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Vorwort

Vorwort

Die vorliegende Priifungsvorbereitung Kaufmann/Kauffrau im Gesundheitswesen richtet sich an
Auszubildende des Berufes Kaufleute im Gesundheitswesen. Der Titel bietet aktuelle und praxis-
gerechte Aufgaben und Problemstellungen in Form eines umfassenden Arbeits- und Lernbuchs.

Als Priifungsvorbereitung eignet sich das vorliegende Buch sowohl zum Selbststudium als auch zur
unterrichtsbegleitenden Einibung und Vertiefung von Prifungsinhalten. Die Priifungsaufgaben er-
moglichen es den Lernenden, sich systematisch auf die Aufgabenstellungen der Abschlusspriifung
vorzubereiten, um spater die reale Prifungssituation zu meistern.

e Im ersten Teil finden sich Aufgaben zu den Prifungsbereichen 1 (Geschafts- und Leistungs-
prozesse in Einrichtungen des Gesundheitswesens) und 3 (Gesundheitswesen).

e Im zweiten Teil ist ein umfangreicher Lésungsteil zur Uberpriifung der Ergebnisse aus dem ersten
Teil abgedruckt. Die Lésungen lassen eine einfache Selbstkontrolle zu. Zuséatzlich gibt es ausfihr-
liche Erklarungen, mit denen vorhandenes Wissen ,lernbequem” angewendet und vertieft wer-
den kann.

Die Verfasser sind als langjahrige Ausbilder/-innen in der kaufménnischen Aus- und Weiterbildung
in unterschiedlichen Bildungseinrichtungen tétig. Ein herzlicher Dank gilt dem Autor Hans-Giinther
Stegmanns, der mit dieser Auflage ausgeschieden ist.

Neu in dieser 8. Auflage

e alle Gesetzesdnderungen bis Januar 2019 wurden berticksichtigt

e die Verdnderung des durchschnittlichen Zusatzbeitrages der Krankenkassen sowie die Erhéhung
der Pflegeversicherungsbeitrage wurden eingearbeitet

e die Anpassung des Beitrages zur gesetzlichen Renten- und Arbeitslosenversicherung wurde vor-
genommen

Praxistest bestanden

Die Inhalte des Buches sind in der Lern- und Prifungspraxis getestet. Ausgewdhlte Klassen haben

das vorliegende Arbeits- und Lernbuch im Rahmen ihrer eigenen Priifung bereits sehr erfolgreich

verwendet.

lhr Feedback ist uns wichtig

Wenn Sie mithelfen mochten, dieses Buch fiir die kommenden Auflagen zu verbessern, schreiben Sie
uns unter lektorat@europa-lehrmittel.de.

Ihre Hinweise und Verbesserungsvorschlage nehmen wir gern auf.

Winter 2018/2019
Hans-Jurgen Bauer, Handelsfachwirt
Sindy Réser, Diplom-Kauffrau (FH)
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Unternehmensbeschreibung

Unternehmensbeschreibung

Die folgenden Fragen beziehen sich auf die
Wellmed GmbH in Oberhausen.

1. Name und Geschiftssitzz e Wellmed GmbH
Stadtwald 22
46946 Oberhausen

2. Dienstleistungen: ambulante Versorgung
stationdre Versorgung
Rehabilitation

Altenpflege

300 Akutbetten
150 Rehabetten
80 Betten in der Altenpflege

3. Ausstattung:

diagnostische und therapeutische Einrichtungen

medizinische Gerate

4. Mitarbeiter: 120 Mitarbeiter im Akutbereich
90 Mitarbeiter im Reha Bereich
50 Mitarbeiter im ambulanten Bereich
45 Mitarbeiter im Altenpflegebereich

30 Mitarbeiter in der Verwaltung

85 Auszubildende in allen genannten Bereichen

5. Leistungsangebot fiir:

gesetzlich Versicherte

privat Versicherte

Versicherte von sonstigen Kostentragern
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Aufgaben
Prifungsbereich 1.1

Geschafts- und Leistungsprozesse in Einrichtungen des Gesundheitswesens

Priiffungsbereich 1.1
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Dienstleistungserstellung, Marketing, Kundenorientierung und Kommunikation

Dienstleistungserstellung, Marketing,
Kundenorientierung und Kommunikation

Sie sind als Mitarbeiterin/Mitarbeiter im Bereich der Verwaltung und des Marketings der Wellmed
GmbH eingesetzt und sollen bei der Entwicklung eines Marketingkonzeptes mitwirken. Im Be-
reich der Altenpflege betrdgt die Auslastung momentan nur 45 % und muss auf Dauer gesteigert
werden. Um ein geeignetes Marketingkonzept zu entwickeln, soll die Qualitat des Altenheimes
durch die Bewohner bewertet werden.

