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Manchmal begegnen einem ambulante Dienste, da scheint alles zu 
passen, obwohl durchaus vieles nicht hochglanzmäßig perfekt und 
schon gar nicht super genormt ist. Die Mitarbeiter wirken gelöst und 
engagiert, das Klima ist zugewandt und freundlich trotz allgegenwär-
tigem Stress und leistungsdruck. Solche Dienste werden von PDls 
geleitet, die ihre Arbeit lieben und die erkannt haben, worauf es an-
kommt: darauf, Menschen emotional zu berühren, darauf, dass man 
sich bei ihnen wohl fühlt, auf Inspiriertsein, auf gelebte, authentische 
Begeisterung für das gemeinsame Tun nach innen und außen.
  
Begeisterung ist der nährboden für die Entwicklung gelingender Be-
ziehungen – in sozialen netzwerken und in der realen Welt. Kunden, 
die weiterempfehlen, die von der Qualität des Dienstes und seiner 
Mitarbeiter schwärmen, freunde und fans sind – das alles wirkt zu-
rück auf den Arbeitsalltag. Das lob der Kunden stärkt die Mitarbei-
ter. Das Ergebnis sind Mitarbeiter, die stolz sind bei ihnen zu arbeiten, 

sich stark mit mit dem Träger, mit Ihnen und vor allem mit dem, was 
sie selbst schaffen, identifizieren. Die wieder andere Kollegen anspre-
chen und auf Ihren Dienst hinweisen. 

EMPfEHluNGsMARkEtING: RuNDuM Gut uND kostENGüNstIG
In PDlpraxis 3/2015 haben wir bereits Aspekte des Empfehlungsmar-
ketings, insbesondere in den Sozialen netzwerken, behandelt. In die-
sem Beitrag erfahren Sie, wie Sie empfehlenswerte Voraussetzungen 
im unternehmen schaffen und Empfehlungen strategisch aktivieren, 
die über die bestehenden Kunden hinausgehen. Empfehlungen sind 
wichtiger denn je, weil die Welt komplizierter geworden ist: Weil 
Menschen mit pflegebedürftigen Angehörigen das gefühl haben, sich 
fehlentscheidungen nicht leisten zu können. Weil Mitarbeiter, die sich 
an ihrem derzeitigen Arbeitsplatz nicht mehr wohlfühlen, den Aussa-
gen von Stellenanzeigen und hochglanzbroschüren nicht mehr ver-
trauen und nach authentischen Empfehlungen suchen.

tEAM & ENtWIckluNG

schritt für schritt:  
so fördern sie ihr empfehlungsmarketing

ABREcHNuNG „PRo ANGEfANGENE“ zEItEINHEIt?
Bei bestimmten Tätigkeiten, zum Beispiel Begleitdiensten (zum Arzt 
oder zum Krankenhaus) bietet es sich an, die Tätigkeiten „pro ange-
fangene 15 Minuten“ anzubieten. Wenn zum Beispiel die Begleitung 
nach 16 Minuten zu Ende ist, ergibt es meist keinen Sinn, die restli-
chen 13 Minuten noch auszuschöpfen. Aber unter fünf Minuten soll-
ten Sie in Ihrem Angebot nicht gehen. Sonst werden die Tätigkeiten 
zu kleinteilig und die Kosten für Planung, Erfassung und Abrechnung 
anteilig sehr hoch. Ihnen steht es frei, diese leistungen nur „pro an-
gefangene 15 Minuten“ anzubieten, denn es handelt sich um Privat-
zahlerleistungen.

kEINE DIffERENzIERuNG DER 
PREIsE NAcH QuAlIfIkAtIoNEN
Es sollte bei den Betreuungs- und Entlastungsleistungen im 
Allgemeinen keine Differenzierung der Preise nach Quali-
fikationen geben. für den fall, dass Betreuungs- und Ent-
lastungsleistungen den Pflegeeinsätzen angehängt werden, 
ist es eher sinnvoll, die Personalkosten der Pflege-Mitar-
beiter anteilig in einer Mischkalkulation einzubringen. In 
der Regel sollten Sie jedoch die Betreuungsleistungen nicht 
zu häufig den Pflegeeinsätzen anhängen. Es entsteht die 
Versuchung, insbesondere dann, wenn sich Pflegeeinsätze 
bei Kunden „nicht rechnen“. Ihr Konzept sollte das nur in 
Ausnahmefällen vorsehen.

