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Systematische Kundenbetreuung

Betreuen wir unsere Kunden auch als
Kunden? Gemeint ist nicht das Alltagli-
che wie Kkleine Serviceleistungen,
freundliches Auftreten und punktliches
Erscheinen. Allerdings konnte man
auch die Frage stellen, ob das nicht
schon reicht? Schliel3lich ist die Wech-
selbereitschaft von Pflegekunden er-
fahrungsgemalfd nicht so grof3. Trotz-
dem macht es Sinn, auch die vorhan-
denen Kunden systematisch zu
betreuen. Vieles geschieht schon jetzt,
beispielsweise ein kleines Prasent o-
der ein Blumenstrau? am Geburtstag.
Es stellt sich allerdings die Frage, wel-
che Aufmerksamkeit ein Blumenstrauf
des Pflegedienstes erhalt neben 10
anderen BlumenstraufRen. Besser in
Erinnerung wuirde sicherlich ein Gut-
schein Dbleiben, beispielsweise Uber
eine halbe Stunde oder Stunde
Betreuung, Spaziergang, usw.. Dies
ware im Ubrigen ein Geschenk, was
unmittelbar auf den Pflegedienst zu-
rack fallt und unter Umstanden weitere
Leistungen nach sich zieht (der Gut-
scheineffekt!).

Systematische Kundenbetreuung hat
das Ziel, die Kunden langfristig an sich
zu binden und gleichzeitig/indirekt die
eigenen Kunden als Multiplikatoren zu
nutzen: dabei sind als Kunde sowohl
der Pflegebedurftige selbst als auch
seine Pflegeperson(en) zu sehen.

Vorweg: schlechte Pflege (unfreund-

lich, unpunktlich, unprofessionell) lasst

sich durch keine anderen MalRnahmen
kaschieren.

Mit welchen Maflnahmen kann man

eine zusatzliche Kundenbindung un-

terstutzen?

Beispiele:

- Geburtstag (aber beispielsweise
auch Namenstag): kleines Prasent,
das auffallt z.B.:

o0 Gutschein fir Betreuung;
Gutschein fir ein gemein-
sames Eisessen oder Ein-

kaufsbummel; Gutschein fur
ein Wohlfuhlbad;

0 Gutscheine fir fremde Leis-
tungen wie ,Ful3pflege” oder
fur ,ein Probeessen auf Ré&-
dern* waren allerdings weni-
ger gut, weil diese Leistun-
gen nichts oder wenig mit
dem Pflegedienst zu tun ha-
ben

RegelméaRige schriftliche Mate-
rialien wie

0 ,Kundenzeitung“: z.B. selbst
erstellter ,Pflegedienstbrief*,
in dem uber wichtige Ande-
rungen, interessante Tipps
etc. berichtet wird wie u.a.
auch die Vorstellung von
neuen Mitarbeitern etc.; mit
der heutigen Computertech-
nik lassen sich solche Klei-
nen Infomaterialen einfach
und kostengunstig produzie-
ren. Es gibt aber auch An-
bieter, die fertige Kundenzei-
tungen produzieren (z.B.
Vincentz.net)

o Flyer bzw. andere Materia-
lien zu bestimmten Themen
wie Verhinderungspflege,
Pflegehilfsmittel, Urlaub mit
Pflege, Pflegeeinstufung,
etc.,

Pflegevisiten: sie bringen fir den
Pflegebedirftigen zunachst einmal
einen zusatzlichen Besuch, losge-
I6st von einer praktischen Pflegeta-
tigkeit, bei dem man in Ruhe das
Eine oder Andere besprechen
kann. Sie dienen naturlich auch der
Weiterentwicklung der Pflegepla-
nung und der externen Uberprifung
der Pflegesituation, bringen aber
auch Zeit fur den Kunden. Dabei
spielt das Erleben von Zeit eine
wichtige Rolle: selbst wenn man am
Morgen nach der Kleinen Pflege
sich immer noch etwas (Service-
)Zeit nimmt, werden diese zwei Mi-
nuten jeden Tag anders (weniger
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bedeutend) wahrgenommen als ei-
ne Pflegevisite von einer halben
Stunde (das Phanomen kennen wir
alle: immer nebenher schnell was
zu essen ,kostet viel mehr Zeit,
bringt uns aber weniger Entspan-
nung als einmal richtig Pause zu
machen). Daher ist es ratsam, die
Pflegevisite entsprechend zu pla-
nen:

o0 der Termin wird mittelfristig
vereinbart, ein Zeitpunkt au-
Berhalb der Grundpflege
wird gewabhlt, der Zeitrahmen
(mindestens  eine  halbe
Stunde) wird besprochen

o die Fachkraft, die die Visite
macht, ist bekannt

0 es wird nicht nur ein Frage-
bogen abgehakt (,Sie haben
Frage 13 zum Beschwerde-
management noch nicht be-
antwortet), sondern ein
maoglichst entspanntes Ge-
sprach tber die Lebenssitua-
tion gefuhrt. Quasi nebenbei
werden die Punkte der
Checkliste abgearbeitet. Da-
bei werden einige Punkte
ganz gezielt angesprochen
wie Pflegehilfsmittel, Verhin-
derungspflege, Entlastung
der Pflegeperson, etc.

o Fragen der Einstufung wer-
den ausschlie3lich mit Hilfe

Veroffentlicht in:

eines Pflegetagebuchs be-
handelt: dies kann (auf der
Basis des Tagesablaufs)
kurz gemeinsam flr einen
Tag ausgefullt werden; dann
kann die Pflegekraft schnell
sehen, ob die Vorausset-
zungen fir eine Hoherstu-
fung vorliegen oder nicht; mit
dieser Methode werden auch
keine falschen Erwartungen
geweckt.

- Feste und Ausflige: dies kann
das Sommerfest genau so sein wie
der gemeinsame Ausflug in den
Tierpark oder das Weihnachtses-
sen. Selbst wenn viele Kunden
daran nicht teilnehmen(werden),
soliten alle dazu eingeladen wer-
den: allein die Einladung vermittelt
den Eindruck, dass an einen ,ge-
dacht’ worden ist.

Viele Pflegedienste fiihren einige oder

viele der oben beispielhaft aufgefthr-

ten Aktivitdten schon durch. Zu uber-
prufen ware nur, ob dies immer und

konsequent fur alle Kunden gilt (z.B.

Geburtstagsprasente, etc.). Auch die

Beratungskunden nach § 37.3 SGB Xl

sollten eingezogen werden; ein kleiner

Geburtstagsglickwunsch vom Pflege-

dienst zeigt auch, dass der Kunde

mehr ist als nur ein Pflichttermin alle
halben Jahre.
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