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ZUSAMMENFASSUNG ®

Zusammenfassung

Die Durchfithrung von Zufriedenheitsbefragungen ist fester Bestandteil des Qualititsmanagements der
gGmbH ,Lebenshilfe WfbM Eberswalde. Die Ergebnisse unterstiitzen bei der kontinuierlichen
Verbesserung unserer Leistung im Hinblick auf die Zufriedenheit der Anspruchsgruppen. Des Weiteren
unterstiitzen sie strategische Entscheidungen der Geschéftsfithrung hinsichtlich der weiteren
Unternehmensentwicklung. Letztere wird mafdgeblich von gesetzlichen Rahmenbedingungen
mitbestimmt. Durch die aktuellen, grundlegenden Veranderungen im Bundesteilhabegesetz (BTHG) muss
sich die WfbM Eberswalde auf neue Rahmenbedingungen einstellen, die u. a. die Versorgung der
Werkstatt - Beschaftigten betreffen.

Vor diesem Hintergrund haben wir unsere Beschéftigten und zeitgleich auch die privaten Kunden nach
ihrer Meinung zur Qualitdt des Essens und zum Service befragt. Eine der wichtigsten Erkenntnisse ist
sicherlich das Ergebnis zur Frage , Wie wichtig ist Ihnen ein warmes Mittag-Essen?”, die wir an unsere
Beschiftigten gerichtet haben. 84,6 % der Befragten (247 Antworten) geben an, dass ihnen ein warmes
Mittagessen wichtig ist. Fiir weitere 11,6 % (34 Antworten) ist das teilweise so. 67,1 % (196 Antworten)
der befragten Beschéftigten freuen sich jeden Tag auf ihr Mittagessen. Den Geschmack bewerten sie zu
48,6 % als gut.

Die geschmackliche Bewertung durch die Privatkunden zeigt, dass 15,2 % bzw. 69,5 % das Essen ,sehr
gut” bzw. ,gut” schmeckt. Wahrend bei den Beschaftigten eine dreistufige Skala verwendet wurde, stand
fiir die Privatkunden eine 5-stufige Skala fiir die Bewertung zur Verfiigung, welche auch die Grundlage fiir
die Auswertung im Schulnotensystem bildet. Die Ergebnisse zeigen insgesamt, dass ein guter Service zu
unseren Starken gehort. Kunden schitzen u. a. den einfachen und unkomplizierten Bestellablauf (84,1%).
Die Ergebnisse zeigen aber auch hier und da Verbesserungsmdoglichkeiten wie beispielsweise in der
Portionierung oder der Ausstattung der Kiiche. Weiteres dazu ist im Abschnitt zu den Mafinahmen zu
finden. Nach einer kurzen Darstellung zum Vorgehen werden die Ergebnisse der Befragung im Einzelnen
aufgefiihrt.

Mit Riicklaufquoten von ca. 73 % (Beschéftigte) und 54 % (Privatkunden) wurde ein gutes Ergebnis fiir
die Auswertung erzielt. Unser Dank gilt an dieser Stelle allen Teilnehmenden!

Gesunde
Kiiche und
Catering

fli="7

(.)‘ Lebenshilfe
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VORGEHEN

Vorgehen

Brainstorming im QM-Team

Sammlung moglicher Fragen zur Bewertung des Essens und
der Kundenzufriedenheit

Zusammenstellung ausgewdahlter Fragen im Fragebogen

Erstellung des 1. Fragebogens fiir Privatkunden

Erstellung des 2. Fragebogens in leichter Sprache

in Zusammenarbeit mit dem Werkstattrat der WfbM

Pre-Test der Fragebogen

Probelauf zur Verstiandlichkeit

Verteilung der Fragebogen

an alle Kiichenkunden und Beschaftigten der WfbM

Auswertung der Ergebnisse
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ERGEBNISSE ®

Ergebnisse

Privatkunden

ausgeteilte Fragbdgen gesamt: 280
beantwortete Fragebdgen: 151
Rucklaufquote: 54 %

Bewertung im Schulnotensystem (1 - sehr zufrieden / 5 — mangelhaft)

