre
Quelle: IfD-Umfrage 10040, Juli 2009 © IfD-Allensbach
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Image der Pflegeeinrichfungen -

Fern- und Nahbild

Trifft auf mir bekannfe
Pfiegeeinrichfung zu

Trifft vermutiich auf viele
Pflegeeinrichtungen zu *)

|

Teuer 62 % : 51
Frustrierte Pfleger 42 ( | 24
Man bekommt nur schwer einen Platz |40 \o\ 40
Gute arztiche und medizinische

Versorgung 35 \o 56
Jeder hat seinen privaten Bereich 32 6\ 56
Freundlich und wohnlich eingerichtete

Zimmer v 30 ) 64
Gut ausgebildetes Pflegepersonal 27 q/ 46
Man kann eigene Mébel mitbringen |25 q 51
Pilegebeblrffige werden respekivoll

behandeit 24 0 58
Viele Moglichkeiten, selbst aktiv zu

werden, ey beschaftigen 24 ,o/ 47
Jeder hat sein eigenes Zimmer 24 d\ 40
Sauber und gepflegt 22 \/o 73
Man kann jederzeit Besuch

empfc:ngejn 22 ,O/ 55
Pflegebedurftige werden gut versorgt |21 i 49
Pflegeheim ist hibsch eingerichtef,

wikd nichi o anisch o 20 /\O 60
Ausreichendes Angebot an Unfer-

haltung und Abwe%hslung 19 /o/ 44
PllegebedUrftige kénnen den Tagesablauf

s0 weit wie mogich solbst bestimmen - 18 )4 32
Genugend Personal 14 ( 21
Geraumige Zimmer 13 w 36
Einrichfung und Technik auf dem

neuesten Stand 13 p/ 26
Personal hat immer wieder Zeif far

Gesprache 1 ,d 21
Bewohner sind nichf an enge

Essenszeiten gebunden a 2 0/ 13

") Personen, die keine Pflegeeinrichtung ndher kennen

Basis: Bundesrepubiik Deutschiand; Bevdikerung ab 16 Jahre

Quelle: IfD-Umfrage 10040, Jull 2009

© fD-Allensbach

Pflegeeinrichtungen mit
schlechtem Image, bleiben
haufig hinter den

Erwartungen zuriick
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Nur ein Drittel geht von Unterschieden zwischen
privaten und offentlichen Pflegeeinrichtungen aus

Frage: "Sind private Pfliegeeinrichtungen im allgemeinen besser oder schlechter als
Pflegeeinrichtungen, die von der Gemeinde, der Kirche oder einem Wohlfahrts-
verband gefuhrt werden, oder gibt es da keine groBen Unterschiede?"

Bevdlkerung Personen, die ein
insgesamt Pflegeheim ndher kennen

Private Pflege-
einrichtungen sind -

besser
schlechter
Es gibt keine groBen
Unterschiede
Unentschieden,
weiB nicht

Basls: Bundesrepubllk Deutschiand; Bevolkerung ab 16 Jahre
Quelle: IfD-Umfrage 10040, Jull 2009 ©IfD-Allensbach
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Die Sicht der Zielgruppe

Grundsatzlich:
- Skepsis in Bezug auf Qualitat von Pflegeeinrichtungen
- Kein Vertrauensvorschuss fur kirchliche Trager
- Klare Erwartungen und Bedirfnisse

In der konkreten Bedarfssituation:
- Kritische Lebenslage flr die Betroffenen
- Suche nach schnellen und guten Losungen
- Uberforderung, schlechtes Gewissen bei Angehorigen
- Angst vor Verlust der Autonomie bei Betroffenen
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Schlussfolgerung fur Marketing sozialer Dienste

Zielgruppe (= Betroffene und Angehdérige) muss weitreichende und
wichtige Entscheidungen in oftmals kurzer Zeit treffen

