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2 ungebundene AUfgaben 5. Halten Sie sich bei der Bearbeitung der Aufgaben genau an die Vor-
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Sie sind Mitarbeiter/-in der Medical GmbH (siehe Unternehmensbeschreibung!), auf die sich die nachfolgenden Aufgaben bezie-
hen.

1. Name, Geschaftssitz Medical GmbH
VirchowstralBe 12
10000 Berlin
2. Dienstleistung - stationare Versorgung
- ambulante Versorgung
- Rehabilitation
- Pflege
- Ausbildungsstétten
3. Ausstattung Bettenanzahl: 450 Akutbetten 600 Mitarbeiter
250 Rehabetten 150 Mitarbeiter
100 Betten PHlegeeinrichtung 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

Situation zur 1. Aufgabe

5ie sind Mitarbeiter/-in im Bereich Marketing der Medical GmbH.

Die Medical GmbH mdchte ihr Angebot stérker an den Winschen ihrer aktuellen und potentiellen privat versicherten Patienten
orientieren. Der Bereich Marketing plant eine Befragung zum Thema , Service” durchzufiihren.

Der Marketingbereich konnte bereits ermitteln, dass zur Représentativitdt der Befragung 1000 auswertbare Fragebdgen von
privat versicherten Patienten erforderlich sind. Fraglich bleibt bis dato aber, auf welche Befragungsmethode zuriickgegriffen
werden soll. Bei einer schriftlichen Befragung wird im giinstigsten Fall mit einer Riicklaufquote von 15 % gerechnet. Die Kosten
(Porto, Falzen, Eintliten) eines Fragebogens sind mit 2,50 € zu kalkulieren.

Bei einer miindlichen Befragung durch Interviewer liegt die Erfolgsquote bei 97 %. Die Interviewer kdnnen fir 210 € pro Tag von
einem externen Marktforschungsinstitut angemietet werden. Es wird davon ausgegangen, dass jeder Interviewer 8 interviews am

Tag durchfihren kann.

Marketing; Marketing im Gesundheitswesen

1. Aufgabe: (29 Punkte, ca. 20 Minuten Bearbeitungszeit)

1.1 (8 Punkte)

Welche Befragungsform empfehlen Sie dem Leiter des Bereichs Marketing unter Kostenaspekten? Berlicksichtigen Sie bei der
Beurteilung die unterschiedliche Auspragung der Riicklaufquote und stellen Sie Ihre Losung rechnerisch nachvollziehbar dar!

(Hinweis fiir die Berechnung: Runden Sie bei der Anzahl von Befragungen und den Tagen jeweils auf ganze Zahlen, bei Euro-
Betrdgen ist auf zwei Nachkommastellen zu runden!)
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Korrekturrand

1.2 (10 Punkte)
Sie haben sich fir die schriftliche Befragungsform entschieden.

1.2.1  Nennen Sie 2 Vorteile und 2 Nachteile der schriftlichen Befragungsform!

1.2.2  Erldutern Sie, was in diesem Zusammenhang unter Standardisierung von Befragungen verstanden wird!

1.3 (3 Punkte)
Nennen Sie, neben den Kosten, 3 weitere Aspekte, die fiir die Planung bzw. Durchfihrung einer Befragung wichtig sind!
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1.4 (8 Punkte) Korrekturrand

Sie haben die Méglichkeit, die schriftliche Befragung durch ein Marktforschungsinstitut (extern) durchfihren zu lassen. Erldutern
Sie mindestens 2 Vorteile einer Fremdvergabe!

Information, Kommunikation und Kooperation, Marketing; Marketing im Gesundheitswesen

2. Aufgabe: (71 Punkte, ca. 40 Minuten Bearbeitungszeit)

Situation zur 2. Aufgabe

Das Krankenhaus der Medical GmbH mit seinen rund 600 Mitarbeitern/-innen wurde um zahlreiche ergotherapeutische und
physiotherapeutische Angebote erweitert. Dies zog auch einen umfassenden Wandel medizinisch/therapeutisch/pflegerischer
Anspriiche und umfassende interne Strukturverdnderungen nach sich. Eine Mitarbeiterbefragung des laufenden Jahres kam u. a.
zu dem Ergebnis, dass Konflikte am Arbeitsplatz als wichtiges Thema gesehen werden und entsprechender Handlungsbedarf

besteht,

2.1 (13 Punkte)

Auf dieser Grundlage hat der Arbeitskreis Mitarbeiterzufriedenheit, bestehend u. a. aus Betriebsrat, Geschaftsleitung, Pflege-
dienstleitung und der Betriebsarztin, ein Grobkonzept fiir ein internes Konfliktmanagement erarbeitet (s. Abbildung 1). Als Kon-
fliktlotsen konnten Personen aus den unterschiedlichsten Arbeitsbereichen und allen Berufsgruppen gewonnen werden. Die
Gruppe der zwolf Konfliktberater/-innen bildete sich aus dem Kreis der Lotsen.