Qualitat des Essens Note
Wie beurteilen Sie den Geschmack des Essens? 2,0
Wie beurteilen Sie die Kontinuitat im Geschmack? 2,3
Wie bewerten Sie die Konsistenz der Komponenten? 2,2
Wie beurteilen Sie die Temperatur des Essens? 2,6
Wie verbindlich bzw. zuverlassig ist der Speiseplan? 1.5
Wie zufrieden sind Sie mit der GroB3e der Portionen? 1,7
Wie beurteilen Sie die Vielfalt angebotener Speisen? 2,0
Wie beurteilen Sie das Preis-Leistungs-Verhaltnis insgesamt? 14
Service Note
Die Bestellung der Speisen ist einfach u. unkompliziert. 1,2
Ich bin zufrieden mit der Plinktlichkeit bei der Lieferung. 1,6
Ich fiihle mich bei Anderungen, z. B. d. Speiseplans,

der Lieferzeiten o. d. Kosten ausreichend informiert. 1,7
Auf meine Anliegen wird schnell und flexibel reagiert. 14
Ich weiB, an wen ich mich bei Anregungen o. Beschwerden wenden kann. 14
Ich bin zufrieden mit den angebotenen Zahlungsmdglichkeiten. 14
Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit der Kiiche? 14
Wie beurteilen Sie die Freundlichkeit des Kiichenpersonals? 13
Wie beurteilen Sie die Freundlichkeit der Essenfahrer? 1,3

Wie beurteilen Sie die Transportbehalter des Essens?
Sauberkeit 1,7
Handhabbarkeit 19

Im Folgenden werden die prozentualen Verteilungen der Antworten im Einzelnen graphisch dargestellt.
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ERGEBNISSE

Qualitat des Essens

Prozent % Geschmack
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. B - -

sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

69,5

Abbildung 1: Privatkunden - Bewertung Geschmack (2018)

Prozent % Kontinuitat im Geschmack
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sehr gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 2: Privatkunden - Bewertung Kontinuitit im Geschmack (2018)
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ERGEBNISSE ®

Prozent % Konsistenz der Komponenten
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sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 3: Privatkunden - Bewertung Konsistenz (2018)

Rickmeldungen der Kunden in den offenen Fragen zeigen hier v. a. Verbesserungsbedarf
bei der Konsistenz der angebotenen Kartoffeln (zu hart) und der Sof3en (zu dick).

Prozent % Temperatur
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sehr gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 4: Privatkunden - Bewertung Temperatur (2018)
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ERGEBNISSE

Verbindlichkeit Speiseplan

Prozent %
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3,3

sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 5: Privatkunden - Bewertung Verbindlichkeit Speiseplan (2018)

Prozent % Portionsgrofde
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sehr gut befrledlgend ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 6: Privatkunden - Bewertung Portionsgréf3e (2018)
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ERGEBNISSE ®

Vielfalt

Prozent %
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sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 7: Privatkunden - Bewertung Vielfalt (2018)

Das Speisenangebot konnte insgesamt vielfaltiger gestaltet werden, so das Ergebnis der
Befragung. Auch das Anbieten veganer oder Bio-Gerichte wurden durch die Kunden
angesprochen.

o y Preis-Leistungs-Verhaltnis
rozent %

100
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0

0,7 0
sehr gut befrledlgend ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 8: Privatkunden - Bewertung Preis-Leistungs-Verhiltnis (2018)

Seite 9



ERGEBNISSE

Service

Prozent % einfache Bestellung
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Abbildung 9: Privatkunden - Bewertung ,einfache Bestellung” (2018)

Piinktlichkeit der Lieferung

Prozent %
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sehr gut befriedigend  ausreichend mangelhaft

Abbildung 10: Privatkunden - Bewertung Piinktlichkeit der Lieferung (2018)

119

13,2

k. A.
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ERGEBNISSE

Progent % Information bei Anderungen
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Abbildung 11: Privatkunden - Bewertung Information bei Anderungen (2018)

Reaktion auf Anliegen
Prozent %
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Abbildung 12: Privatkunden - Bewertung Reaktion auf Anliegen (2018)

1,3

mangelhaft

19,9

k. A.
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ERGEBNISSE ®

Ansprechpartner bei Anregungen / Beschwerden
Prozent %
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sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 13: Privatkunden - Bewertung Ansprechpartner bei Beschwerden (2018)

Prozent % Zahlungsmoglichkeiten
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sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 14: Privatkunden - Bewertung Zahlungsmaéglichkeiten (2018)

Einige Kunden melden den Wunsch einer Anderung bei der Gestaltung des
Abrechnungszeitraums zurlck. Hier geht es v. a. um eine Verkirzung des Zeitraums fir die
Abrechnung bzw. eine zeitnahe Rechnungslegung. AulRerdem sollte der Zeitraum der
Lieferungen deutlich auf der Abrechnung zu sehen sein.
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ERGEBNISSE

lich und flexibel!”
Kiichenpersonal und Essenfahrer sehr sehr freund dlichkeit!”
" iir die Freundlic :
Ein dickes Lob an das gesamte Personal fiir
Freundlichkeit Kiichenpersonal
Prozent %

100
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30 199 23,8
20 :
10 . 0 0 0

0
sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.
Abbildung 15: Privatkunden - Bewertung Freundlichkeit Personal / Kiiche (2018)
Freundlichkeit Essenfahrer
Prozent %
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T e .