Nennen Sie zu jedem der vier P's des Marketing-Mix je zwei Inhalte eines Marketingkonzeptes bezogen
auf den Bereich des Altenheimes der Wellmed GmbH.

Die momentane Kundenzufriedenheit im Bereich des Altenheimes der Wellmed GmbH soll fest-
gestellt werden. Zu diesem Zweck mochte die Unternehmensleitung unter den Bewohnern eine
Umfrage durchfuihren.

2.1 Formulieren Sie sechs Fragen flr einen entsprechenden Fragebogen.

Aufgaben
Prifungsbereich 1.1



Aufgaben
Prifungsbereich 1.1

Geschafts- und Leistungsprozesse in Einrichtungen des Gesundheitswesens

Eine bereits durchgefiihrte Umfrage ergab folgendes Ergebnis. Auf die Frage: , Wie beurteilen Sie
die Ausstattung unserer Zimmer?" haben die Befragten folgende Antworten gegeben:

sehr gut gut befriedigend  ausreichend mangelhaft ~ ungentgend

85 112 145 65 18 2

2.2 Berechnen Sie den gewogenen Durchschnitt unter Angabe des Losungsweges.

2.3 Beurteilen Sie die Formulierung der obigen Frage nach ihrer Aussageféahigkeit.

10



Dienstleistungserstellung, Marketing, Kundenorientierung und Kommunikation

3. Aufgabe

Um den Bekanntheitsgrad des Altenheimes zu steigern, plant die Wellmed GmbH einen , Tag der
offenen Tur". Es sollen vor allem die gerdumigen Zimmer, deren exzellente Ausstattung und die
vielseitigen Freizeitangebote des Altenheimes beworben werden. Der Tag soll durch ein Sommer-
fest abgerundet werden. Sie sind damit beauftragt, geeignete Mafnahmen zu planen, um das
Event bekannt zu machen.

3.1 Nennen Sie funf sinnvolle Zielgruppen, bei denen Sie das Event bewerben.

3.2 Sie sollen den Termin fiir den ,Tag der offenen Tur" festlegen. Welche Uberlegungen
missen Sie bei der Terminplanung berticksichtigen? (zwei Aussagen)

11
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Aufgaben
Prifungsbereich 1.1

Geschafts- und Leistungsprozesse in Einrichtungen des Gesundheitswesens

Im medizinischen Bereich mochte die Wellmed ihr Leistungsangebot erweitern. Neue Erkenntnis-
se und Trends im Bereich der Alternativmedizin haben die Geschéftsleitung der Wellmed zu einer
geplanten Erweiterung des Angebotes bewogen.

Folgende Anzeige soll in einer Tageszeitung erscheinen:

Neu bei Wellmed

Wir bieten lhnen ein breites Spektrum in der TCM
(traditionelle chinesische Medizin).

Garantierte Erfolge bei Migrane und Neurodermitis!
Unsere speziell ausgebildeten Arzte beraten Sie gerne.
Hier ein Auszug eines Dankesschreibens einer Patientin:
(...) nach nur elf Sitzungen war ich frei von meinen Migraneanféllen.
Garantiert keine Nebenwirkungen!

Kontakt und Terminvereinbarung unter www.wellmed.de
oder Telefon 02 09 / 123 4 56

Zuvor sollen Sie sich tiber das Heilmittelwerbegesetz informieren.

