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Geschafts- und Kaufmann im Gesundheitswesen

Leistungsprozesse K auffrau im Gesundheitswesen
in Einrichtungen

des Gesundheits-

wesens
Gesamtprifungszeit  Bearbeitungshinweise
120 Minuten 1. Bevor Sie mit der Bearbeitung beginnen, priifen Sie bitte, ob dieser

- : 1 : 2 Aufgabensatz vollstandig ist. Wenden Sie sich bei Unstimmigkei-
fUl’ Te” [ Uﬂd TEII 1. ten sofort an die Aufsicht!
2. Fullen Sie als Erstes die Kopfleiste des Aufgabensatzes volisténdig

aus!
2 ungebundene Aufgaben 3. Lesen Sie bitte den Text der Aufgaben ganz durch, bevor Sie mit der
| Bearbeitung beginnen. Die bei den Aufgaben angegebene Bearbei-
100 Punkte tungszeit ist als Hinweis zu verstehen und soll hnen heifen, sich die

Prafungszeit richtig einzuteilen.

4. Berticksichtigen Sie, dass mit diesen Aufgaben Situationen der Be-
triebspraxis dargestellt werden. Die Bearbeitung sollte deshalb auch
entsprechend den betrieblichen Gepflogenheiten erfolgen.

5. Halten Sie sich bei der Bearbeitung der Aufgaben genau an die Vor-
gaben zur Beantwortung der Fragen. Wenn z. B. vier Angaben
gefordert werden und Sie sechs Angaben anfihren, werden nur die
ersten vier Angaben bewertet.

6. Als Hilfsmittel ist grundsatzlich ein nicht programmierter, netz-
unabhangiger Taschenrechner ohne Kommumkat:onsmoghchkelt
mit Dritten zugelassen.

7. Schreiben Sie deutlich und geben Sie bei Rechenaufgaben thren Re-
chenweg an, da lhnen sonst Punkte verloren gehen kdnnen. Sofern
nicht ausdriicklich ein Brief oder eine Formulierung in ganzen Satzen
gefordert werden, ist eine stichwortartige Beantwortung zuléssig.

8. Fur Hilfsaufzeichnungen kénnen Sie das beigefigte Konzeptpapier
verwenden. Dieses muss vor Bearbeitung der Aufgaben herausge-
trennt werden. Bewertet werden jedoch grundsétzlich nur lhre Ein-
tragungen in diesem Aufgabensatz.

Wird vom Korrektor ausgefiilit!

Bewertung
Fur die Bewertung gilt die Vorgabe der Punkte in den Losungshinweisen. Fachliche Richtigkeit (100 Punkte).

1. Aufgabe Dj Punkte 2. Aufgabe [D Punkte

15 16 17 18

Prifungszeit D
19

Die entsprechende Ziffer (1, 2 oder 3)
finden Sie in der Abfrage nach der Gesamtpunktzahl [Dj

Priifunigszeit im Anschluss an die letzte
Aufgabe. 00 21 22 Unterschrift

Prifungsort, Datum

Gemeinsame Prifungsaufgaben der Industrie- und Handelskammern. Dieser Aufgabensatz wurde von einem {berregionalen
Ausschuss, der entsprechend § 40 Berufsbildungsgesetz zusammengesetzt ist, beschlossen. Die Vervielfaltigung, Verbreitung
und offentliche Wiedergabe der Prufungsaufgaben und Losungen lst mcht gestattet. Zuwiderhandlungen werden zivil- uﬂd
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Sie sind Mitarberter/-in der Medical GmbH (siehe Unternehmensbeschreibung!), auf die sich die nachfolgenden Aufgaben bezie- Korrekturrand
hen.