0 I
sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft k. A.

Abbildung 16: Privatkunden - Bewertung Freundlichkeit Personal / Fahrer (2018)
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ERGEBNISSE

Erreichbarkeit der Kiiche

Prozent %
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0 | |

sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft

Abbildung 17: Privatkunden - Bewertung Erreichbarkeit Kiiche (2018)

Sauberkeit Transportbehalter

Prozent %
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0 —

sehr gut befriedigend  ausreichend mangelhaft

Abbildung 18: Privatkunden - Bewertung Sauberkeit Behilter (2018)

Handhabbarkeit Transportbehalter

Prozent %
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20 12,6
10 2 2

0 R— R

sehr gut befrledlgend ausreichend mangelhaft

Abbildung 19: Privatkunden - Bewertung Handhabbarkeit Behalter (2018)

21,2

13;2

k. A.

14,6
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ERGEBNISSE ®

Beschdiftigte WfbM

ausgeteilte Fragbdgen gesamt: 400
beantwortete Fragebdgen: 292
Ricklaufquote: ca.73 %

Bewertung 3-stufig: @ @ ®

Im Folgenden werden die prozentualen Verteilungen der Antworten im Einzelnen graphisch dargestellt.

Freuen Sie sich jeden Tag auf das Mittag-Essen?

Prozent %
100
90
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70
60
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40
30 26,7

67,1
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10 5,5
0 [
ja "geht so" nein k. A.

0,7

Abbildung 20: Beschiftigte - Freuen Sie sich jeden Tag auf das Mittag-Essen? (2018)

Wie schmeckt Thnen das Mittag-Essen?

Prozent %

100
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80
70
60 48,6
50 . 44,5
40
30

20
10 6,5

03
0 I

gut "geht so" nicht gut k. A.

Abbildung 21: Beschiftigte - Bewertung Geschmack (201
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ERGEBNISSE

Gibt es genligend Abwechslung im Essen-Plan?

Prozent %

100
90
80
70
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50
40 34,6
30
20 13,7
10 - 2,1

0

ja "geht so" nein k. A.

49,3

Abbildung 22: Beschiftigte - Bewertung Vielfalt (2018)

Ist das Essen warm?

Prozent %
100
90
80
70
60
50
40 34,2
30
20
10 4,5
0 [
ja "geht so" nein k. A.

60,3

0,7

Abbildung 23: Beschiftigte - Bewertung Temperatur (2018)
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ERGEBNISSE

Wie wichtig ist lhnen ein warmes Mittag-Essen?

Prozent %

100
90 84,6
80
70
60
50
40
30

20 11,6

10 - 2,4 1,4
0 I

wichtig "geht so" nicht wichtig k. A.

Abbildung 24: Beschiftigte - Wie wichtig ist ein warmes Mittagessen? (2018)

Sind die Mitarbeiter der Haupt-Kiiche freundlich?

Prozent %
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50 421 44.5
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20 12

: -
0

ja "geht so" nein k. A.

Abbildung 25: Beschiftigte - Bewertung Freundlichkeit Personal / Hauptkiiche (2018)
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ERGEBNISSE ®

Sind die Mitarbeiter der Verteiler-Kiiche freundlich?

Prozent %
100
90
80
70
60
50
40

30
20 17,5

10 . 2,4 1,4
0 I

ja "geht so" nein k. A.

78,8

Abbildung 26: Beschiftigte - Bewertung Freundlichkeit Personal / V-Kiiche (2018)
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Mafdnahmen

Im Marz 2019 erfolgte die gemeinsame Auswertung der Ergebnisse mit der Geschaftsfithrung und

MARNAHMEN ®

Mitarbeitern der Kiiche. Folgende Mafinahmen wurden besprochen.

Kontinuitat im
Geschmack

Konsistenz der
Komponenten

Grolde der
Portionen

Transport-
behalter

Zahlungs-
maoglichkeiten

Seite 19

*Beim Umsetzen kurzfristiger Nachbestellungen wird das Verhaltnis
der Komponenten / der Wirzung teilweise beeinflusst.