Wenn hauswirtschaft im Rahmen der Betreuungsleistun-
gen nach § 45b SgB XI erbracht wird …
könnte eine Preisgestaltung zum Beispiel so aussehen:
•	 hauswirtschaftliche Tätigkeiten (zur Entlastung der 

Pflegeperson) = 28 Euro pro Stunde. Die kleinste Ein-
heit wäre eine Stunde. Jede weitere exakte halbe Stun-
de kostet 13 Euro.

•	 Betreuungsleistungen kosten 32 Euro pro Stunde, eine halbe Stun-
de kostet 18 Euro und eine Viertelstunde zum Beispiel zehn Euro, 
also auch wieder mit Staffelung. 

•	 Alle Angaben plus Anfahrtspauschale (die Sie auch selbst festle-
gen können).

PREIsE GEHöREN IN DEN PRIVAtzAHlERkAtAloG
Die Preise, also Ihre Stundensätze für die
•	 zusätzlichen Betreuungsleistungen nach § 45b SgB XI und
•	 niedrigschwelligen Betreuungs- und Entlastungsleistungen nach 

den §§ 45b Abs. 1 Pkt.4 und § 45c SgB XI,
gehören in den Privatzahlerkatalog.

tHoMAs sIEssEGGER

 >  Organisationsberater und Sachverständiger 

für ambulante Pflegedienste

 > www.siessegger.de

 > E-Mail: pdl-praxis@siessegger.de

PRAxIs-tIPP

Nutzen Sie noch das Jahr 2016, um für die zusätzlichen Betreuungs-
leistungen nach § 45 b SGB XI Ihre Vergütungssystematik zu klären, wenn 
möglich noch im 1. Halbjahr 2016. Sie sind dieses Jahr noch frei in der  
Gestaltung. Ab dem Jahr 2017 werden die zusätzlichen Betreuungs leistungen 
nach § 45 b SGB XI zu den Entlastungsleistungen werden. Diese werden 
höchstwahrscheinlich in die Vergütungsverhandlungen mit einbezogen.
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IHRE stRAtEGIE
Machen Sie sich mit allen Mitarbeitern auf 
den Weg. Er führt Sie Schritt für Schritt in 
eine sich selbst positiv stärkende Zukunft. 
Auf diese Weise tun Sie gerade jetzt etwas 
Stärkendes für Team und Kunden. Planen Sie 
folgende Schritte: 
1. Begeisternde Voraussetzungen für  

Empfehlungen schaffen 
2. Erkennen und kennen Sie Ihre Empfehler 
3. Erfolgsgeschichten schreiben und  

weitererzählen (lassen)
4. gute Kreise ziehen: Mit System in die Verbreitung
5. Die Empfehlungsrate ermitteln und gezielt steigern
6. Aktionsprogramme für wertvolle Empfehlungen

scHRItt 1: WIE sIE BEGEIstERNDE VoRAussEtzuNGEN 
füR EMPfEHluNGEN scHAffEN 
nutzen Sie hierzu den fragebogen „Begeisternde Voraussetzungen 
schaffen“ (siehe Download-Tipp am Ende des Beitrages).
1. Grundlage aller Empfehlungen sind stimmige Qualitäts- und Be-
schwerdeprozesse:
Diese sind in Ihrem Qualitätsmanagement beschrieben. Schauen Sie 
noch einmal mit Ihrem Team darauf, was im Sinne der Kunden und 
Mitarbeiter noch besser (schlanker/unbürokratischer) gelöst werden 
könnte. 
2. Exzellente Beziehungsfähigkeit:
Kommunizieren Sie auf Augenhöhe, schenken und schaffen Sie Ver-
trauen durch Ehrlichkeit, Verlässlichkeit, einen Schuss gelassenheit 
und Authentizität. Wichtig ist, dass Sie sich für die Menschen inter-
essieren: für die, denen Sie Ihre Dienstleistung verkaufen und für die, 
die für Sie arbeiten! Pflegen Sie Ihre Kunden- und Mitarbeiterdatei mit 
wichtigen Infos: 
•	 Welche Schwerpunkte, Interessen, Anliegen sind wichtig?
•	 Was stört/beeinträchtigt die Person rasch?

scHRItt 2: ERkENNEN uND kENNEN 
sIE IHRE EMPfEHlER 
gehen Sie nun in die Offensive und befragen Sie Ihre Kunden und Mit-
arbeiter. Stellen Sie im persönlichen gespräch, per Telefon oder E-Mail 
ein paar einfache fragen (nach Schüller 2014: 17 und Rubin 2010: 15):
•	 Was schätzen Sie an unserem Dienst?
•	 Was können wir besonders gut? Was ist besonders liebenswert?
•	 Wenn es eine Sache gibt, die wir unbedingt verbessern sollten, was 

wäre dann das Wichtigste für Sie? Oder: Ich hatte den Eindruck, 
dass Sie in der letzten Zeit nicht 100 % zufrieden waren mit … Es ist 
mir wichtig, dass Sie mit unserer leistung zufrieden sind/sich hier 
im Dienst wohlfühlen … Was können wir/kann ich tun?

