TEAM & ENTWICKLUNG

Manchmal begegnen einem ambulante Dienste, da scheint alles zu
passen, obwohl durchaus vieles nicht hochglanzmaRig perfekt und
schon gar nicht super genormt ist. Die Mitarbeiter wirken geldst und
engagiert, das Klima ist zugewandt und freundlich trotz allgegenwadr-
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 beriihren, darauf, dass man
sich bei ihnen wohl fiihlt, auf Inspiriertsein, auf gelebte, authentische
Begeisterung flir das gemeinsame Tun nach innen und aufRen.

Begeisterung ist der Nahrboden fiir die Entwicklung gelingender Be-
ziehungen - in sozialen Netzwerken und in der realen Welt. Kunden,
die weiterempfehlen, die von der Qualitdt des Dienstes und seiner
Mitarbeiter schwarmen, Freunde und Fans sind — das alles wirkt zu-
rick auf den Arbeitsalltag. Das Lob der Kunden starkt die Mitarbei-
ter. Das Ergebnis sind Mitarbeiter, die stolz sind bei ihnen zu arbeiten,

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

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 lber die bestehenden Kunden hinausgehen. Empfehlungen sind
wichtiger denn je, weil die Welt komplizierter geworden ist: Weil
Menschen mit pflegebediirftigen Angehorigen das Gefiihl haben, sich
Fehlentscheidungen nicht leisten zu konnen. Weil Mitarbeiter, die sich
an ihrem derzeitigen Arbeitsplatz nicht mehr wobhlfiihlen, den Aussa-
gen von Stellenanzeigen und Hochglanzbroschiiren nicht mehr ver-
trauen und nach authentischen Empfehlungen suchen.
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) Kommunizieren Sie c
auf Augenhohe, *

Machen Sie sich mit allen Mitarbeitern auf
den Weg. Er fiihrt Sie Schritt fir Schritt in
eine sich selbst positiv starkende Zukunft.
Auf diese Weise tun Sie gerade jetzt etwas
Starkendes fiir Team und Kunden. Planen Sie
folgende Schritte:
1. Begeisternde Voraussetzungen fiir
Empfehlungen schaffen
Erkennen und kennen Sie Ihre Empfehler
Erfolgsgeschichten schreiben und
weitererzahlen (lassen)
4. Gute Kreise ziehen: Mit System in die Verbreitung
5. Die Empfehlungsrate ermitteln und gezielt steigern
6. Aktionsprogramme fiir wertvolle Empfehlungen

Nutzen Sie hierzu den Fragebogen ,Begeisternde Voraussetzungen
schaffen“ (siehe Download-Tipp am Ende des Beitrages).

1. Grundlage aller Empfehlungen sind stimmige Qualitdts- und Be-
schwerdeprozesse:

Diese sind in Ihrem Qualitatsmanagement beschrieben. Schauen Sie
noch einmal mit lhrem Team darauf, was im Sinne der Kunden und
Mitarbeiter noch besser (schlanker/unbiirokratischer) gelést werden
kénnte.

2. Exzellente Beziehungsfahigkeit:

Kommunizieren Sie auf Augenhohe, schenken und schaffen Sie Ver-
trauen durch Ehrlichkeit, Verldsslichkeit, einen Schuss Gelassenheit
und Authentizitat. Wichtig ist, dass Sie sich fiir die Menschen inter-
essieren: fir die, denen Sie lhre Dienstleistung verkaufen und fiir die,
die fiir Sie arbeiten! Pflegen Sie Ihre Kunden- und Mitarbeiterdatei mit
wichtigen Infos:

e Welche Schwerpunkte, Interessen, Anliegen sind wichtig?

e Was stort/beeintrdchtigt die Person rasch?

Gehen Sie nun in die Offensive und befragen Sie lhre Kunden und Mit-
arbeiter. Stellen Sie im personlichen Gesprdch, per Telefon oder E-Mail
ein paar einfache Fragen (nach Schiiller 2014: 17 und Rubin 2010: 15):
e Was schdtzen Sie an unserem Dienst?

e Was kénnen wir besonders gut? Was ist besonders liebenswert?

* Wenn es eine Sache gibt, die wir unbedingt verbessern sollten, was
wdre dann das Wichtigste fiir 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 wohlfiihlen ... Was kénnen wir/kann ich tun?

* Wie wiirde fiir Sie eine perfekte Leistung/Unterstiitzung bzw. ein
perfektes Angebot aussehen? Was konnen wir in Zukunft noch
tun, um Sie gliicklich zu machen?

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

e Wo unterstiitzen wir Sie/helfen wir Ihnen am wirksamsten? Was
tut Thnen besonders gut bei uns?

Abgleich und Auswertung

Wichtig fir 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 lhrer Kunden/
Mitarbeiter und werten Sie diese aus:
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schenken und schaffen .
Sie Vertrauen!

Decken sich die Antworten mit Ihren?
Wenn es Diskrepanzen gibt: Welche Ur-
sachen konnten dahinter stecken?

Welche Anregungen, Hinweise und Vor-
schldge haben Sie erhalten? Was kénnen Sie
tun, um auch in diesem Bereich empfohlen
zu werden oder: Kénnen Sie diesen Faktor
mit etwas anderem ausgleichen?

Wenn Sie Kritik erhalten, stehen Sie zu Problemen und Fehlern und
zogern Sie nicht, sofort die entsprechenden VerbesserungsmaRnah-
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!

Riicken Sie die Starken Ihres Dienstes ins rechte Licht! Klare Botschaf-
ten sind die, die Kunden und Mitarbeitern ein klares Bild vom Anlie-
gen lhres Dienstes vermitteln.

Beispiel Botschaft fiir den Kunden:

Wir sind Ihr ambulanter Dienst der kurzen Wege - zu Ihnen personlich
und direkt vor Ort. Immer interessiert an lhnen und lhren Anliegen.
Ehrlich, kompetent und menschlich. Wir kimmern uns passgenau um
die richtige Unterstiitzung, damit Sie zufrieden zuhause leben kénnen.

Beispiel Botschaft fiir die Mitarbeiter:

Wir sind Ihr ambulanter Arbeitgeber der Zukunft: Personlich und en-
gagiert. Bei uns gehdren Sie dazu, Sie konnen erleben, wie gut lhnen
gute Pflege tut.

Tu Gutes und rede dariiber!

Gerade die ambulante Pflege bietet reichlich Stoff fiir positive Geschich-
ten, die Menschen beriihren. Sie lassen mitfiihlen, bauen Briicken, ma-
chen SpaR und: Sie vermitteln lhre Werte und schaffen Vertrauen. Im
besten Fall sind sie so faszinierend, dass sie zum Weiterzahlen einladen.
Sammeln Sie diese Geschichten und verbinden sie mit Ihrer Vision, ar-
beiten Sie interessante Fakten ein. Tragen Sie alle Ideen dazu in lhren
Empfehlungsmarketingplan ein.



