Schweizer Care-Markt:
Eine Bestandsaufnahme

Die erste umfassende Bestandsaufnahme des Schweizer Care-Verpflegungs-
marktes verrit: Die Branche zeigt sich mehrheitlich zufrieden mit ihrer
Situation. Trotzdem erwartet man, dass nicht alles beim Alten bleibt. Das
klassische System der Eigenregie fangt an zu brockeln.

Die Verpflegung in sozialen Institutionen
des Gesundheitswesens istbetreffend ih
res Volumens von rund 2 Milliarden Fran
ken Jahresumsatz bedeutender als die
Personalverpflegung. Gleichzeitig ist es
auch jener Teil der Gemeinschaftsverpfle
gung, der im Mormalfall noch in Eigenre
gie und selbstbestimmt durch die jeweili-
gen Betriebe organisiert wird. Im Gegen-
satz zur Personalverpflegung, bei der der
Outsaurcinggrad zwischen 70und 80 Pro-
zent liegt, Tendenz steigend. Da des
halb im Firmenverpflegungsbhereich das
Wachstumspotenzial fir die Caterer im
Grossen und Ganzen in der Schweiz er-
schopft ist, lebaugeln diese bereits seit
Jahren mit dem attraktiven Care-Markt.
Interessant mithin zu wissen, wie Heime
und Spitaler Gegenwart und Zukunft thres
Verpflegungsbereiches  sehen Der
Schweizer Verband flr Spital-, Heim- und
Gemeinschaftsgastronomie SVG  hat
deshalb die Care-Branche unterdie Lupe
genommen und 1500 Fragebogen an
Heime und Spitdler in der Deutsch-
schweiz verschickt. Befragungszeitraum
Februar und Marz 2003, Die erste 5VG
Studie zur Bestandsaufnahme des
Schweizer  Care-Verpflegungsmarktes
lehnt sich an jene der gv-praxis, Deut-
scher Fa[i'l'..-'EHd{__;. Frankfurt, von an{aﬁgs
2002 an. Die Schweizer Befragungsstruk-
tur ist mit der deutschen grossteils iden-
tisch, so dass neben dar Bestandsaufnah
me der hiesigen Care-Verhaltnisse gleich-
zeitig ein Vergleich mit dem deutschen
Markt moglich ist. gv::swiss hat die Umfra
ge ausgewertet, mit den Resultaten der
deutschen Care-Studie verglichen und
verdffentlicht hier exklusiv die Ergeb
nisse

Die 5VG-Umirage zum Care-Verpfle-
gungsmarkt unterscheidet nicht nur zwi
schen Heimen (63% der Betragten) una
Spitdlern (37% der Befragten), Man wallte
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auch wissen, ob die Verpflegungsdivision
seitens der Kliche im Allgemeinen anders
gesehen wird als seitens der Verwaltung
der Betriebe: 44 Prozent der auswertba-
ren Fragebogen wurden wvon Verwal
tungsverantwortlichen ausgetillt, 54 Pro
zent von Kichenleitern, Weiter unter-
schied man bei der Befragung die Grosse
der Institutionen: Die Masse, namlich
84 Prozent der antwortenden Betriebe,
produzieren weniger als 800 Essen pro
Tag. Mur 14 Prozent mehr als 800, Erstaun-

| Kenngrossen der
befragten Betriebe

Bereich der Befragten innerhalb
des Betriebes:

Verwaltung _A6%

el

s o e 5 e 8 B B B R R N R R,

Trigerschaft:
Gffemtlich . 35%
privat 45%

licherweise weist damit der Schweizer
Care-Markt nicht weniger grosse Verpfle-
gungseinheiten auf als der deutsche; Ge-
mass gv-praxis-Studie betragt dort der
Anteil der Betriebe mit mehr als 800 Ezsen
15 Prozent. Weiter unterteilte man einen
Tail der Antworten nach dem Knterium
der Tragerschaft: ob es sich um sinen &f
fentlichen ader privaten Betrieb handelt.
on den verschickten kamen 114 aus-
gefiillte Fragebogen retour. Vier der Ant-
wortbogen wurden jedoch von einem

gesamt Heim Spital
T ; S

Wie zufrieden sind Sie mit der gegenwartigen
Situation lhres Gastronomiebetriebes?