1. Name, Geschaftssitz Medical GmbH
VirchowstraBe 12
10000 Berlin

2. Dienstleistung - stationdre Versorgung

- ambulante Versorgung
- Rehabilitation

- Pflege
- Ausbildungsstatten
3. Ausstattung Bettenanzah!: 450 Akutbetten 600 Mitarbeiter
250 Rehabetten 150 Mitarbeiter
100 Betten Pflegeeinrichtung 80 Mitarbeiter
ambulante Versorgung 60 Mitarbeiter

Medizinische Gerdte

Einrichtungen fir Diagnostik und Therapie
Wirtschafts- und Versorgungsbereich
Insgesamt 30 Auszubildende

4. Leistungsangebot fiir: - gesetzlich Versicherte
- privat Versicherte
- Versicherte sonstiger Kostentrager
- Versicherte von Rentenversicherungen

Marketing; Marketing im Gesundheitswesen

1. Aufgabe: (74 Punkte, ca. 45 Minuten Bearbeitungszeit)

Situation
Der ambulante Pflegedienst der Medical GmbH méchte zukiinftig auch im léndlichen Umkreis von Berlin Leistungen fiir pflegebe-
diirftige Menschen anbieten. Hierzu hat die Geschaftsfiihrung der Medical GmbH eine-Arbeitsgruppe gegriindet, der Sie angehd-

ren.

1.1 (6 Punkte)

Die Arbeitsgruppe méchte weitere Kenntnisse iber den Markt erhalten. In diesem Zusammenhang kdnnen die Begriffe Markter-
kundung und Marktforschung unterschieden werden. Erkldren Sie beide Begiffe!

Erklarung Markterkundung:

Erklarung Marktforschung:
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1.2 (12 Punkte) Korrekturrand

Im Rahmen der Marktforschung kann zwischen den Methoden , Primérforschung” und , Sekundérforschung” unterschieden
werden.
1.2.1  Unterscheiden Sie diese Methoden, indem Sie die Methoden erklaren!

Erkldrung Primérforschung:

Erkldrung Sekundérforschung:

1.2.2  Geben Sie (bezogen auf die Situation zur 1. Aufgabe) 2 konkrete Beispiele fiir die Umsetzung der Primérforschung an!

1.3 (15 Punkte)
In der Arbeitsgruppe wird der Begriff , Marketing-Mix" diskutiert.

1.3.1 Erklaren Sie diesen Begriff zundchst allgemein!

1.3.2  Nennen Sie 4 unterschiedliche Marketinginstrumente!
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1.3.3  Erldutern Sie 2 unterschiedliche Marketinginstrumente am konkreten Beispiel des im Berliner Umlandes zu griindenden Korrekturrand
ambulanten Pflegedienstes der Medical GmbH (siehe Situation zur 1. Aufgabe)!

1.4 (8 Punkte)
Die Arbeitsgruppe entscheidet sich im Umkreis von Berlin eine Befragung durchzufihren, um u. a. den Bedarf fir einen weiteren
ambulanten Pflegedienst herauszufinden. Formulieren Sie hierzu jeweils am konkreten Beispiel eine geschiossene und eine

offene Fragestellung!

1.5 (6 Punkte)
Die Befragung soll als schriftliche Teilerhebung durchgefiihrt werden. Erlautern Sie beide Element dieser Form der Befra-

gung!
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1.6 (12 Punkte) Korrekturrand

Inhalt der Erhebung bei 150 Interessenten waren folgende Fragen (Auszug):

B Bewerten Sie die Wichtigkeit der folgenden Kriterien.

al  Pllegedienst ist vor Ort
b)  Qualitdt der Betreuung durch das Personal
¢/ Ausstattung und Leistungsangebot des Pllegedienstes

mittels einer vorgegebenen sechsstelligen Bewertungsskala von 1 (sehr wichtig) bis 6 (sehr unwichtig)!