Abbildung 1

Geschiftsleitung
Betriebsrat Pflegedienst
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Quelle: ZKM-Zeitschrift fiir Konfliktmanagement 3/2005
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2.1.1 Stellen Sie anhand der Grafik 2 Unterschiede zwischen Konfliktlotsen und Konfliktberater dar! Korrekturrand

2.1.2 Viele Unternehmen setzten Konfliktberater ein. Erldutern Sie 3 Vorteile der in der Grafik dargestellten Organisations-
form des Konfliktmanagements!
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2.2 (12 Punkte)

Nach der Einrichtung des internen Konfliktmanagements gehen viele Beschwerden beziiglich des schlechten Arbeitsklimas ein.
Zwei Mitarbeiter/-innen der Medical GmbH wenden sich an die ausgebildeten Konfliktberater mit dem Vorwurf, dass sie gezielt
gemobbt werden. Ob es sich um Mobbing handelt oder um alltdgliche Konflikte, die in einer Organisation zwischen Mitarbeiter/-
innen entstehen kénnen, soll anhand der Definition von Mobbing (siehe Abbildung 2) Giberpriift werden.

Abbildung 2

Definition von Mobbing

Eine Person wird am Arbeitsplatz

> von Kollegen, Vorgesetzten oder Untergebenen

> schikaniert, belistigr, drangsaliert, beleidigt, ausgegrenzt oder mit krinkenden Arbeitsaufgaben bedacht
» und ist in dieser Situation unterlegen.

Mobbing

¥ tritt hiufig und wiederholt auf (mindestens 1 x die Woche)

» und erstrecke sich iiber einen lingeren Zeitraum (mindestens 6 Monate).

Kein Mobbing:

> einmalige Vorfille

» Ein Konflikt zwischen zwei gleich starken Parteien

» ein ,raues Klima" oder belastende Arbeitsbedingungen, unter denen alle leiden

Quelle: Zapf, D., 1999, Mobbing in Organisationen; Zeitschrift fiir Arbeits- und Organisationspsychologie

Uberpriifen und begriinden Sie anhand der abgebildeten Definition, ob es sich bei den folgenden zwei Féllen a) und b) um
Mobbing handelt!

Fall a:
In der Chirurgie hat der Chefarzt gewechselt. Der neue Chef macht keinen Hehl daraus, dass er die Stelle von Oberarzt Dr. Meyer

lieber mit einem jiingeren Kollegen seiner Wahl besetzen wiirde. Der Oberarzt Dr. Meyer wird in seiner Abteilung immer fter das
Ziel von Lastereien und fragwiirdiger Kritik. Seine Kollegen vermeiden es, sich mit ihm wie friiher freundlich auch mal tber Priva-
tes zu unterhalten und der neue Chefarzt 3sst keine Gelegenheit aus, seine fachliche Kompetenz in Frage zu stellen. Dr. Meyer

wird verstarkt zu einfachen Routinearbeiten eingeteilt. Nach einem halben Jahr darf er gar nicht mehr operieren. Er arbeitet jetzt

in der Notaufnahme.

Fall b:
In der Inneren Medizin schwelt seit Tagen eine Art Machtkampf zwischen einigen Arzten und einigen dlteren Pflegekréften.

Letztere haben sich bereits bei der Pflegedienstleitung tiber den arraganten und herablassenden Ton der Arzte beschwert. Ohne
Erfolg. Nach einer besonders heftigen Auseinandersetzung, in deren Verlauf ein Arzt die auszubildende Schwesterschiilerin Tanja
kritisiert, weil sie die Medikamente verwechselte, fihlt diese sich von diesem Arzt gemobbt.
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Korrekturrand

2.3 (16 Punkte)
Um weitere Mobbingfalle zu vermeiden, untersuchen die Konfliktberater, inwiefern in der Medical GmbH Faktoren vorliegen, die
Mobbing begtinstigen kénnen. Die einzelnen Faktoren wurden gemaB der Ubersicht (Tabelle 1) den folgenden drei Kategorien

zugeordnet;

1. Splirbares Krafteungleichgewicht

2. geringes Sanktionsrisiko

3. Defizite in der Organisationsgestaltung.

Anhand dieser Faktoren, die Mobbing begiinstigen, suchen Sie nun Lésungen fiir praventative MaBBnahmen, um zukiinftige Mob-
bingfélle zu vermeiden (Tabelle 1).