Verwaltg. Kiiche &ffentl. privat
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Duobetrieb ausgefilit: Das heisst, die
Antwaorten betreffen sowaohl ein Heim als
auch ein Spital - womit gv::swiss bei der
Auswertung diese Aussagen wie von zwei
Betrieben behandelte —, so dass sich die
gesarmte Stichprobe auf 118 belauft. Fir
die Grosse des Schweaizer Marktes aine
erfreuliche Basis: Meldeten sich doch
tumn Vergleich bei der ;__:-.--;_:rdxis-l.,lrnirdg__;e
fur den deutschen Markt 264 Verantwort-
liche aus Kliniken und Heimen zu Wort

Schweizer Verantwortliche
verteilen Bestnoten

Die Zufriedenheit im Schweizer
Verpflegungsmarkt des Gesundheits
wasens ist im Allgemeinan deutlich hoher
als im deutschen: 25 Prozent aller Befrag-
ten gaben ihrem Verpillegungsbereich
mit ssehr zufriedens eine Bestnote. Die
deutliche Mehrheit, némlich 83 Prozent
der Verantwortlichen, zeigt sich zufrieden
bis sehr zufrieden. Dies dhnelt der deut-
schen Meinung: Dort geben sich 82 Pro
zent mitder augenblicklichen Situationim
Verpflegungsbereich zufrieden bis sehr

«Gute Noten fiir den
Verpflegungsbereich verteilt
man quer durch alle
Bereiche; Bei der
Zufriedenheit unterscheiden
sich Heim, Spital,
Verwaltung und Kiiche nicht
wesentlich.»

zufrieden. Allerdings verleihen die Deut-
schen mit 17 Prozent klar weniger haufig
ihrem Verpflegungsbereich eine Bestno
te. Auch der Anteil jener, die mit der Lage
seher unzufredens sind, erweist sich als
doppeltso hoch wie in der Schweiz: Wah
rend sich in Deutschland 15 Prozent eher
nicht mit der Verpflegungssituation zu-
frieden zeigen, sind dies in der Schweiz
mit 8 Prozent rund halb so viele, Gute No
ten gibt man dabei quer durch alle Berei-
che: Bei der Zufriedenheit unterscheiden
sich Heim, Spital, Verwaltung und Kiche
nicht wesentlich, Wahrend man im Heim
etwas haufiger Bestnoten fir den Verplle-
gungsbereich vergibt, istim Spital der An
teil jener, die sich sowohl zufrieden als
auch sehr zufrieden geben, wiederum
lzicht hoher als im Heim. Auch wenn es
um die Unzufriedenheit geht, ist man sich
einig: Der Anteil jener, die eine solche ver-
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Welchen Stellenwert hat der
Verpflegungsbereich in lhrem Haus?
'In‘naltg. Kdm

alle Belfragten des jew

nicht relevant
Bas:

24%

17%

Wie hat sich der Stellenwert der Gastronomie in
lhrem Betrieb in den letzten Jahren entwickelt?
im rwaltg. l{ﬁch& affentl.

privat

81%

13%
%

balisieran (eher unzufrieden, sehr unzu
frieden), istim Spital genauso hoch wigim
Heim (beide 12 Prozent) und in der Kiche
mit 14 Prozent etwas hoher als in der Ver-
waltung (11 Prozent). Daraus kann man
folgem: Jene, die mit der Verpflegung
direkt betraut sind, also die Klichenver-
antworthichen, sehen ihren Bereich etwas
kritischer, als man ihn von aussen—seitens
der Verwaltung— wahmimmi

Stellenwert der Gastronomie
im Heim héher

Deutlich unterscheidet sich dagegen
die Wahrnehmung von Heim und Spital,
wenn es um den Stellenwert des Verpfle-
gungsbereiches innerhalb des Betriebes

eht: Mit 55 Prozent empfinden tber die
Halfte der Haime den Stellenwert der

www.svg.ch

wDer Stellenwert der
Verpflegung in den
Schweizer Spitalern ist noch
ausbaubar: Uber ein Viertel
der Befragten in Spitalern
geben an, dass der Stellen-
wert ihrer Verpflegung nur
mittelgross sei.»

