
team & entwicKlung

touchpoint-management:  
sieben schlüsselaufgaben für ihre Führung

t ouchpoints sind Berührungspunkte zu Kunden, in die Web 
community und zu Mitarbeitern, die für den erfolg des unter-
nehmens relevant sind. anne Schüller hat in ihrem Buch „Das 

touchpoint-unternehmen – Mitarbeiterführung in unserer neuen 
Businesswelt“ hierzu sieben Schritte beschrieben.

erster schritt: schwarmintelligenz integrieren
im ersten Schritt des touchpoint-Managements geht es darum, die 
Schwarmintelligenz zu integrieren, d. h. das Wissen von vielen individu-
en zur Problemlösung zu nutzen. 
Beispiel: Sie benötigen einen fachlichen Rat, um in-
formationen zum umgang mit einer seltenen Frage-
stellung zu erhalten? Sie schauen, was in Wikipedia 
steht oder nutzen qualitätsgesichert zum Beispiel 
den cNe-expertenrat von thieme und erhalten in 
wenigen Stunden antworten und lösungsvorschläge 
von anerkannten experten aus dem Netz. 
oder: Sie benötigen für eine begrenzte Zeit eine aus-
hilfe zur erledigung von Versandleistungen? Sie bit-
ten ihre Mitarbeiter in ihrem Bekanntenkreis herum-
zufragen, wer ein interesse an einem solchen Job hat! 

arbeiten unter Nutzung der Schwarmintelligenz setzt Kreativität und 
Mittun frei. ihre haltung ist: Fragen statt sagen, starke Beteiligung aller 
ebenen. Bis hinein ins Kundennetzwerk werden empfehlungen und hil-
fen eingebunden. So werden Konsumenten zu Prosumenten, d. h. zum 
(Mit-)gestalter von Produkten und Dienstleistungen rund um ihren 
Dienst bis hin zur Personalakquise und ins Fehlermanagement. 

zweiter schritt: KollaBorative struKturen imPlemen-
tieren
Dahinter verbirgt sich das Fördern von Zusammenarbeit und gegen-
seitiger Wertschätzung in allen arbeitsbereichen des unternehmens. 
Nichts ist so zukunftssichernd wie eine sehr gute teamarbeit und ein 
entsprechend motivierendes  arbeitsklima, das immer wieder neu 
zur Zielerreichung inspiriert. Solche so genannten WoW-teams fallen 
nicht vom himmel: Sie sind Produkte ihrer gezielten  entwicklungs-
arbeit, z. B. mit twinstar und Reteaming (siehe PDlpraxis 5–7/2014).

Dritter schritt: gefühlte hierarchien reDuzieren
Der Begriff  im Sinne anne Schüllers zielt weniger auf formale, son-
dern auf gefühlte hierarchien, d. h. gehorsamsblockaden und Denk-
schablonen in Köpfen und herzen, die Kreativität und leistung be-
hindern. Wegkommen vom ewigen: „ich muss“ zum entschiedenen 

„ich kann“! Weg mit opferdenke und Klagegeist. Nicht Sie müssen ihre 
Mitarbeiter motivieren, das können diese nur selbst tun, wie Reinhard 
K. Sprenger es uns gelehrt hat. Sie brauchen einen stabilen Kern von 
Menschen, die das, was sie bei ihnen tun, auch wollen und sich nicht 
irgendwie als opfer dunkler Mächte (sprich: Rahmenbedingungen) 
empfinden. Motivation hat nur eine Quelle: das tief innewohnende, 
stabile Bewusstsein von Wahlfreiheit. Wichtig ist, dass Sie im positi-
ven Sinne Freiräume bieten, den Ruf haben, vertrauenswürdig zu sein 
und es auch sind. am besten gelingt ihnen dies durch optimale infor-

mation und eine wertschätzende, mitfühlende, entwicklungsoffene  art 
im umgang. Sie stärkt das Mit-Fühlen und Mit-Denken.

vierter schritt: regelwerKe Demontieren
Durch Prüf- und Notenwahnsinn bleiben gute ideen zur Strukturie-
rung von Prozessen im QM oft auf der Strecke. Prozesse werden aus 
absicherungsgründen unhinterfragt „bedient“ und assessments aus-
gefüllt, wo das professionelle auge ausreicht. Kunden werden immer 
wieder aus absicherungsgründen mit zu dokumentierenden Bera-
tungsgesprächen konfrontiert. 

