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Der Preis , stimmt*

Die Standardaussage, wenn die Pfle-
gedienstleitung den Kunden die Preise
fur Pflegeleistungen nennt oder einen
Kostenvorschlag Uberreicht ist oft: ,Ist
das aber teuer!*

Wieso sind die Pflegebedirftigen
und/oder ihre Angehérigen davon
uberzeugt, dass das ,teuer® oder ,zu
teuer” ist? An den Preisen kann es ob-
jektiv betrachtet eigentlich nicht liegen,
denn fur die (umgerechneten) Stun-
denséatze, fur die die Pflegekrafte ar-
beiten (die zudem je nach Bundesland
auch noch unterschiedlich hoch sind),
arbeiten viele andere Berufsgruppen
und Berufe nicht. Es gibt also keinen
objektiven Grund fur die Einschatzung.
Das Problem durfte daher eher auf
dem allgemeinen Image/Bild der Pfle-
ge liegen: ,Die Pflege, das macht doch
eigentlich die Tochter! Pflege ist doch
Néachstenliebe, dafiir braucht man
doch nicht bezahlen!” Dass Pflege viel
mit Empathie zu tun hat, zeichnet eine
gute Pflege aus. Doch die Professiona-
lisierung der Pflege in den letzten
Jahrzehnten hat zwar die Profession
fachlich weiter gebracht, aber ihren
pekuniaren Wert in der Gesellschaft
nicht erhoht.

Verscharfend kommt hinzu, dass auch
Pflegekrafte noch all zu oft glauben,
die von ihnen geleistete Pflege fir
Frau/Herrn xxx ware doch viel zu
teuer, sie/er kbnnten es sich doch nicht
leisten! Das damit verbundene
schlechte Gewissen mundet dann im-
mer wieder in ,Heimliche Leistungen®.
Dabei Dblenden diese Pflegekrafte
gleichzeitig aus, dass auch sie ange-
messen bezahlt werden wollen.

Die Feststellung: ,Ist das aber teuer!"
ist somit eigentlich der Kundenappell,
doch etwas am Preis zu machen, nam-
lich ihn zu senken! Wer kennt in der
Pflege nicht auch die andere Variante:
Llch will alles, aber nichts dazu zahlen!”

Wer so ein Verhalten schon mal au-
Berhalb der Pflege probiert hat, wird
schnell scheitern! Warum sollte bei-
spielsweise auch der Backer seinem
Kunden jeden Tag zum Brot noch vier
Brétchen packen, wenn der Kunde
zwar auf die Brotchen besteht, sie aber
keinesfalls bezahlen will!

All zu oft lautet ist die Antwort auf die
Forderung: ,Ist das aber teuer” aus-
weichend, entschuldigend und ver-
sucht dann ,Wege’ zu finden, es billiger
zu machen. Das fuhrt im Ergebnis da-
zu, dass die Pflegekrafte dauerhaft
mehr arbeiten, als tatsachlich abge-
rechnet wird. Die erfolgreichsten Kun-
den mit dieser Masche sind nicht die
sozial Schwachen, sondern die durch-
aus wohlhabenden Kunden. In deren
Wohnungen oder Haushalten sehen
die Pflegekrafte eigentlich auch jeden
Tag den Widerspruch zwischen: ,lst
das aber teuer, das kdonnen wir uns
nicht leisten” und der Realitat. Da wer-
den schdne Geschichten erzahlt vom
Enkel, der sich Uber das Geldgeschenk
gefreut hat, fur die Schwester bzw. den
Pflegedienst ist deshalb nichts Ubrig,
aber das ist ja auch nicht schlimm,
denn Pflege ist ja ,Nachstenliebe“....

