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Begrüßung / Zielsetzung und Inhalte der 
Workshops

09:30 - 09:35 Uhr

18. Juni 2013
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Ablauf und Zeitplan 

09:30 bis 09:35 Begrüßung / Zielsetzung und Inhalte des Workshops

09:35 bis 09:50
Herausforderungen für Pflegeunternehmen /
Hilfestellungen eines CRM-Systems hinsichtlich 
Belegungsmanagement und Personalmarketing

09:50 bis 10:15 Demonstration: CRM-Software

10:15 bis 10:30 Erfahrungsbericht eines Praxisanwenders

10:30 bis 11:00 Diskussions- und Fragerunde 
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Herausforderungen für Pflegeunternehmen / 
Hilfestellungen eines CRM-Systems 
hinsichtlich Belegungsmanagement und 
Personalmarketing 

09:35 - 09:50 Uhr

18. Juni 2013
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Aktuelle Trends im Pflegemarkt –
Entwicklungsperspektiven im Überblick

518. Juni 2013

Zukunftsmarkt
Pflege

Kürzer werdende
Verweildauern

Medizinisch-technologischer
Fortschritt

Steigende Lebenserwartung

Demografische Entwicklung –
Überalterung

Zunahme der
Singlehaushalte

Zunahme von
Demenzerkrankungen

Mehr Eigenverantwortlichkeit 
für  Pflegeausgaben

Politischer Wille: 
„ambulant vor stationär“ 
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Systematisches Belegungsmanagement als 
Erfolgsfaktor im Wettbewerb

• Einrichtungen im Sozialwesen müssen sich 
immer neuen Herausforderungen stellen

• Positiv: 

− Wachsender Bedarf  / Nachfrage nach 

Pflege- und Betreuungsleistungen

• Aber: 

− Potentielle Bewohner / Angehörige / Multiplikatoren sind 
immer besser informiert / Transparenzberichte

− Ansteigende Fluktuation in den Einrichtungen aufgrund 
zurückgehender Verweildauer der Bewohner

− Steigende (Re-) Investitionen in den Pflegemarkt

− Angebotsüberhang bereits in einigen Regionen

− Zunehmender Verdrängungswettbewerb

− Fachkräftemangel
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Der Wettbewerb verschärft sich immer mehr

18. Juni 2013 7

Kervita baut Pflegeheim in Greifswald

Die Kervita-Unternehmensgruppe aus Hamburg baut in 
Greifswald ein Seniorenzentrum mit 118 stationären 

Pflegeplätzen.

CARE INVEST, 25.01.2013

NRW: Landesregierung will Nullwachstum für 
Stationäre Pflege

Neue Wohnformen im Alter als Alternative zu Heimen 
Erleichtern, Angebote zur Verhinderung von Pflege-

bedürftigkeit verstärken und Unterstützung bei Pflege-
bedürftigkeit im vertrauten Wohnquartier fördern: Mit einer

grundlegenden Reform (B) will die Landesregierung in NRW
hierfür die notwendigen Rahmenbedingungen schaffenB

CARE INVEST, 07.03.2013
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Einrichtungen im Pflegemarkt müssen sich einem 
starken Verdrängungswettbewerb stellen

818. Juni 2013

Beispiel: 

Pflegeheim in Rheinland-Pfalz

15-Minuten-Fahrtzeitradius 

• 12 Konkurrenzeinrichtungen
mit insgesamt 781 
Pflegeplätzen

25-Minuten-Fahrzeitradius 

• 64 Konkurrenzeinrichtungen
mit insgesamt ca. 6.500 
Pflegeplätzen

1

BeispielseinrichtungBeispielseinrichtung
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Beispielseinrichtung

Konkurrenzeinrichtungen
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Insbesondere „Private Anbieter“ verstärken ihre 
Marketing- und Vertriebsaktivitäten

• Aufbau von professionellen Vertriebsabteilungen 

− Innen-Dienst

− Vertriebsmitarbeiter

• Sprache

− Targets 

− Sales Funnel

− B.

• IT-Unterstützung

− CRM-Systeme (Client Relationship Management)

• Schulung / Training der Mitarbeiter
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Die Auslastung sichern ist die Basis für  
wirtschaftlichen Erfolg

18. Juni 2013 10
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Belegungsmanagement

Markt- und Wettbewerbssituation
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Situationsanalyse

Betriebssituation

Umweltsituation

Marketing-
Konzeption

Implementierung 
und

Controlling

Marketing / Belegungsmanagement muss als 
Managementprozess verstanden werden

1. Analysephase

2. Planungsphase

3. Umsetzungs- und 
Kontrollphase

1118. Juni 2013
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Positionierung: Eigene Vorteile und Potentiale 
erkennen und nutzen!