Die entbürokratisierungsbewegung macht es möglich: 
entstauben Sie gemeinsam mit ihren Mitarbeitern ihr 
Qualitätsmanagementsystem, hinterfragen Sie Regel-
werke und Verfahrensanweisungen dahingehend, ob 
sie wirklich in anbetracht des entwicklungsstandes 
ihrer Mitarbeiter in dieser Weise zielführend sind. „Kill 
a stupid rule“ gelingt, wenn Sie geduldig und systema-
tisch den Fokus in ihrer Personalentwicklung ganz be-
wusst auf „Mit-Verantworten“ und „Mit-entscheiden“ 
im Rahmen der Kompetenzen jedes einzelnen sowie 
im Sinne von Qualifikationsmix legen.

fünfter schritt: siloDenKe Demontieren
hier kommt der gemeinsame Nutzen durch Kooperation im Naht-
stellenmanagement zum tragen. Nachhaltig erfolgreich werden die-
jenigen ambulanten Dienste sein, denen es gelingt, vor ort, d. h. vor 
allem regional im Quartier mit den Bürgern und in der professionel-
len community, nachhaltig sinnstiftend und wirtschaftlich zu agieren: 
gemeinsinn statt „ego-Denke“ ist angesagt. Das klingt vielleicht naiv, 
weil wir im alltag ja oft erleben, wie Menschen und Bereiche kurzfris-
tig von grenzziehung und Bereichsnutzen profitiert haben, wie nicht 
selten in erschreckender Weise jahrelang Konkurrenzen von ambu-
lanter, teilstationärer und stationärer Dienstleistung selbst unter dem 
Dach eines trägers gefördert und gepflegt wurden. 

Praxis-tiPP

vom stellen- zum erleBnisangeBot

Wie spricht Ihre Internetseite potenzielle Mitarbeiter der jüngeren 
Generation an? Mit der trockenen Rubrik „Stellenangebote“ etwa? 
Das können Sie vergessen! Junge Menschen möchten sich in Ihrem 
Dienst in ihrer Lebenswelt repräsentiert sehen, mit echten Azubis, 
die – vielleicht in einem kleinen Videoclip – berichten, warum es 
einfach gut ist, bei Ihnen zu arbeiten. Bilder, die potenzielle Inter-
essenten mit hineinnehmen in Ihren Dienst, positive und echte Ein-
drücke entstehen lassen von Teamarbeit und Kundenkontakt.

 Motivation hat nur 
eine Quelle: das tief 
innewohnende,  
stabile Bewusstsein 
von Wahlfreiheit.
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Qualität

Die einsatzplanung, teil 4:  
Die Leistungen eindeutig abgrenzen

u m die Zeit für die konkrete leistung richtig zu definieren, 
müssen die leistungsinhalte eindeutig voneinander abge-
grenzt sein. Das gilt insbesondere beim SgB Xi und seinen 

leistungen.

transferleistungen
in vielen Bundesländern gibt es keine eigenständige transferleistung, 
beispielsweise zur Begleitung ins Bad oder die treppe vom ersten 
Stock hinunter (nur Bayern Katalog Wohlfahrt kennt diese leistung). 
Der transfer ist im Regelfall eine leistung, die zur leistung gehört, 
für die der transfer benötigt wird, wie die Körperpflege oder der toi-
lettengang. ausnahme bildet hier lediglich die hilfe beim aufstehen/
Verlassen des Bettes. Diese leistung gibt es in vielen Katalogen sepa-
rat, sei es in der Variation der leistungen der Körperpflege (z. B. Klei-
ne Pflege mit aufstehen) oder als Wahlleistung. Dabei geht es in der 
Regel um die hilfe beim aufstehen aus dem Bett bzw. hilfen beim 

aufsuchen des Bettes. auch hier ist insbesondere beim aufstehen auf 
den hilfebegriff der Pflegeversicherung zu achten, wie er ausführlich 
im dritten teil dieser Serie beschrieben wurde: Wenn der Kunde nur 
deshalb aufsteht, weil die Pflegekraft ins Zimmer kommt und dabei 
bleibt, so stellt dies eine hilfe im Sinne des SgB Xi (anleitung, Beauf-
sichtigung) dar und kann abgerechnet werden. Die Prüffrage müsste 
immer lauten: Was würde passieren, wenn die Pflegekraft weder ins 
Zimmer kommt noch da bleibt. Wenn der Kunde nur durch die gegen-
wart der Pflegekraft zum aufstehen ‚genötigt‘ wird, ist dieses hilfe 
und damit inhalt der leistung.