Sie will schnell und ohne Aufwand die wesentlichen Eigenschaften
und Vorzuge einer Einrichtung erfassen kénnen

Sie will wissen, worin ein Anbieter besonders gut ist, welche Qualitat
er bietet, wofur er steht

Sie will erkennen kdnnen, welche Problemlosung die Einrichtung
anbietet, wie also der konkrete Nutzen fur den Kunden aussieht
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Anzeige

Geborgen in guten Hinden

Senioren Pflege mit Herz. In den Hiusern der Seniorenstiftung finden Sie qualifizierte Pflege auf
hohem Niveau, vielfaltige bote und Feiern, b gend I mit
Stift eigener Dusche/WC, Park- und Gartenanlage mit Tierhaus und AuBengehege auf dem
itung Gelinde sowie Nahe zu offentlichen Verkehrsmifteln.
i g fiir mit Demenz. Die Wohngruppen in den
Hausern GurtelstraBe 32a und § fie 26 bieten speziell ausgebildetes Plege-
i " h W ;

personal, individuel Pfiege, 2ur g
fiir H& hadigte. In der Gurtelstrafie 33 gibt es einen Wohnbereich fir Menschen mit

Typisiche Werbung

Prenzlauer

" TS Horsch mit und ionen bestehen mit dem
ur Alitenpflege S S e
Palliative Pflege. In diesem Wohnbereich der if Prenzlauer Berg erwarten Sie menschliche Nahe,

petente Versorgung und ein wirdiges Leben bis zum Abschied nehmen
Geschaftsstelle
GirtelstraBe 33 Pflegewohnen auch fiir hérgeschidigte Senioren
10409 Berlin iekt: Ei o i
il 43 8477 110 Modellprojekt: Einmalig in Berlin
Fax 42 84 47 11 11 Die Seniorenstiftung Prenzlauer Berg bietet nicht nur ein i Zuhause und ifizi Pflege. Auch
tift horg digte altere chen finden hier L it und ein Zuhause, das ihren Bedrfnissen entspricht. Das

SHWSEGIENS OGO Seniorenhaus in der GiirtelstraBe 33 im Berliner Stadtteil Prenzlauer Berg mit betreutem Service-Wohnen und
info@seniorenstiftung,org Pflegeheimplitzen ist zugleich ein fir mit Horschiidi Da deren Pflege und

L Betreuungsbedarf bislang nicht gend 0 waurde, gibt die Stiftung im Rahi A s
Informationen zu neue und wichtige Impulse
freien Zimmern unter Ausstattung. In Kooperation B
el s ctisond e Das Altenpflegeheim Wahlstedt:
(fiir alle Einrichtungen) Viele Menschen wissen nur : 2
E-Mail: beratungsbuero@ Grund kommt der Sensibilis sich qut und geborgen fahlen
seniorenstiftung.org bestmégliche Betreuung zu §

Mitarbeiter aus allen Hausern

und einem Horgerdteakustik

S OER PARITATISCHE oo Angenehm und sicher wohnen

Anzeige - 87 Einzelzimmer sowie drei Doppelzimmer mit Bad
Um sich im Alter sicher und gut versorgt zu fiihlen + Uberschaubare Wohnbereiche und Wohngruppen
Neben der lichevollen und kompe- Menge Platz und die Moglichkeit, Versorgung. Fiir unsere Bewohner - groBziigige und behaglmhe Aufenthaltsraume
tenten Pflege  sorgen wir mit eigene Mobel und Erinnerungsstiicke halten wir ein ansprechendes Be- . Gymnastik— und Veranstaltungsraum
ciner familiiren und behaglichen mitzubringen, um sich im neuen schiftigungsprogramm fiir einen h . - s | s
Wohnatmosphire fiir mehr Lebens-  Zuhause heimisch zu fiihlen. Auch abwechslungsreichen Alltag sowie + hauseigene Kiiche mit abwechs| U“QSTEIU‘E' Kost
qualitiéit. Unsere groBziigigen Zimmer  d icll erkrankte Menschen finden ausgewogene und seniorengerechte - gine schone Ganenanlage
in der Pflege und die Appartements bei uns Geb heit, Sicherheit Mahlzeiten aus unserer hauseigenen