Geben Sie zu jedem aufgefiihrten begiinstigten Faktor jeweils ein kurzes Beispiel an, wie die aufgefiihrten Faktoren verbessert
werden kénnten!

Tabelle 1

Faktoren, die Mobbing begiinstigen | Beispiele filr préventative (vorbeugende) MaBnahmen
1. Spiirbares Krafteungleichgewicht

- ausgepragte Hierarchie

- fehlende Konfliktkultur -

- autoritdrer Fihrungsstil

2. Geringes Sanktionsrisiko

- Vorgesetzte tolerieren Mobbing

- Vorgesetzte demonstrieren antisoziales Verhalten -
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[ 3. Defizite in der Organisationsgestaltung Korrekturrand

- unklare Arbeitsanweisungen

- fehlender Handlungsspielraum

- fehlender Einfluss auf Gestaltung der Arbeitsablaufe

Quelle: http://www.bgw-online.de/internet/generator/inhalt/Onlinelnhalt/Medientypen/bgw_20themen/TP-
KMMO4U__Konfliktmanagement__und__Mobbingpraevention,property=pdfDownload.pdf

2.4 (16 Punkte)

Nicht nur die Mitglieder des Konfliktmanagements, sondern vor allem die Geschaftsleitung hat ein starkes Interesse an der Ver-
besserung des Betriebsklimas, der Lésung von Konflikten und der Verhinderung von Mobbing. Denn unter Mobbing und sténdi-
gen Konflikten leiden nicht nur die Betroffenen, sondern es entstehen auch Konsequenzen fiir die Medical GmbH. Erlautern Sie
anhand von 4 Beispielen, welche negativen Auswirkungen durch Mobbing und starke interne Konflikte fiir die Medical GmbH

entstehen konnen!
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2.5 (14 Punkte) Korrekturrand

Unmittelbar nachdem die ersten PréventionsmaBnahmen eingefihrt wurden, haben Mobbing und schwere Konflikte am Arbeits-
platz scheinbar zugenommen. Mdglicherweise wird pl6tzlich jeder Disput und jede Missstimmung als Mobbing bezeichnet, weil
Fiihrungskrafte und Beschaftigte fiir das Thema sensibilisiert sind. Mit der Zeit entwickelt sich eine positive Gelassenheit im Um-
gang mit den Konflikten und die Mitarbeiter/-innen lernen, zwischen I6sharen Konflikten und schadlichem Mobbing zu unter-
scheiden. Dennoch, der Erfolg der MaBnahmen zum Konfliktmanagement und zur Prévention von Mabbing sollte in Abstanden
iiberpriift werden. Die Geschaftsfiihrung entscheidet sich erstmalig, die Methode der Beobachtung einzusetzen.

2.5.1  Beschreiben Sie kurz 3 Vorteile, die fiir diese Methode sprechen!

2,52 Erldutern Sie 4 Veranderungen, die Sie beabachten kdnnen, wenn aufgrund der Einfiihrung des Konfliktmanagements
ein positives Arbeitsklima und -umfeld geschaffen wird?

PRUFUNGSZEIT ~ NICHT BESTANDTEIL DER PRUFUNG!
Wie beurteilen Sie nach der Bearbeitung der Aufgaben die zur Verfiigung stehende Priifungszeit?

1. Sie hétte kiirzer sein kénnen.
2. Sie war angemessen. D Bitte Kennziffer hier eintragen!
3. Sie hatte langer sein missen.
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Dieses Konzeptpapier ist zur Eintragung von Nebenrechnungen und sonstigen Hilfsauf-
zeichnungen gedacht. Es muss vor Bearbeitung der Aufgaben dem Aufgabensatz entnommen
werden. Bitte beachten Sie, dass lhre Eintragungen auf diesem Konzeptpapier grundsatzlich

nicht bewertet werden.