� Wo und wofür stehen wir? Welche Werte 
vertreten wir (Leitbild)?

� Was ist unsere Aufgabe (Mission)?

� Wo wollen wir hin – was sind unsere 
Ziele und wie erreichen wir diese?

� Was sind unsere Stärken, was unsere 
Schwächen?

� Welchen Bedarf gibt es am Markt und 
welchen können / müssen wir decken? 

� Mit welchen Angeboten?

� Welche Zielgruppe ist für uns von 
Relevanz?

12
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CRM als Kern systematischen Belegungs-
managements

18. Juni 2013 13

• Gewinnung neuer und die gezielte Bearbeitung bestehender Kunden 

• Auswertung von Marketing-relevanten Daten

– Herkunft und Bedürfnisse der 
Interessenten 

– Art, Herkunft und Bedürfnisse 
der Zuweiser / Multiplikatoren

– Aktive / passive Zuweiser

– Veränderungen im 
Nachfrageverhalten

– B..
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CRM als Frühindikator für eine auslastungs-
orientierte Personaleinsatzplanung

• Abbau von Überstunden / Ausgleich 
von Minusstunden

• Urlaubsplanung

• Anpassungen innerhalb des 
Arbeitszeitkontos

• Änderungen der Wochenarbeitszeit 
(Reduzierung/ Aufstockung von 
Arbeitsstunden, J)

• Planung der Arbeitszeiten (Früh-, 
Spät-, Nachtdienste, geteilte Dienste, ..)

• Verhältnis Voll-/ Teilzeitkräfte

• Qualifikation (u.a. abhängig von der 
Kundengruppe, Verhältnis Fach-/ 
Hilfskräfte)
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Wesentliche „Stellschrauben“ für ein positives 
wirtschaftliches Ergebnis 

18. Juni 2013 15

Belegungsquote Personalkosten

Wirtschaftlicher Erfolg

Aktives Belegungsmanagement

CRM – Customer Relationship
Management

Belegungs-Mix

Belegungscontrolling

Marketing & Vertrieb

Auslastungsorientierte 
Personaleinsatzplanung
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JEDER Mitarbeiter ist Aushängeschild des Pflegeunternehmens und 
„Verkäufer“ seiner Leistungen

1618. Juni 2013

ALLE machen Marketing!
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CRM als anspruchsvoller Veränderungsprozess

� CRM muss Teil der Unternehmens- und Marketingstrategie sein

� CRM benötigt als Basis eine markt- und kundenorientieren Unternehmenskultur

� CRM erfordert klare Verantwortungs- und Entscheidungsstrukturen

� CRM muss in allen Abteilungen und Bereichen verankert sein – von der Verwaltung 
und dem Kernbereich Pflege, bis zu Reinigung, Küche und Wäscherei und betrifft 
damit ALLE Mitarbeiter

1718. Juni 2013

Dieser Veränderungsprozess erfordert gezielte Mitarbeitermotivation durch 
frühzeitige Einbindung aller Mitarbeiter in den CRM-Prozess und vor allem 
auch Training
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Die Koordination der Vielzahl von kundenbe-
zogenen Aktivitäten ist ohne IT kaum möglich

• Kundeninformationen systematisch erfassen 

− Ein Stammdatensatz

• Vertrieb ist Teamarbeit

− Zugriff auf alle kundenbezogenen 
Aktivitäten

− Kollegen sind nicht immer am gleichen
Ort 

• Vielzahl von Telefonnotizen, Emails, Briefen, Notizen (Gefahr von 
Dateninseln)

• Hohe Vertriebs- / Marketing-Qualität verspricht auch gute 
Betreuungsqualität – und umgekehrtB.