+ Friseur- und FuBpflegesalon
- Betreute Wohnungen in direkter Nachbarschaft

im Service-Wohnen bieten jede sowie eine liebevolle und optimale Vollkiiche bereit.
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Unsere Starken: Pflege und Betreuung
- Individuelle aktivierende Pflege

- Soziale Betreuung und Seelsorge

&,
PROCURAND«
SENIOE '

H
« Anregung und Abwechslung: regelmaBige Aktivitaten
und Veranstaltungen
WaldstraBe 5-7 - 23812 Wahistedt
Tel, 04554 / 9932.0 - Fax 04554 /9932-32 ta:ez;‘ﬁfmsm i *
Email: info@aph-wahlstedt.de
gemeinniitzige ProCurand m.aph—wa::kledlde SCHLESWIG-HOLSTEIN
Senio npllcgnhcjn ,Ebereschenallee
ANERKANN

Ein Unternchmen der Marseille-Kliniken AG J o"A" " lTEn
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Positionierung im Marketing: Korperpflege
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Positionierung im Marketing: Baumarkte

Praktiker ist und bleibt

dile N I'.1 im Prels!
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Positionierung im Marketing - Fitnessstudios

Ein starker
Ricken
kennt keine
Schmerzen

Kieser Training als Therapie
und Privention
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Positionierung im
Marketing: Automobile

Der neue Audi Q5. Dinge hinterfragen.
Dinge &ndern. Neue Intelligenz.
Ovw rem Aud Of et der SUY fur eve e Gereeation. Oor Acdh O wall Otwr 7eusgen statt

fu terreden £t efficers, ohre s Febrapell ps verzichien. Br it spordch, chre
Leremrr g By sen I ihen versinen sich seovolin, reus

* Fllm starten

B B

AudiOS Design Varablitst  Fehverlebnis  Galerle  Gewinnspiel

FREUDE IST JUNG.

R————

FREUDE IST BMW.

Wi Vecbeaach. Meba Farabrode.
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Positionierung im Marketing:
Hilfsorganisationen

- \ www.phn-deutsch‘.und_de

Rufen Sie an:

0137-44 66 88
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Anzeige

Geborgen in guten Hinden

Senioren Pflege mit Herz. In den Hiusern der Seniorenstiftung finden Sie qualifizierte Pflege auf
hohem Niveau, vielfaltige bote und Feiern, b gend I mit
Stift eigener Dusche/WC, Park- und Gartenanlage mit Tierhaus und AuBengehege auf dem
itung Gelinde sowie Nahe zu offentlichen Verkehrsmifteln.
i g fiir mit Demenz. Die Wohngruppen in den
Hausern GurtelstraBe 32a und § fie 26 bieten speziell ausgebildetes Plege-
i " h W ;

personal, individuel Pfiege, 2ur g
fiir H& hadigte. In der Gurtelstrafie 33 gibt es einen Wohnbereich fir Menschen mit

Typisiche Werbung

Prenzlauer

" TS Horsch mit und ionen bestehen mit dem
ur Alitenpflege S S e
Palliative Pflege. In diesem Wohnbereich der if Prenzlauer Berg erwarten Sie menschliche Nahe,

petente Versorgung und ein wirdiges Leben bis zum Abschied nehmen
Geschaftsstelle
GirtelstraBe 33 Pflegewohnen auch fiir hérgeschidigte Senioren
10409 Berlin iekt: Ei o i
il 43 8477 110 Modellprojekt: Einmalig in Berlin
Fax 42 84 47 11 11 Die Seniorenstiftung Prenzlauer Berg bietet nicht nur ein i Zuhause und ifizi Pflege. Auch
tift horg digte altere chen finden hier L it und ein Zuhause, das ihren Bedrfnissen entspricht. Das