*Erkennbare Messskalen in den Kochtépfen kénnten eine individuelle
Anpassung unterstiitzen. Die Anschaffung neuer Tépfe mit
erkennbaren Messskalen wird geprift.

*Die Qualitat der verwendeten Kartoffeln kann, je nach Ernte und
Behandlungsverfahren, variieren. Hier ist keine Einflussmdglichkeit
gegeben.

*Es besteht Verbesserungspotenzial in der technischen Ausristung
der Kiiche. Um den taglich umgesetzten Mengen qualitativ gerecht zu
werden, waren Investition in Dampfgarer notwendig.

*Die Abfertigung einheitlicher Portionsgrofien wird verbindlich als
MaRnahme festgelegt.

*Ende 2018 wurden bereits 105 neue Edelstahlbehalter im Wert von
knapp 5.000,- € angeschafft.

*Der monatliche Investitionsbedarf entspricht ca. 20 - 30 neuen
Behaltern.

*Das vorhandene Mehrwegsystem wird beibehalten.

*Verstarkte Kontrolle der Behalter auf Geriiche und Gebrauchsspuren.

*Verklirzung des Abrechnungszeitraums
+zeitnahe Rechnungslegung
*Angabe des Lieferzeitraums auf Rechnung / Quittung



KONTAKT

Kontakt

THOMAS HERZBERG CARMEN WIESE
GESCHAFTSFUHRER STELLV. GESCHAFTSFUHRERIN

LEITERIN BBB / BEGLEITENDER DIENST

Tel. 03334 / 63989 - 37 Tel. 03334 / 63989 - 16
t.herzberg@lebenshilfe-barnim.de c.wiese@lebenshilfe-barnim.de

HENRIETTE SCHUBERT CHRISTIAN BRUHN

QmB KUCHENLEITER

Tel. 03334 / 4299 - 18 Tel. 03334 / 63989-34
h.schubert@lebenshilfe-barnim.de

Firmeninformationen

gGmbH , Lebenshilfe“ WfbM Eberswalde
Dr.-Zinn-Weg 22, 16225 Eberswalde
Tel. 03334 / 63989 - 0

Fax 03334 / 63989 - 32

www.lebenshilfe-barnim.de

HRB 4711 - Amtsgericht Frankfurt (Oder)
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ANLAGEN ®

Anlagen

Fragebogen fiir Beschéftigte

Fragebogen fiir Privatkunden
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FRAGE-BOGEN
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Wir mochten lhnen gern Fragen zu unserem Mittag-Essen stellen.
Bitte antworten sie offen und ehrlich.

Freuen Sie sich jeden Tag auf das Mittag-Essen?
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Sind die Mitarbeiter in der Verteiler-Kuche freundlich?

¢
©
@

Sind die Mitarbeiter in der Haupt-Kuche freundlich?

@

[]

st das Essen warm?

X



Gibt es gentigend Abwechslung im Essen-Plan?

Wie wichtig ist Ihnen ein warmes Mittag-Essen?
/U () [ \~/ U

Das gefallt mir qut:

Das gefallt mir nicht qut:

Das sind meine ldeen:

Das esse ich gern:

Das esse ich nicht gern:

Vielen Dank!!!



Fragebogen an unsere Kunden

Sehr geehrte Kunden,

mit diesem Fragebogen mochten wir herausfinden, wie zufrieden Sie mit den Leistungen und Angeboten
unserer Kiiche der gGmbH ,Lebenshilfe* WfbM Eberswalde sind.

Bitte nehmen Sie sich einige Minuten Zeit, um uns lhre Meinung mitzuteilen. Die Fragebdgen sind
anonym. Ruckschllsse auf einzelne Personen sind nicht méglich. Dies ist uns besonders wichtig, denn
wir winschen uns, dass Sie die Fragen offen und ehrlich beantworten. Damit helfen Sie uns, unsere
Arbeit einzuschatzen und unsere Leistungen stets weiter zu verbessern.

Zunachst wiirden wir gern von lhnen wissen, wie sind Sie auf unsere Kiiche bzw. unser Angebot
aufmerksam geworden?
[] durch Verwandte / Bekannte [] Zeitung / Flyer

[ ] Internet [ ] andere:

Im Folgenden mochten wir Sie bitten, die Qualitat des Essens sowie unseren Service zu bewerten.