5. Benediktbeurer ZukunftsGespräche – Workshop III

Neben der Belegung ist die Gewinnung und Bindung von 
qualifiziertem Personal ein wesentlicher Erfolgsfaktor

Qualifiziertes 
Personal

1918. Juni 2013

Belegung
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„Mitarbeiter als wertvollste Ressource“ ist in aller Munde, 
aber noch lange nicht in allen Köpfen

Ganzheitliches Personalmanagement ist die 
wesentliche Voraussetzung für den 

Unternehmenserfolg
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Von der Personalverwaltung zum Personalmanagement: 
der Mitarbeiter als Organisationsmitglied und Erfolgsfaktor

21

Personal-
verwaltung
Personal-

verwaltung
Personal

management
Personal

management

Ziele
• Rechtmäßigkeit
• Arbeitsproduktivität
• Rechtmäßigkeit
• Arbeitsproduktivität

• Zufriedenheit
• Wirtschaftlichkeit
• Zufriedenheit
• Wirtschaftlichkeit

• Verwaltungsorientierung• Verwaltungsorientierung
• Wettbewerbsorientierung
• Mitarbeiterorientierung
• Wettbewerbsorientierung
• Mitarbeiterorientierung

• statisch• statisch • dynamisch• dynamisch

• Gesetzgeber • Gesetzgeber 
• Mitarbeiter
• Kunden/Markt/Wettbewerb
• Mitarbeiter
• Kunden/Markt/Wettbewerb

• Dienstanweisung und 
Verwaltungsvorschriften

• Senioritätsprinzip
• Hierarchie
• J.

• Dienstanweisung und 
Verwaltungsvorschriften

• Senioritätsprinzip
• Hierarchie
• J.

• Leistungsorientierte 
Anreizsysteme

• Partizipation
• Personalcontrolling
• J.

• Leistungsorientierte 
Anreizsysteme

• Partizipation
• Personalcontrolling
• J.

Leitbilder

Arbeitsweise

Antriebskräfte

Instrumente

Vgl. Holtbrügge, 2007

18. Juni 2013
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Personalgewinnung – Klare Strategien sind erforderlich

2218. Juni 2013
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Imagewandel als eine wesentliche Herausforderung 

2318. Juni 2013
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Neben klassischen Print-Anzeigen sind aktive 
Maßnahmen zur Personalgewinnung unerlässlich

25

Schüler/ 
Schulab-
gänger

Schüler/ 
Schulab-
gänger

Auszu-
bildende
Auszu-

bildende
StudentenStudenten

Hochschul-
absolventen
Hochschul-
absolventen

Berufs-
erfahrene
Berufs-

erfahrene
Quer-

einsteiger
Quer-

einsteiger
FreiwilligeFreiwillige

PraktikaPraktika

Abschluss-
arbeiten

Abschluss-
arbeiten

SeminareSeminare

PraxisvorträgePraxisvorträge

JobtageJobtage

„Mitarbeiter werben Mitarbeiter“„Mitarbeiter werben Mitarbeiter“

KarrieremessenKarrieremessen

„Open Coffee“ – Veranstaltungen / Besichtigungen„Open Coffee“ – Veranstaltungen / Besichtigungen

LehrgängeLehrgänge

18. Juni 2013
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Demonstration: CRM-Software

09:50 - 10:15 Uhr

18. Juni 2013 26



5. Benediktbeurer ZukunftsGespräche – Workshop III

Zielsetzung

Abbildung komplexer Beziehungen Standardisierte Datenerfassung

Stringente Arbeitsabläufe Office Integration

Flexibler Datenzugang Datensicherheit und Datenschutz

Individuelle Kundenansprache Standardisierte Berichte

Kampagnenmanagement Einfache Bedienung

Mobiler Nutzen Hohe Akzeptanz

Gutes Kosten- Nutzenverhältnis

18. Juni 2013 27
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Vertriebs- und Datenprozess
Hohe Komplexität aufgrund vieler Beteiligten

Bedarf nicht identifiziert

Interessent

Bedarf qualifiziert

Potentieller 
Klient

Bedarf angeboten

aktiv beworbener 
Klient

Bedarf verkauft

bestätigter Klient

Vertrieb
Multiplikatoren
Veranstaltungen
Adresskauf

Zuweiser
Eigeninteresse

mögliche Datenquellen

Vertriebler Mitarbeiter Kunden Partner Sonstige Stakeholder Wettbewerb

• Intern
• Extern

• Pfleger
• Betreuer
• Arzt

• Hauptkontakt
• Interessent

• Multiplikator
• Zuweiser
• Arzt

• Presse
• Behörden
• Versicherungen

• Xxx
• Yyy
• Zzz

KontakteKontakteKontakteKontakte
(Datensätze mit 
unterschiedlichen 
Beziehungen)

Bsp.: Oma Erna Müller (direkt)
Sohn Uwe Müller (indirekt)

Kundenbesuch
Hausführung

schriftliches Angebot 
übergeben

unterschriebener 
Vertrag

Basisdaten (Grunddaten) 
erfasst

Daten:
Erweiterte Daten 
erfasst

Alle notwendigen 
Daten erfasst

Datenübergabe an 
ERP System

kein Interesse (mehr)
inaktiver Kontakt (z.B. Interessent)