Gastronomie in ihrem Unternehmen als
sehr hoch — im Spital liegt dieser Anteil
mit 31 Prozent unter einem Drittel. Im
Gegenteil: Uber ein Viertel der Befragten
in Spitdlern geben an, dass der Stellen-
wert ihrer Verpflegung nur mittelgross sei
- wahrend bei allen anderen Segmenten
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Worin sehen Sie derzeit die Hauptprobleme in

lhrem Verpflegungsbereich?

Verwaltg. Kiiche &ffentl. privat
41%  46% 1%

5. Mahrfachner

dieser Anteil immer unter 10 Prozent
liegt. Das verwundert nicht: Ist doch
das Heim mehr als eine medizinische
Statte, namlich ein Wohnort fur Betagte,
Behinderte usw, Die Verpflagung hat
tir diese Einrichtungen nicht nur eine
versorgende, sondern auch eine zentrale
50 /Il,lll-‘ El(""ii utur 15 P' [ =31~ Erl'_]H‘It.'ITIIJﬁE‘
bestatigen gleichzeitig aber auch, dass
die "v"r.'r[_‘lr?jur g als unterstitzende Leis
tung zur Medizin noch nicht dort ist,
wo sie sein konnte: Der Stellenwert der
Verpllegung in den Schweizer Spitalem
ist noch ausbaubar,

In Deutschland prasentiert sich die
Lage besser Wihrend in der Schweiz
74 Prozent der Befragten aus Spitdlern
den Verpflegungsbereich als wichtig bis
sehr wichtig beurteidlen, gebean diese Be-
urteilung 88 Prozent der deutschen
Kliniken ab, und nur 12 Prozent verleihen
ein mittelmassiges Urteil. Einen Unter-
schied punkto Stellenwert der Verpfle-
gung ortet die SVG-Umfrage ebanfalls
zwischen Schweizer Betrieben privater
und offentlicher Tragerschaft:  Min
57 Prozent - im Vergleich zu 39 Prozent
der dffentlichen Hauser — stuft ein klar

grosserer Teil der privaten Hauser die
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Bedeutung des Verpflegungsbereiches
innerhalb des Hauses als sehr hoch ein

Private Hauser: Gastronomie
wird immer wichtiger

Im Grossen und Ganzen st der Stellen
wert der Verpflegungsleistung innerhalb
von sozialen Institutionen aber zufrieden-
stellend: 84 Prozent aller befragten Hauser
stufen diesen als hoch bis sehr hoch &in.

«Die Bedeutung der
Verpflegung ist in
der Schweiz wesentlich
markanter gestiegen als in
Deutschland.»

Das war aber scheinbar nicht immer so:
Denninsgesamt gaben 71 Prozent der Be-
fragten an, dass der Stellenwert des Ver-
p'|egur--:'|5ﬂereif"-es in den letzten Jahren
gestegen ist, Deutlicher grﬂ-.hrel" 15t die

-
-
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Wertschatzung der Gastronomie dabel in
privaten Hausern - 81 Prozent der Befrag-
ten konnten eine Steigerung feststellen,
gegeniber b2 Prozentin offentlichen Hau-
sern. Die hohere und in letzter Zeit stark
gestiegene Bedeutung der Verpflegung
fur die privaten Hauser kommt micht van
ungefdhr: Schliesslich ist manchmal die
Kiche das Zinglein an der Wage, ob Pa
tient in Spital & ader B will, Und n;___;er.;'de Ty
Karnpf um Privatpatienten haben sich Spi-
taler kulinarisch stark gemacht. Die Studie
bestatigt diese allgemein feststellbare
Tendenz und zeigt auch, dass diese an-
scheinend noch nicht am Abklingen st
Die Bedeutung der Verpflegung ist in der
Schweiz dabei wesentlich markanter ge-
stiegen als im nordlichen Machbarland
Nehmen 71 Prozent der Schweizer Spitaler

und Heime eine gestiegene Bedeutung
des Verpflegungsbereiches wahr, sind es
n E‘_}";‘u'lhl' |I .:'Ir'l_i i tr'l Prli'f_l;'!'.'l

Das grésste Problem sind
die Kosten

Hauptproblem der Gastronomie in
Schweizer Hermen und Spitilern sind die

Welche dieser Kostenarten sind lhnen zahlen-
massig fiir lhren Verpflegungsbereich bekannt?