•	 Wie würde für Sie eine perfekte leistung/unterstützung bzw. ein 
perfektes Angebot aussehen? Was können wir in Zukunft noch 
tun, um Sie glücklich zu machen?

•	 Welche der genannten Eigenschaften verbinden Sie mit uns/mir: 
1) zuverlässig,  2) kulant,  3) engagiert?

•	 Wo unterstützen wir Sie/helfen wir Ihnen am wirksamsten? Was 
tut Ihnen besonders gut bei uns?

Abgleich und Auswertung 
Wichtig für Sie als PDl ist der Abgleich von fremd- und Selbstbild. 
Beantworten Sie diese fragen deshalb selbst schriftlich aus Ihrer eige-
nen Sicht. Vergleichen Sie diese Antworten mit denen Ihrer Kunden/
Mitarbeiter und werten Sie diese aus:

•	 Decken sich die Antworten mit Ihren?
•	 Wenn es Diskrepanzen gibt: Welche ur-
sachen könnten dahinter stecken?
•	 Welche Anregungen, hinweise und Vor-
schläge haben Sie erhalten? Was können Sie 
tun, um auch in diesem Bereich empfohlen 
zu werden oder: Können Sie diesen faktor 
mit etwas anderem ausgleichen?

VERäNDERuNGEN Auf DEN WEG BRINGEN
Wenn Sie Kritik erhalten, stehen Sie zu Problemen und fehlern und 
zögern Sie nicht, sofort die entsprechenden Verbesserungsmaßnah-
men einzuleiten. Mit Sicherheit wird nicht immer alles funktionieren. 
lassen Sie sich nicht entmutigen, nichts und niemand ist perfekt. 
Binden Sie den feedbackgeber in den Verbesserungsprozess ein und 
schon haben Sie wieder einen fan gewonnen!

scHRItt 3: ERfolGsGEscHIcHtEN scHREIBEN uND WEItER-
ERzäHlEN (lAssEN)
Rücken Sie die Stärken Ihres Dienstes ins rechte licht! Klare Botschaf-
ten sind die, die Kunden und Mitarbeitern ein klares Bild vom Anlie-
gen Ihres Dienstes vermitteln.
 
Beispiel Botschaft für den Kunden:
Wir sind Ihr ambulanter Dienst der kurzen Wege – zu Ihnen persönlich 
und direkt vor Ort. Immer interessiert an Ihnen und Ihren Anliegen. 
Ehrlich, kompetent und menschlich. Wir kümmern uns passgenau um 
die richtige unterstützung, damit Sie zufrieden zuhause leben können.

Beispiel Botschaft für die Mitarbeiter: 
Wir sind Ihr ambulanter Arbeitgeber der Zukunft: Persönlich und en-
gagiert. Bei uns gehören Sie dazu, Sie können erleben, wie gut Ihnen 
gute Pflege tut.

tu Gutes und rede darüber!
gerade die ambulante Pflege bietet reichlich Stoff für positive geschich-
ten, die Menschen berühren. Sie lassen mitfühlen, bauen Brücken, ma-
chen Spaß und: Sie vermitteln Ihre Werte und schaffen Vertrauen. Im 
besten fall sind sie so faszinierend, dass sie zum Weiterzählen einladen. 
Sammeln Sie diese geschichten und verbinden sie mit Ihrer Vision, ar-
beiten Sie interessante fakten ein. Tragen Sie alle Ideen dazu in Ihren 
Empfehlungsmarketingplan ein.

Download:

Den fragebogen „Begeisternde Voraussetzungen schaffen“ finden sie unter 

www.haeusliche-pflege.net/Produkte/Downloads

kARlA käMMER

 >  Inhaberin  von Karla Kämmer 

Beratungs gesellschaft in Essen  

 > www.kaemmer-beratung.de

 >  E-Mail: info@kaemmer-beratung.de

 Kommunizieren Sie 
auf Augenhöhe, 

schenken und schaffen 
Sie Vertrauen!