Je nach Bundesland und Katalog kann die leistung auch bei der hilfe 
beim aufstehen aus dem Sofa, Sessel oder anderen Sitzgelegenhei-
ten bzw. bei der hilfe beim Setzen genutzt werden. im Regelfall kann 
die leistung aber nur einmal pro einsatz abgerechnet werden, selbst 
wenn während des einsatzes mehrere und/oder langwierige transfers 

Doch im Zuge der Quartiersarbeit wird nun plötzlich klar, dass lei-
tungen sich nicht kennen, geschweige denn ihre arbeit im Sinne der 
fallorientierten  Prioritäten im interesse der Klienten nutzen. Was für 
Dienstbereiche gilt, gilt auch für die interdisziplinäre Kooperation. 
hier hat nicht zuletzt der ärztemangel dazu geführt, dass Standes-
dünkel und -interessen vieles kaputt gemacht haben, was wir in den 
80er Jahren an Kooperationsmanagement aufgebaut haben. Wenn 
der Mangel an wirklich professionell Pflegenden nun in den Regionen 
spürbar wird, kann sich gemeinsam Neues entwickeln.

sechster schritt: Digital transformieren
ihre Mitarbeiter sollen sich über moderne technik freuen und entlas-
tung erfahren. alles was Sie im Bereich neuer Medien tun, sollte gut 
beraten und risikobewusst  in einer abgestimmten Weise geschehen: 
Nehmen Sie zuerst ihre homepage in den Blick und arbeiten Sie da-
ran, dass sie intensiver von interessenten, potenziellen Mitarbeiten-
den und Kunden aufgesucht wird.  Schlüpfen Sie immer wieder ganz  
bewusst in die haut der Nutzer und fragen Sie sich: Spricht die ge-
staltung optisch an, kommt zum ausdruck, dass es ihnen darum geht, 
ihren Kunden zu dienen? Begeistert sie, indem Kundenfragen rasch 
beantwortet und ihre anliegen aufgegriffen werden?

Nutzen Sie beispielsweise Xing zu ihrer Netzwerkpflege. und ha-
ben Sie Facebook sehr aufmerksam und kritisch im Blick. Viele ihrer 
jungen Mitarbeiter sind standby untereinander online. ihre wirkli-
che Kommunikation findet nicht mehr in teambesprechungen und 
Übergaben statt, sondern quer zur arbeits- und Freizeitwelt aus 
dem privaten Wohnzimmer, den Wohnküchen der Bereiche, Bewoh-
nerzimmern, Flurnischen mit chill-out-areas wie z. B. bei Starbucks 
und McDonald‘s. Zeigen Sie hier höchste Sensibilität und aufmerk-
samkeit. Begrenzen Sie Risiken durch information und Verbindlich-
keit des Datenschutzes, bevor sich eine schwierige Schattenwelt der 
Kommunikation herausbildet, die den Nutzern selbst verschwiegen 
erscheint und letztlich für alle weltweit einsichtig ist. einige Kolle-
gen gehen bereits in die offensive und lassen sich eigene apps pro-
grammieren, um informationen sicher an die Mitarbeiter zu bekom-
men, denn: lange Dienstanweisungen zu lesen ist out. 

sieBter schritt: KunDenfoKus forcieren
eigentlich eine Selbstverständlichkeit für Sie und trotzdem immer 
ausbaufähig: der beteiligende, begeisternde und offensive umgang 
mit ihren Kunden. Wie bereits im ersten Schritt beschrieben werden 
Kunden zunehmend zu Koproduzenten neuer angebote und Dienst-

leistungen. Pflegen Sie die Bindung mit immer wieder 
überraschenden einfällen und angeboten.
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