Spital

h‘nnnraltg I(ﬂ:he Eﬂ‘mﬂ priva.t

Gemeinkosten  13% 1% 12%  15% 9% 1% 1%
Baws: alle Befragten des peaeiligen Seaments: Mehdazhnennungen
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Wie bewerten Sie den
zunehmenden Einsatz
von Convenience-
Produkten?

gesamt Spital Heim
Auswirkung auf:
die Auswahl

sehr positiy

27% 6%  28%

kein Einfluss  40% 36%  43%
gher negativ. 24% % 0%

sehr negativ.~ 2% 2%
die Qualitat

sehr positiv 155 14% 16%

keinEinfluss 40%  45%  37%

1%

eher negativ. 35% 33%  38%
sehrnegativ. 3% &% 3%

die Hygiene

sehr positiv. 6%

kein Einfluss  33%

eher negativ = 3%
sehrnegativ. 0% 0% 0%
die Arbeitsentlastung

sehr positiv. HB%
kein Emfluss  24%

sher negatiy /7% K
sehrnegativ. 0% 0% 0%
die Personalkosten

sehr negativ

die Kostensituation
sehr positiv. 14%
kein Einfluss
ghar nagativ b

sehrnegativ. - &% 0% %
Basiw: allo Bebagton des jowe |-f|-'-" flr-'.:l"'ll'.‘l'.:".: Ul )

samt Mebrfachr e rdbiglich; pro Keiteriuem
ind Spatia Rest au 100K = keine Angabe

25%

Kosten: 356 Prozent der Verantwortlichen
geben an, dass das Kostenbudget ihr
Problem Mummer eins sei, Auf dem zwe:-
ten Platz folgen die fehlenden Investi
tionsmittel: Fast ein DOrittel beklagt dies.
An dritter Stelle und jeweils von einem
Viertel der Betragten genannt folgen: Ar-
beitsbelastung, Zeitmangel und Kommu-
nikation. Gerade die Arbeitsbelastung
wird aber seitens der Kiiche ganz anders
empfunden als aus dem Blickwinkel der
Verwaltung: Wahrend mehr als jeder drit-
te Kichenverantwortliche das Zuviel an
Arbeit bemangelt, sehen nur 13 Prozem
der Antwortenden aus der Verwaltung
uberhaupt dieses Problem

Bei der Frage nach den Haupt-
problemen im Verpflegungsbereich ar-
kennt man einen deutlichen Unterschied
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zwischen der Schweizer und der deut
schen Situation in sozialen Institutionen
Das grosste Problem fur die Zustandigen
in deutschen Heimen und Spitalem ist
namlich die Arbeitsbelastung (flir 46%),
die Kostenfalle falgt auf Platz zwei mit
43 Prozent der Nennungen. Maglicher
Grund fir die als sehr negativ wahrge-
nommene Arbeitsbelastung: Die Ratio-
nalisierung ist in deutschen Heimen und
Spitélern schon weiter fortgeschritten,
die Zitrone ausgepresst und der Parsonal-
sparkurs ist fur die Mitarbeitenden bereits
deutlich splrbar, Und (berhaupt ist be
der deutschen Studie der Anteil jener, die
in ihrem Betrieb Probleme angeben und
wahrnehmen, deutlich grosser

Nur 36 Prozent kennen
die gesamten Kosten

Das Kostenproblem der Verpflegung
wird in Schweizer Heimen und Spitdlern
vielleicht nicht zuletzt deshalb so stark
wahrgenommen, weil man die Kosten
auch besser kennt: Kdnnen in Deutsch-
land nur 27 Prozent der Verantwartlichen
alle Kosten der Gastronomie repetieren,
soliegt dieser Kenntnisstandin Schweizer
Institutionen mit 38 Prozent doch rund ein
Drittel hdher Am besten weiss man um
die gesamte finanzielle Lage des Verpfle
gungsbersiches in den Schweizer Spita-
lern: Knapp die Halfte kalkuliert mit allen
Kosten, in Heimen ist es nicht ganz jeder
Dritte. Besser Beschaid weiss man auch
betreffend Budget in der Verwaltung im
Vergleich zur Kiche: Ebenfalls fast jeder
Zweite kennt alle Kosten, jene, die opera-
tiv das Verpflegungsgeschaft schmeis-
sen, sprich die Kichenverantwortlichen,
sind nur zu 28 Prozent iber alle Kastenfra-
genim Bild. Die Kosten, auf die es aber im
Wesentlichen ankommt, sind den Ki-
chenverantwortlichen dberwiegend ver-
traut: 81 Prozent kennen ihre Lebens-
TI1IE1H|- Urld '|53 Flil:l.[f."rll |rl|r1'-erh|n r1u{:h Il"l-
re Parsonalkosten, Weniger bekannt, uned
zwar nur fir ain Drittel der Kichanverant-
wortlichen, sind die Betriebskosten. Da
wird es schwierig mit energiesparenden