SHWSEGIENS OGO Seniorenhaus in der GiirtelstraBe 33 im Berliner Stadtteil Prenzlauer Berg mit betreutem Service-Wohnen und
info@seniorenstiftung,org Pflegeheimplitzen ist zugleich ein fir mit Horschiidi Da deren Pflege und

L Betreuungsbedarf bislang nicht gend 0 waurde, gibt die Stiftung im Rahi A s
Informationen zu neue und wichtige Impulse
freien Zimmern unter Ausstattung. In Kooperation B
el s ctisond e Das Altenpflegeheim Wahlstedt:
(fiir alle Einrichtungen) Viele Menschen wissen nur : 2
E-Mail: beratungsbuero@ Grund kommt der Sensibilis sich qut und geborgen fahlen
seniorenstiftung.org bestmégliche Betreuung zu §

Mitarbeiter aus allen Hausern

und einem Horgerdteakustik

S OER PARITATISCHE oo Angenehm und sicher wohnen

Anzeige - 87 Einzelzimmer sowie drei Doppelzimmer mit Bad
Um sich im Alter sicher und gut versorgt zu fiihlen + Uberschaubare Wohnbereiche und Wohngruppen
Neben der lichevollen und kompe- Menge Platz und die Moglichkeit, Versorgung. Fiir unsere Bewohner - groBziigige und behaglmhe Aufenthaltsraume
tenten Pflege  sorgen wir mit eigene Mobel und Erinnerungsstiicke halten wir ein ansprechendes Be- . Gymnastik— und Veranstaltungsraum
ciner familiiren und behaglichen mitzubringen, um sich im neuen schiftigungsprogramm fiir einen h . - s | s
Wohnatmosphire fiir mehr Lebens-  Zuhause heimisch zu fiihlen. Auch abwechslungsreichen Alltag sowie + hauseigene Kiiche mit abwechs| U“QSTEIU‘E' Kost
qualitiéit. Unsere groBziigigen Zimmer  d icll erkrankte Menschen finden ausgewogene und seniorengerechte - gine schone Ganenanlage
in der Pflege und die Appartements bei uns Geb heit, Sicherheit Mahlzeiten aus unserer hauseigenen

+ Friseur- und FuBpflegesalon
- Betreute Wohnungen in direkter Nachbarschaft

im Service-Wohnen bieten jede sowie eine liebevolle und optimale Vollkiiche bereit.
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Unsere Starken: Pflege und Betreuung
- Individuelle aktivierende Pflege

- Soziale Betreuung und Seelsorge
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Positionierung schafft Orientierung

Die Positionierung im Marketing bezeichnet das gezielte,
planméafige Schaffen und Herausstellen von Starkenu  nd
Qualitaten , durch die sich ein Produkt oder eine Dienstleistung
In der Einschatzung der Zielgruppe klar und positiv  von
anderen Produkten oder Dienstleistungen der Konkurrenz

unterscheidet .
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Mogliche Positionierungsfelder

Qualitat

Preis

Service
Schnelligkeit
Kommunikation
Kundenorientierung
Innovation

Spezialisierung auf bestimmte Zielgruppen
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Strategische Positionierung
Vier strategische Leitfragen fiir soziale Einrichtungen

Sind wir flr unsere Zielgruppe klar wahrnehmbar?
Ist einfach erfassbar, welche Leistungen wir anbieten?

Welchen Nutzen hat unser Angebot flr unsere Zielgruppe?
Welche L6sungen konnen wir in ihrer konkreten Situation bieten?

Was unterscheidet uns von der Konkurrenz?
Was machen wir besser als andere?

Spielen wir unsere Starken voll aus?
Nutzen wir alle unsere Potentiale?