Die Befragung fiihrte zu folgenden Ergebnissen im landlichen Umkreis von Berlin:

Bewertungsskala (1 bis 6) 1 2 3 4 5 6

Anzahl de{ Nennungen lr:,den Bewertungskategorien (1 bis 6) fir das Kriterium: 0120150l 30 | 2 ;
~Pflegedienst vor Ort

Anzahl der Nennungen in den Bewertungskategorien (1 bis 6) fiir das Kriterium: 5 20 | 35 55 20 5
»Qualitat der Betreuung durch das Personal”

Anzahl der Nennungen in den Bewertungskategorien (1 bis 6) fiir das Kriterium:
. B 45 43 47 10 5 0
«Ausstattung und Leistungsangebot

Anzahl der Nennungen in den Bewertungskategorien (1 bis 6) fiir alle
drei Kriterien (gesamt) 90 | 83 122 95 | 52 | 8

Eine gleichlautende Befragung wurde kiirzlich im stédtischen Gebiet von Berlin (bei ebenfalls 150 Befragten) durchgefiihrt.
Hier kam es bei der Erhebung derselben Bewertungskategorien zu folgender durchschnittlichen Gesamtverteilung:

Bewertungsskala (1 bis 6) 1 2 3 4 5 6

Anzahl der Nennungen in den Bewertungskategorien (1 bis 6) fiir die Kriterien:
«Pflegedienst vor Ort”

~Qualitdt der Betreuung durch das Personal”

~Ausstattung und Leistungsangebot”

Anzahl der Nennungen in den Bewertungskategorien (1 bis 6) fiir alle
drei Kriterien (gesamt) 50 | 88 | 95 | 126 | 75 | 16

Die Geschaftsleitung des Pflegedienstes der Medical GmbH trifft die folgende Aussage:

»Die genannten Kriterien sind im landlichen Umkreis insgesamt genommen wichtiger als im stidtischen Ge-
biet.”

Uberpriifen Sie die Aussage der Geschéftsleitung, indem Sie fiir den landlichen Umkreis und den stadtischen Raum jeweils die
Durchschnittsbewertung (gesamt) rechnerisch nachvoliziehbar ermitteln! (Hinweis: Ergebnisse jeweils auf 2 Nachkommastellen

runden!)
Kommentieren Sie anschlieBend die Aussage der Geschaftsfiihrung!

Weiterer Beantwortungraum fiir Kommentar auf der nichsten Seite!
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Korrekturrand

Kommentar:

1.7 (6 Punkte)

Ein weiteres Ergebnis der Befragung war, dass das Leistungsangebot des Pflegedienstes der Medical GmbH den Befragten an-
scheinend nicht ausreichend bekannt war. Deshalb plant die Geschéftsleitung nun Werbeaktionen, in denen bisherige Patien-
ten/Klienten (iber positive Erfahrungen mit dem ambulanten Pflegedienst berichten. Beurteilen und erldutern Sie die Zuléssigkeit

dieser WerbemafBnahme!

1.8 (9 Punkte)
Erldutern Sie 3 weitere geeignete Mdglichkeiten des ambulanten Pflegedienstes der Medical GmbH, um die eigene Leistungsfa-

higkeit gegentiber méglichen Zielgruppen zu verdeutlichen!
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Information, Kommunikation und Kooperation Korrekturrand

2. Aufgabe: (26 Punkte, ca. 15 Minuten Bearbeitungszeit)

Situation
In der Befragung zum Thema , Wiinsche im Alter” wurde festgestellt, dass viele Teilnehmer Bedenken haben, dass ihre Wiinsche

und Beddrfnisse als Pflegebedurftige nicht erkannt oder nicht beachtet werden. Diese Bedenken fiihrten zu der Griindung einer
Arbeitsgruppe zum Thema , Kommunikationsprobleme zwischen Patienten und Pflegepersonal”.

2.1 (9 Punkte)
Stellen Sie 3 typische Probleme (z. B. auch im Zusammenhang mit altersbedingten Einschrankungen) dar, die in der Kommunika-

tion/im Umgang mit alteren Patienten auftreten kdnnen!

2.2 (9 Punkte)
Fithren Sie 3 typische Fehler an, die im Zusammenhan
den!

g mit Beschwerden von Patienten im Allgemeinen héufig begangen wer-

2.3 (8 Punkte)
Die Ergebnisse der Umfrage sollen auf der Homepage der Medical GmbH versffentlicht werden. Fiihren Sie neben den Ergebnis-
sen der Umfrage 4 weitere Informationen an, die einer Homepage entnommen werden kénnen!
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Konzeptpapier




Konzeptpapier