Qualitadt des Essens Bitte Zutreffendes ankreuzen |
4 | Wie beurteilen Sie den Geschmack des Seﬁut Ig:Ut| beffie_iTe”d a”“ﬁ*“e”d marﬁha“ Weiﬁcm
Essens?
Wie beurteilen Sie die Kontinuitat im immer gleich meist gleich teils / teils eher wenig keine weil nicht
2 | Geschmack (z. B. Spaghetti Bolognese |:| |:| |:| I:‘
schmeckt immer gleich)?
Wie bewerten Sie die Konsistenz der o ) o
3 Komponenten (Z B. die Festigkeit von sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft weil nicht
Kartoffeln, Fleisch etc.)? |:| |:| |:| |:| |:| |:|
3a | weitere Anmerkungen:
4 Wie beurteilen Sie die Temperatur des sehr gut gut befriedigend ausreichend | mangelhaft wei nicht
Essens? [] [] [] [] [] []
Wie verbindlich bzw. zuverlassig ist der ) _ ) _ _ ) o
K .. K K sehr groltenteils teils / teils eher wenig gar nicht weil nicht
5 Speiseplan (Ubereinstimmung von |:|
Speiseplan und Lieferung)?
6 Wie zufrieden sind Sie mit der GroRRe der sehr groRtenteils teils / teils eher wenig gar nicht wei nicht
Portionen (Menge der Speise)? |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Wie beurteilen Sie die Vielfalt o ) o
7 angebotener Speisen (viele sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft weil nicht
unterschiedliche Gerichte)? |:| |:| |:| |:| |:| |:|
3 Wie beurteilen Sie das Preis-Leistungs- sehr gut gut befriedigend ausreichend | mangelhaft wei nicht
Verhiltnis insgesamt? |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Service Bitte Zutreffendes ankreuzen 4
. . . . stimme voll stimme stimme teil- stimme eher stimme
9 DledBeslze“unlg der Spelsen ist einfach und ganz zu eher zu weise zu nicht zu nicht zu weild nicht
und unkompliziert. |:| |:| |:| |:| |:| |:|
. . . . . . stimme voll stimme stimme teil- stimme eher stimme
Ich bin zufrieden mit der Punktlichkeit ) . : -
10 bei der Lief undﬁz zu efﬁu wellf'zu n||%zu n||%zu wei%'cht
el daer Lieterung.
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Fragebogen an unsere Kunden

Ich fiihle mich bei Anderungen, z. B. des

stimme voll stimme stimme teil- stimme eher stimme
11 | Speiseplans, der Lieferzeiten oder der und ganz zu eherzu weise zu nicht zu nicht zu weil nicht
Kosten ausreichend informiert. |:| |:| |:|
Auf meine Anliegen wird schnell und stimme voll stimme stimme teil- stimme eher stimme
12 | flexibel reagiert (Z.B. Anderu ngswUnsche und ganz zu eher zu weise zu nicht zu nicht zu weil nicht
zu Essen oder Lieferzeit). |:| |:| |:| |:| |:| |:|
Ich weil}, an wen ich mich bei stimme voll stimme stimme teil- stimme eher stimme
13 | Anregungen oder Beschwerden wenden und ganz zu eher zu weise zu nicht zu nicht zu weil nicht
kann. [] [] [] [] [] []
. . . stimme voll stimme stimme teil- stimme eher stimme
14 Ich bin zufrieden mit den angebOtenen und ganz zu eher zu weise zu nicht zu nicht zu weil nicht
Zahlungsmoglichkeiten. |:| |:| I:‘ I:‘ I:‘
Wie beurteilen Sie die Erreichbarkeit der sehr gut gut befriedigend | ausreichend | mangelhaft | wei nicht
15 .
ucher
Kiiche? [] [] []
Wie beurteilen Sie die Freundlichkeit des sehr gut gut befriedigend | ausreichend | mangelhaft | wei nicht
16 .
uchenpersonalsr
Kiich 157 [] [] [] []
Wie beurteilen Sie die Freundlichkeit der sehr gut gut befriedigend | ausreichend | mangelhaft | weiR nicht
17
ssentanrer:
Essenfahrer? [] [] [] []
Wie beurteilen Sie die Transport-
Behalter des Essens?
. sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft weil nicht
18 | Sadberker 1 o I 0 O A
Handhabbarkeit sehr gut gut befriedigend ausreichend mangelhaft weild nicht
Haben Sie Ideen, Anregungen oder
19 Verbesserungsvorschlage, die Sie uns
mitteilen mdchten?
Was mochten Sie uns auflerdem noch
20 | mitteilen? / Haben Sie konkrete
Woiinsche an die Einrichtung?

Vielen Dank fiir Ihre Unterstiitzung!!!
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