Marketing fur soziale Einrichtungen



Die eigene Situation analysieren

Altenpflege-
Einrichtung

CHANCEN RISIKEN
Wie sieht die kiinftige Entwicklung Wo liegen Gefahren?

aus? Welche negativen Trends kommen
Was koénnten wir fir uns nutzen? auf uns zu?

Wo liegen Potentiale fuir uns? Wo kann es Schwierigkeiten geben?

Marketing fur soziale Einrichtungen



5 Schritte zur Umsetzung

Betrachten Sie Ihren Markt: Ihre Zielgruppen, Ihre Wettbewerber,
Ihre eigene Rolle auf diesem Markt

Entwickeln Sie Ihre eigene Position auf diesem Markt: Woflr Sie
stehen wollen und was Sie Ihren Kunden versprechen wollen

Passen Sie |lhre Angebote, Strukturen, Prozesse, Ausstattung,
Personalauswahl und —qualifizierung so an, dass Sie diese
Versprechen einldsen konnen

Stellen Sie sicher, dass Ihre Mitarbeiter die Position verstehen und
mit Leben fullen

Gestalten Sie Ihre Kommunikation und Ihre Erscheinung nach
aulden so, dass lhre Positionierung stets deutlich fuhlbar und
sichtbar wird

Marketing fur soziale Einrichtungen



Klassischer Marketing-Mix fur Dienstleistungen
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Marketing-Mix fur die Altenpflege

Die 7 Ps fur soziale Anbieter

Produktpolitik
Kernelement des Marketing-Mix! Beschreibt Kundennutzen,
Qualitatsniveau, Produkteigenschaften

Preispolitik
Preisgestaltung im Vergleich zum Wettbewerb, Kombination
festgelegter und frei gestaltbarer Kostenfaktoren

Vertriebspolitik
Bedeutung von Absatzmittlern und Multiplikatoren, Rolle des Internets
als Vertriebskanal, Standortwahl als weiterer Faktor

Kommunikationspolitik
Legt relevante Botschaften und Kommunikationsstil flr die Zielgruppen
fest, kombiniert die verschiedenen Instrumente
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Marketing-Mix fur die Altenpflege

Die 7 Ps fur soziale Anbieter

Personalpolitik
Gewinnung, Bindung, Entwicklung, Motivation und Qualifizierung von
Personal als entscheidende Faktoren flir soziale Dienste

Prozesspolitik
Moglichst standardisierte Ausfiihrung von Pflege- und anderen
Prozessen zur Sicherung der Dienstleistungsqualitat

Ausstattungspolitik
Verkdrperung des materiell Fassbaren: Auf3en- und Innenarchitektur in
Bezug auf Asthetik, Funktionalitat, Individualitat

Marketing fur soziale Einrichtungen



Das Beispiel Augustinum

Positionierung: Premium-Anbieter

Kundennutzen: Leben und Geniel3en in stilvollem Ambiente
Aktiv sein und bleiben

Leistungen: Pflege in der eigenen Wohnung, Angebote zu
Kultur, Wellness, Spitzenkuche, Beratungen...
Preis: ab 970 Euro, Pflegekosten-Erganzungsregelung PER
Personal: hoher Pflegeschlissel
Ausstattung: Individuelle eigene Wohnungen, schién gestaltete

Hauser und Auf3enanlagen

Kommunikation: Klare, einfache Sprache, passende Bilder, viele
Informationen und Serviceangebote
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Erfolgsfaktoren - auch bei kleinem Budget

Gute, differenzierende, auf den Kunden ausgerichtete Positionierung
Wiedererkennbarer, geschlossener Aul3enauftritt

Klare, einfach formulierte Botschaften und Informationen

Gut strukturierte, informative Website

Kontinuitat und Konsistenz

Ein bisschen Mut — und Geduld...

Marketing fur soziale Einrichtungen



Vielen Dank fur Ihre Aufmerksamkeit

Aktuelle Marketingstrategien fir Sozialunternehmen