Was aber passiert, wenn die PDL an-
ders reagiert? Nicht verteidigt (,Hand-
werker sind ja viel teurer!®) oder Aus-
wege sucht (,Gut, dann lassen wir das
Kamen in der Rechnung weg und ma-
chen es umsonst!”), sondern einfach
den Kunden bestatigt? Sie sagt:
~Stimmt!* und danach schweigt sie (still
bis 10 z&hlen!). Was dann passiert ist
Uberraschend und nachvollziehbar zu-
gleich: sehr viele Pflegekun-
den/Angehdrige werden dann die Leis-
tungen so nehmen, wie sie angeboten
sind. Denn der Versuch, den Preis zu
driicken, funktionierte nicht. Vor allem
steht die PDL zu ihrem ,Preis”! Was ist
denn ein Kostenvoranschlag oder eine
Preisliste ,wert”, die dann doch immer
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unterschritten wird? Welcher Verkaufer
ist denn dauerhaft der bessere und
seribsere Partner? Der, der mit dem
Preis nachgibt oder der, der zu seinem
Preis steht? In der Pflege geht es um
langfristige Beziehungen, um sehr per-
sonliche Kontakte und den Aufenthalt
in der Wohnung des Pflegebedurftigen.
Also um Vertrauen! Und das hat sei-
nen Wert, aber auch seinen Preis. Wer
zu diesem Preis steht, wird anders be-
handelt werden als jemand, bei dem
man niemals weil3, wie viel denn noch
heraus zu holen ist.

Also nur Mut! Stehen Sie zu ihrem
Preis (der ist im Vergleich zu vielen
anderen Dienstleistern doch viel zu
niedrig!). Das gilt fur alle Mitarbeiter im
Team, egal ob Pflegefachkrafte, Pfle-
gekréfte, Hauswirtschaftskrafte, Aushil-
fen, etc. Der Wert der ,Dienstleistung
Pflege” wird verkorpert durch die Aus-
fuhrenden. Wenn die Mitarbeiter nicht
vom Wert und damit vom Preis der
eigenen Arbeit Gberzeugt sind, wie soll
dann die PDL die Pflegekunden uber-
zeugen?

Also: st das aber teuer!®
»Stimmt!” (1, 2, ...10) ,,50 € sind viel
Geld! Wir sind es wert!”

Auch die Drohung: ,Dann wechseln wir
eben den Pflegedienst!* dient in erster
Line dem Versuch, den Preis zu dri-
cken. Zwar wollen die Kinder weniger
bezahlen, aber die Pflegekunden wol-
len ihre bekannte ,Schwester® behal-
ten. Je offener man mit dem Wechsel-
wunsch umgeht, desto weniger werden
die Kunden wechseln!
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»Sie haben das gute Recht, ihren Pfle-
gedienst von heute auf Morgen zu
wechseln! Haben Sie schon einen an-
deren Dienst oder sollen wir Ihnen eine
Adressliste der Pflegedienste hier mitb-
ringen? Sie werden sicherlich bei je-
dem Pflegedienst um 8.00 Uhr ver-
sorgt, so wie bei uns! Allerdings mus-
sen Sie bedenken, dass die ersten
Wochen alles etwas unruhiger laufen
wird, wegen der Eingewthnung. Auch
wird |hre Mutter sich an andere
Schwestern gewdhnen missen, denn
die von ihrer Mutter so geliebte
Schwester Andrea arbeitet ja weiterhin
bei uns! Sagen Sie uns einfach Be-
scheid, wenn es so weit ist.”

Die Kunden werden nicht nur komplett
Uberrascht sein, wie offen Sie auf die
Wechseldrohung reagieren, sie wissen
spatestens dann, dass sie beim neuen
Pflegedienst sicherlich zunachst Prob-
leme mit der Versorgungszeit bekom-
men werden. Sie werden sich Gedan-
ken dartiber machen, ob der folgende
Versorgungszeitwechsel und die Unru-
he (neue Personen) das alles Wert
waren. Viel wichtiger ist jedoch sie er-
kennen auch, dass der jetzige Pflege-
dienst ist von seinem Wert (auch gleich
Geld!) Uberzeugt ist und das ist er nur,
weil er auch so gut ist!

Tipp:

Immer wieder aktuell ist die Artikel-
serie Uber ,Heimliche Leistungen —
Serviceleistungen — Privatleistun-
gen“ aus PDL Praxis Heft 8-10
2001, jetzt auch zu finden im Re-
daktionsarchiv auf Hausliche
Pflege online.
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