Geraten zu werben, wenn diese Kosten
gar nicht in die Rachnung der Kiiche ein-
gehen kiinnen

Dazu passen auch die nachfolgenden
Ergebnisse: Bei der Frage nach dem Sinn
vorgefertigter Produkte in der Produk-
tionskiiche werden als Hauptargumente
Hygiene und Arbeitsentlastung angege-
ben. Auf die Kostensituation - dem in der
Studie erhobenen Hauptproblem der
Care-Verpflegung — schitzen 37 Prozent
der Antwortenden die Auswirkung der
Convenienceprodukte sogar als negativ
gin — wobei eben nur 35 Prozent der
Befragten die gesamte Kostenpalette
des Verpflegungsbereiches Gberhaupt
kennen. Und 42 Prozent der Betriebe
meinen, dass Convenienceprodukte kei-
nen Einfluss auf die Perscnalkosten ha-
ben. Das scheint prekar: Steigen doch
beim Einsatz von Convenienceprodukten
die Warenkosten meist markant, was
dann - bei gleichem Umsatz - durch ein
Weniger an Personal im Normalfall wett-
gemacht werden muss, damit die Rech-
nung noch aufgeht

Hat die klassische
Eigenregie ausgedient?

Die klassische Eigenregie herrscht als
Betriebsform haute immer noch vor, das
bestatigt die SVG-Erhebung einmal
mehr; 92 Prozent aller Befragten geben

Welche Bewirtschaftungsform haben Sie heute?

gesamt

Fremdvergabe an Caterer 2%

Heim

affentl.

Spital privat

3%

Bezug aus Industrie 0% 0% 0% 0%

Blasis alle Batragten des ppweiligen Gegrnents; Rest zu 1000 = keine Argabe
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die Eigenregie als aktuelle Bewirtschal-
tungsform ihres Verpflegungsbereiches
an. Dabei besteht zwischen Heimen, Spi-
talern, &ffentlichen und privaten Betrie-
ben kaum ein Unterschied. Allerdings er-
warten die Teilnehmer der Umfrage, dass
das nicht ganz so bleibt: Fir die Zukunft
rachnen nur noch 71 Prozent damit,
weiterhin in Eigenregie ihren Verpfle-
qungsbereich zu betreiben. Angst vor ei-
nem Auslagern des Verpflegungsberei-
ches an einen Caterer haben jedoch nur
wenige der Befragten. Die Branche gibt
sich selbstbewusst: Wahrend 5 Prozent ei-
ne Fremdvergabe an einen Caterer in Be-
tracht ziehen, sehen 14 Prozent die Zu-
kunft ihres Verpflegungsbereiches in ei-
ner selbststindigen Aktiengesellschaft
oder einer dhnlichen Betriebsform. Das
Schlagwort aZentralkiiches scheint fiir die
meisten ebenfalls kein Thema zu sein:
Wihrend heute gerade mal 1 Prozent das
Essen aus einer Zentralkiiche bezieht, er-
warten dies kiinttig gerade mal 3 Prozent.
Bhnlich geringe Chancen raumt man der
Industrie fir die Belieferung tischfertiger
Mahlzeiten ein. Heime und Spitaler unter-
scheiden sich bezliglich ihrer Erwartun
gen an die kiinftige Betriebsform dabei
nicht markant