18. Juni 2013 28
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Idee und Schwerpunkte der Lösung

• xRM-Schwerpunkte

– Adressverwaltung

– Kampagnenmanagement

– Opportunity Management

– Auswertungen, Informationssystem

– ggf. Verwaltung von Spenden

• xRM verwaltet Kontakte, Personen, Firmen

• Im Fokus steht der zukünftige Bewohner

• Aktuell verwendete Kontakttypen

– Klienten

– Angehörige

– Zuweiser

– Multiplikatoren

– Ärzte

– Institutionen

– Wettbewerb

– Mitarbeiter

– (Spenden)

• Kontakttypen sind austauschbare Beispiele und können 
angepasst werden

Die Branchenlösung berücksichtigt die Bedürfnisse und
den Sprachgebrauch dieser speziellen Branche.

Die Branchenlösung berücksichtigt die Bedürfnisse und
den Sprachgebrauch dieser speziellen Branche.

18. Juni 2013 29
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Kernprozess

Interessent

Qualifizieren 

Offener Kontakt

Bedarfe 

Bewohner  

18. Juni 2013 30



5. Benediktbeurer ZukunftsGespräche – Workshop III

Beziehungen

18. Juni 2013 31
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Standardisierte und individuelle 
Auswertungen als Basis für Entscheidungen

Zentrale und bisher aufwandstreibende Fragestellungen wie das 
Belegungsmanagement können auf einen Blick beantwortet werden.

Zentrale und bisher aufwandstreibende Fragestellungen wie das 
Belegungsmanagement können auf einen Blick beantwortet werden.

18. Juni 2013 32
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Hohe Anwenderfreundlichkeit durch intuitive Outlook 
Integration

von MS Office 
bekannte 
Ribbon 

Technologie 
(Menüleisten)

Direkter 
Zugriff auf 

xRM 
Funktionen in 

Outlook

Mail Historie 
aus xRM 
direkt in 
Outlook

Volle xRM und 
Outlook 

Funktionalitäten 
verfügbar 

Darstellungen zeigen einzelne Bildschirmausschnitte

Kalender und 
Aktivitäten in 
xRM und 
Outlook 

bidirektional 
synchronisiert

18. Juni 2013 33
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Dashboard
Individuell definierbare Datenanlayse und -übersicht

Übersichtliche 
Darstellungs-
möglichkeiten 

aller 
vorhandenen 

Daten

Excel Export 
genauso möglich 
wie Drill-down 
und Anzeigen der 

zugehörigen 
Daten

Darstellungen zeigen einzelne Bildschirmausschnitte

18. Juni 2013 34
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Einfache Datenerfassung und immer alles im Blick

Darstellungen zeigen einzelne Bildschirmausschnitte

Alle 
Datenfelder 
individuell 
anpassbar

Einfache, 
intuitive 
Formular-

erfassung der 
relevanten 
Daten

Beziehungen und 
Funktionen in 

jeder Darstellung 
über ‘Linke 
Navigation’ 
erreichbar

Adresse kann in 
Bing Maps 
angezeigt 
werden
(z.B. für 

Außendienst) 
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Individuelles Marketing standardisiert ausführen!

Darstellungen zeigen einzelne Bildschirmausschnitte

Vielfältige 
Marketing-
aktionen: 

Kampagnen, 
Veranstaltungen, 

Newsletter

Kurzmitteilungen 
direkt aus dem 
System bis hin zu 
Serienbrieffunktion 
durch integriertes 

‚Word‘

Marketinglisten über 
Kriterien definierbar, 
Marketingaktionen 
von Telefonanrufen 
bis E-Mail mit 
automatischer 
Nachverfolgung  

Integrierte Hilfe 
immer ein- und 
ausblendbar
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Erfahrungsbericht eines Praxisanwenders

10:15 - 10:30 Uhr

18. Juni 2013 37
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Diskussions- und Fragerunde

10:30 - 11:00 Uhr

18. Juni 2013 38
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ANSPRECHPARTNER

Dipl.-Kfm., Dipl.-Psych. Michael Thiess

Tel.: +49 (89) 189 44 89-0                                   

Fax: +49 (89) 189 44 89-39                                   

Mail: michael.thiess@michaelthiess.com                    

Anschrift:

MICHAEL THIESS Management Consultants         

Frauenstraße 12                                                      

80469 München

www.michaelthiess.com

Marcus Thiem

Tel.: +49 5241 80  - 89017

Fax: +49 5241 80 - 9568                                  

Mail: marcus.thiem@bertelsmann

Anschrift:

arvato Systems GmbH (Bertelsmann Konzern)

An der Autobahn 18

33331 Gütersloh

www.arvato-systems.de

18. Juni 2013 39
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Anhang

18. Juni 2013 40
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Elemente eines CRM im Überblick

Zuweiser-/ 
Multiplikatoren-
Management

Interessenten-
Management

Kundenbindungs-
ManagementDatenbank

Schnittstelle 
Bewohner-
verwaltung

4118. Juni 2013

CRM
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Analog zur Kundenbindung kann ein CRM bei der 
Personalgewinnung und -bindung Einsatz finden

Multiplikatoren-
Management

Interessenten-
Management

Personalbindungs
-ManagementDatenbank

Schnittstelle 
Personal-
verwaltung

4218. Juni 2013

CRM
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Bertelsmann

• Bertelsmann - international führendes 
Medien- und Servicesunternehmen. 

Zahlen & Fakten

�15,8 Mrd. € Umsatz*

�104.419 Mitarbeiter in mehr als 50 
Ländern [Stand 31.12.]*

�Mehr als 1.000 Einzelfirmen*

Europas führender 
Unterhaltungskonzern

Die größte Publikums-
verlagsgruppe der Welt

Europas führendes 
Zeitschriftenhaus

Internationaler 
Outsourcing-
Dienstleister
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arvato

• arvato - ein international tätiger 
Outsourcing- Dienstleister

Zahlen & Fakten

�5,1 Mrd. € Umsatz*

�Über 63.000 Mitarbeiter in 36 Ländern*

�Davon über 20.000 in Deutschland

*GJ 2010

� Erstellung und Distribution von 
Druckerzeugnissen und digitalen 
Speichermedien

� Datenmanagement, Customer Care, CRM-
Dienstleistungen, Supply Chain 
Management, digitale Distribution

� Finanzdienstleistungen

� Direktvertrieb von Medien

� qualifizierte und individualisierte IT-
Services



5. Benediktbeurer ZukunftsGespräche – Workshop III

arvato Systems
IT for Better Business. 

• Als Systemintegrator ist arvato Systems 
Wegbereiter für neue Geschäfte und 
Geschäftsmodelle.

Zahlen & Fakten

�Rund 230 Mio. € Umsatz*

�Ca. 1.700 Mitarbeiter*

�Über 30 Jahre Erfahrung in IT–
Dienstleistungen

�Globale Standorte in Europa, Nordamerika 
und Asien

*GJ 2010

„Wir wissen, dass die IT das 
Herzstück bei der erfolgreichen 
Abwicklung komplexer Geschäfte ist.“
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Ausgangsituation/ Motivation

• Soziale Einrichtungen haben zunehmenden Bedarf an „Beziehungsmanagement“ (xRM). Die 
Sozialbranche besteht aus komplexen Beziehungen vieler unterschiedlicher Teilnehmer 
(Stakeholder)

• Starkes Wachstum der Branche führt zu zunehmendem Wettbewerb

• Eine hohe Auslastung der Betten (>85%) ist zur Kostendeckung erforderlich

• Zentrale Fragestellung: Belegungsmanagement - Wann kommen wie viele neue 
Bewohnern?

• Demografische Entwicklung bestätigt die Notwendigkeit der Lösung

Die frühzeitige Bindung und professionelle Verwaltung von (zukünftigen) Bewohnern 
und weiteren Beteiligten wird für soziale Einrichtungen immer wichtiger.
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Beziehungsmanagement

Mitarbeiter

Multiplikator
Zuweiser

Versicherung
Ämter

Wettbewerb

Ärzte

Angehörige

Klient

18. Juni 2013 47
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Fazit

Branchenstandard 
mit hoher 

Flexibilität für 
individuelle 

Anpassungen

Verständliche 
Benutzerführung 
durch vertraute

‚Branchensprache‘ 

Intuitive 
Benutzerführung 
durch bekannte 

Office-
Funktionalitäten und 

Bedienelemente

Einfache 
Integration in IT 

Landschaft

Standardanbindung 
an systema.SOZIAL

Zukunftsorientiert 
durch Cloud-Fähigkeit

Hohe Integration mit 
Office, Lync und 

Sharepoint

Mobile Applikationen 
für viele Endgeräte

(z. B. iPad)

Offline Nutzung für 
beste Flexibilität

Beste Betreuung 
durch Branchen- und 

Toolspezialisten
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