4.1 Erlautern Sie die Aufgaben des Heilmittelwerbegesetzes.

4.2 Beurteilen Sie diese Anzeige unter Berlicksichtigung des Heilmittelwerbegesetzes.

12



Dienstleistungserstellung, Marketing, Kundenorientierung und Kommunikation

5. Aufgabe

Das neue Leistungsangebot soll auch in die Homepage der Wellmed aufgenommen werden.

5.1 Erklaren Sie drei Vorteile, die fir einen Werbeauftritt im Internet sprechen.

5.2 Nennen Sie drei weitere Werbemittel und drei Werbetrdger.

6. Aufgabe

Die Wellmed GmbH mdchte im Bereich Wellness aktiv werden. Sie werden mit der Aufgabe be-
traut, fur dieses Vorhaben die notige Marktforschung zu Gbernehmen.

6.1 Marktforschung kann als Primar- und Sekundéarforschung betrieben werden. Erkldren Sie die
Begriffe Primar- und Sekundarforschung.

6.2 Nennen Sie je zwei Instrumente der Priméar- und Sekundarforschung.

13
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Aufgaben
Prifungsbereich 1.1

Geschafts- und Leistungsprozesse in Einrichtungen des Gesundheitswesens

6.3  Erklaren Sie den Begriff Marktprognose.

Die Unternehmensleitung der Wellmed GmbH hat beschlossen, ein Wellness- und Fitness-Hotel

zu eroffnen. Sie haben die Aufgabe, den Marketing-Mix flr das geplante Hotel zu erstellen und
die Ergebnisse zu présentieren.

7.1  Erklaren Sie den Begriff Marketing-Mix.

7.2 Beurteilen Sie im Zusammenhang mit dem geplanten Hotel die Bedeutung des Heilmittel-
werbegesetzes.

8. Aufgabe

Sie erhalten den Auftrag, bei der nachsten Vorstandssitzung der Wellmed GmbH den Marke-
ting-Mix flr das Hotel zu prasentieren.

8.1 Nennen Sie drei Verhaltensregeln eines Moderators/einer Moderatorin bei einer Prasentation
und beschreiben Sie, welche Wirkung durch die Einhaltung dieser Regeln erzielt wird.

14



Dienstleistungserstellung, Marketing, Kundenorientierung und Kommunikation

8.2 Um eine gelungene Prasentation durchzufiihren, benétigen Sie Prasentationsmedien.
Nennen Sie vier geeignete Medien.

9. Aufgabe

Nach der Préasentation soll ein Workshop stattfinden. In einzelnen Gruppen sollen Brainstormings
zum Thema , Wellness und Fitness heute" durchgefuihrt werden.

Welcher Grundsatz gilt fur ein Brainstorming?

1. Qualitat vor Quantitat

2. Quantitat vor Qualitét

3. Qualitat und nichts als Qualitat
4. Qualitat und Nutzen

Lésung:

10. Aufgabe

Durch die permanente Expansion der Wellmed GmbH wird die elektronische Kommunikation
des Unternehmens sachlich und fachlich Gberpriift. Die Unternehmensleitung tberlegt, digita-
le Patientenakten einzuftihren. In diesem Zusammenhang werden die Datensicherung und die
Datensicherheit im Unternehmen neu diskutiert.

10.1 Nennen Sie je zwei Merkmale fur das Intranet und das Internet.




Geschafts- und Leistungsprozesse in Einrichtungen des Gesundheitswesens

10.2 Erklaren Sie je zwei Moglichkeiten der Datensicherung und des Datenschutzes.

10.3 Erklaren Sie drei kommunikationsbezogene Vorteile der digitalen Patientenakte.

11. Aufgabe

Durch das Anbieten von zusatzlichen Leistungen versuchen Krankenhduser ihre Existenz langfris-
tig zu sichern. Diese Tatsache wird durch die verdnderte Einnahmesituation im Gesundheitswesen
zu einem zentralen Thema des Marketings im Krankenhaus.

Sie sind in der Patientenaufnahme des Akutbereiches der Wellmed GmbH tdtig und sollen die
Patienten Uber mogliche Wahlleistungen informieren.