Anders sieht das in Deutschland aus:
Zwar herrscht dort ghnlich wie in der
Schweiz heute immer noch die Eigenre-
gie vor (zu 82 Prozent). In Zukunft rechnen
aber gerade deutsche Spitaler mit einer
Anderung, nur noch gut die Halfte der
Kliniken, namlich 52 Prozent, denkt, kiinf-
tig weiterhin in Eigenregie wirtschaften
zu kénnen, So wie fiir die Schweizer Spita-
ler kommt aber fur die Kliniken in
Deutschland eine Fremdvergabe des
Verpflegungsbereiches an einen Caterer
weniger in Frage. Das alternative Fu-
kunftsszenario zur Eigenregie ist vielmahr
das gleiche wie in der Schweiz: Fiir fast ein
Drittel der Kliniken in Deutschland (fr
2% Prozent) ist die eigene Kiichen-GmbH

«Die Tendenz ist also klar:
Der Wunsch, die Verpflegung
selbstbestimmt weiter zu
fiihren, dominiert. Die
Losung sieht man in einer
selbststandigen
Aktiengesellschaft. Fiir die
Caterer scheint in nachster
Zeit der Einstieg in den Care-
Bereich nicht leichter zu
werden.»

Welche Vorteile ver-
sprechen Sie sich von
der fiir lhren Betrieb in
Zukunft erwarteten Be-
wirtschaftungsform?
gesamt

Vorteile
zusammengnfaﬂt:

'durtailn im Dutnﬂ

Kr_‘:.stensenku ng
Ku nde norie ntlerung

ﬁ.rba tszeit 13%

Bass: alla P-l;-|ra.1fnr- Mgt 2rhnpnn Ingen

eine valable Losung. Z3hlt man noch die
Variante eigene Kiichen-GmbH mit einer
Einkindung eines externen Dienstleisters
hinzu, streben sogar 41 Prozent der deut-
schen Kliniken eine solche Losung an. Die
Tendenzist also klar: DerWunsch, die Ver-
pflegung selbstbestimmtweiterzufiihren,
dominiert. Fur die Caterer scheint in
nachster Zeitder Einstieqin den Care-Be-
reich nicht leichter zu werden. Denn die
Wahrung der Selbststandigkeit steht fir
alle anscheinend an oberster Stelle auf
der Priaritatenliste. Kaumein Unterschied

Welcher Bewirtschaftungsform raumen Sie in
Zukunft fiir lhr Haus die grﬁssten Chancen ein?

| Framdvergabe 5% 5% 5‘3&

| an Caterer
Bezug aus 3% "% 2%
Industrie

Bezug aus

Zentralkiche
Basis: alke Bafragien des jeweiligen Segments; Rest zu 100% = keine Angabe; teilweise Mehrlachrennungen

6% %

SVG-Care-Umfrage (11/2003)

www.svg.ch

ist hier zwischen Kiche und Verwaltung,
Heim und Spital auszumachen: In allen
Bereichen bewegt sich der Anteil jener,
die sich ein komplettes Clutsourcen als
mogliche Zukunfisvanante vorstellen
kénnen, um die 5 Prozent.

Kosten: ein Problem, deren
Senkung aber kein Hauptziel

Zu den Zukunftserwartungen passen
auch die Vorteile, die sich die Befragten
von der von ihnen bevorzugten Bewirt-
schaftungsform  versprechen: Bessere
Qualitat ist Hauptkriterium Mummer eins,
dicht gefolgt von «mehr Freiraums, Weit
weniger relevant, cbwohl als Hauptprob-
lern festgehalten, scheinen erstaunlicher-
weise die Kosten: Mur 35 Prozent, also un-
getdhr halb so viele der Befragten, erwar-
ten von der kinftigen Betriebsart eine
bessere Wirtschaftlichkeit. Der Flaxibi-
Iitat wird mit &9 Prozent der Nennungen
die grdsste Bedeutung im Detall bei-
gemessen. Wer also als Caterer ein An-
gebot unterbreiten will, wird gemdss
diesen Aussagen mit dem Kostenargu-
ment nicht weit kommen: Mur 23 Prozent
nannten konkret die Kosten als einen Vaor-
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teil einer neuen Bewirtschaftungsform.
Vielmehr sei einem externen Betreiber
angeraten, die individuelle Flexibilitat
der Hauser hoch zu halten. Getfragt sind
aber auch Kundenorientierung (54%) so-
wie Mitarbeitarmotivation (58%). Im glei-
chen Sinne lesen sich die Ergebnisse auf
die Frage nach den diesjahrigen Haupt-
zielen: Wiederum nicht die Kosten, son

Welche zwei Haupt-
ziele verfolgen Sie
2003 im Verpflegungs-
bereich?

Themenbereiche
allgemein und im Detail

gesamt

Kundenorientierung
Kundenzufr |eder|hu

Mitarbeiterzufriedenheit/
Maotivation

neue Kochsysteme/Gerate
Speiseraum

!!'.'.fc.".f.!!zl.ﬁ"_gé'”ﬂ&ﬂd'_ge Firma_ 3%
Griinduna einer AG ader ahnlich 0%
Zentralisierung des Einkaufs 1%
Bass: alle Befragten; Mehrfachnennungen
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dern die Cualitat steht an erster Stelle.
Bei dieser ortet man anscheinend noch
Nachholpotenzial. Und hier insbesonde
re bei der Qualitatskontralle — und nicht
bei der Hygiene oder der Qualitdtsver-
besserung. Alssehrbedeutendes Ziel for-
rmuliert die Branche ebenfalls die Kun-
denorientierung: Mehr als die Halfte
wihlt die Kundenzufriedenheit als eines
von zwei Hauptzielen. Hier ist Marketing
angesagt oder anders ausgedrickt: das
Denken vom Kunden her. Dabei wird die
gewunschte Kundenzufriedenheit nur
bedingt mit einer Angebatsenveiterung
und eher weniger mit mehr Service oder
Aktionen in Verbindung gebracht. Denk-
bar ist, dass die ebenfalls angestrebte
bessere Qualitat im Zusammenhang mit
der Kundenzufriedenheit steht. Oder
dass man die Faktoren flir das Erzeugen
von mehr Kundenzufriedenheit nur be-
dingt kennt = innovative Ideen sind also
gefragt

80 Prozent erwarten einen
steigenden Kostendruck

Was das wirtschaftliche und sozio-
dkonomische Umfeld betrifft, gibt sich
die Branche fir die Zukunft sehrverhalten
optimistisch: Weniger als die Hilfte der
Befragten dussern sich betreffend der

«Eine Kostensenkung ziehen
lediglich 16 Prozent als
Hauptziel in Betracht. Viel-
mehr scheint das Bestreben
zu sein, mit einem Mehr an
Qualitat die Wettbewerbs-
fahigkeit zu steigern. Es gilt
also: Flucht nach vorne mit
guter Qualitdt und dem
Selbstbewusstsein, dass
diese auch was kosten darf.»

Entwicklungen im Schweizer Gesund-
heitswesen positiv (41%), Fast allen liegt
ein negativer Kommentar auf der Zunge
{97%). Hier kommt das Kostenargument
dann doch noch zum Tragen: 80 Prozent
der Befragten erwarten, dass der Kosten-
druck im Schweizer Gesundheitswesen in
den ndchsten Jahren zunimmt. Diesem
Druck will man aber anscheinend nur be-
dingt nachgeben, denn eine Kostensen-
kung ziehen lediglich 146 Prozent als
Hauptziel in Betracht. Vielmehr scheint

www.svg.ch

Wie, denken Sie, wird
sich das Schweizer
Gesundheitswesen in

den nachsten Jahren
verdndern?

allgemein positiv oder gesamt
negativ und im Detail

Positive Ausserungen

Nngatiua iu:umngnn 9%
allgememeVemchlechterung _1_3
Kostendruck __ _ 80%

steigende Kosten .. 48%

steigende Pramien_ s
mehr Gesetze und Kontrolle  31%
Leistungsabbau 28%
starkerer Konkurrenzdruck _ 24%
Globalisi erung 20%

Basis: alle Befragten, Mehrfachnennungen

das Bestraben zu sein, antizyklisch mit
einem Mehr an Qualitat die Wetthe-
werbisfahigkeit inhouse zu steigemn. Kon-
kurrenz an sich firchten nur 25 Prozent
der Antwortenden und einen Leistungs-
abbau 28 Prozent, Es gilt also: Flucht
nach vorme mit guter Qualitit und dem
Selbsthewusstzein, dass diese auch was
kosten darf,
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