11.1 Welche Arten von Wahlleistungen gibt es? Erkldren Sie den Unterschied.

11.2 Erklaren Sie den Begriff IGeL-Leistung.

16



Dienstleistungserstellung, Marketing, Kundenorientierung und Kommunikation

11.3 Nennen Sie funf zusétzliche Wahlleistungen, die von der Wellmed GmbH im Bereich des
Akutkrankenhauses angeboten werden kénnen.

12. Aufgabe

Die Wellmed GmbH hat ein Beschwerdemanagement eingefiihrt. Hier haben interne und exter-

ne Kunden die Moglichkeit, ihre Beschwerden vorzubringen. Als Mitarbeiterin/Mitarbeiter dieser
Abteilung bearbeiten Sie folgenden Fall:

Einer Kundin, die bereits vor einer Woche entlassen wurde, beschwert sich bei lhnen: , Wahrend
meines Aufenthaltes ist es mehrmals vorgekommen, dass meine Mentwahl nicht berticksichtigt
wurde. Das Pflegepersonal hat auf meine Reklamationen nie reagiert. Ich habe das Gefhl, das
Pflegepersonal hat mich sogar ausgelacht. "

12.1 Beschreiben Sie eine geeignete Vorgehensweise fur ein Beschwerdegesprach.

12.2 Erlautern Sie eine sinnvolle Losung, um die Kundin zufriedenzustellen.

17



Geschafts- und Leistungsprozesse in Einrichtungen des Gesundheitswesens

13. Aufgabe

Als Mitarbeiterin/Mitarbeiter im Bereich Verwaltung der Wellmed GmbH nehmen Sie an Team-
sitzungen teil, die regelmaBig sattfinden. Die Planung, Organisation und Durchfiihrung erfolgt
im Wechsel durch die jeweiligen Abteilungen im Unternehmen. Sie werden damit beauftragt,

die néchste Teambesprechung zum Thema , Verbesserung der Kommunikation unter den einzelnen
Abteilungen” vorzubereiten und durchzufiihren.

13.1 Welche maRgeblichen Arbeitsschritte/Tatigkeiten muissen Sie bei der Planung beachten?
(finf Nennungen)

13.2 In der Sitzung sollen realistische Vorschldge erarbeitet werden. Damit dies gelingt, missen

wahrend der Durchfiihrung bestimmte Verhaltensregeln von den Teilnehmenden eingehalten
werden. Nennen Sie fiinf Verhaltensregeln, die dafiir notwendig sind.

Die Wellmed GmbH md&chte nicht nur das eigene Personal schulen, sondern denkt auch dartiber

nach, eine neue Abteilung zu schaffen. Dieses , Weiterbildungscollege" soll auch externen Teil-
nehmern Weiterbildungsmaglichkeiten bieten.

14.1 Welche Vorteile wiirde ein solches Weiterbildungscollege fur die Wellmed GmbH bringen?
Nennen sie drei Vorteile.

18



Dienstleistungserstellung, Marketing, Kundenorientierung und Kommunikation

Da die Wellmed GmbH mit ihren Kooperationspartnern wie den Lieferanten, den niedergelassenen
Arzten, anderen Reha-Einrichtungen und Sanitdtshdusern vernetzt ist und ein integriertes Versor-
gungsnetz aufgebaut hat, sollen diese Partner ebenfalls Zugriff auf das ,Weiterbildungscollege"
haben.

14.2 Welche Vorteile hatte dies flr die Kooperationspartner? Erlautern Sie zwei Vorteile.

Im Gremium, welches sich um dieses Vorhaben kiimmert, wird beschlossen, ein erstes Seminar als
»Versuchsballon* zu planen und durchzuftihren. Das Thema soll lauten:

»Case-Management flir Zoliakie-Patienten".

14.3 Nennen Sie vier Zielgruppen, die hierzu eingeladen werden sollten.

Eine letzte Entscheidung ist im Zusammenhang mit dem geplanten Seminar zu klaren. Sollen die
Interessenten fur dieses Seminar eine Teilnehmergebtihr entrichten oder sollte man, um das neue
»College" bekannt zu machen, keine Gebuhr erheben?

14.4 Erlautern Sie zwei Moglichkeiten bezliglich der Preisgestaltung einer Teilnehmergebiihr und
die méglichen Auswirkungen fiir die zukiinftige Preisgestaltung der Seminare.
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