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Liebe Leserinnen und Leser,

lhre neue Fachzeitschrift PDL Manage-
ment hat es sich zum Ziel gesetzt, praxis-
nahe Lektiire zu bieten, die Sie sofort
umsetzen konnen. Wir sprechen die wich-
tigen Managementthemen an und zeigen
lhnen Schritt fir Schritt, was eine Pflege-
dienstleitung zur Flihrung und Leitung flr
ihren Pflegedienst bendtigt. Im Archiv auf
unserer Internet-Seite wird so der Fundus
an Wissen immer groRer.

Jedes Heft hat einen Themenschwerpunkt.

Dieses Mal ist uns, so empfinde ich es, ein
ganz besonders schoner und guter Rund-
umschlag gelungen.

Gleich zwei neue Kollegen darf ich Ihnen
vorstellen in dieser neuen Ausgabe von
PDL Management, Anette Klein und Hans-
Georg Lipp. Sie werden begeistert sein.

Zudem haben wir ab diese Ausgabe eine
neue Rubrik und zwar wird Johannes
Woithon Ihnen monatlich orgavision
QM-Tipps geben, wie Sie Strukturin Ihren
ambulanten Dienst hineinbringen und wie
alles leichter werden kann.

Zum Thema: Jeder Pflegedienst sollte
einen Privatzahlerkatalog haben. Wir
haben alle Phasen von der Konzeption
Uber die Gestaltung, den Aufbau, die
Implementierung und das Training fir die
Zusatzleistungen beschrieben, und haben
alles in dieses Heft hineingepackt. Darauf
sind wir alle ein bisschen stolz. Wir haben
das gemeinsam entwickelt und wir hoffen
nun naturlich, dass Sie diesen Schatz fir
sich entdecken, und damit erfolgreich das
Jahr 2023 angehen konnen.

Packen wir es gemeinsam an, seien Sie
erfolgreich,

Herzlichst

Thomas SieRBegger

In einem ersten Beitrag werden die Grundlagen der Konzeptionie-
rung eines Privatzahlerkataloges angesprochen. Bringen Sie eine
klare Strukturin |hren Leistungskatalog und in lhre Preise.

Thomas SieRegger zeigt dann in einem Muster-Privatzahlerkatalog,
wie dieser aufgebaut und bepreist sein kann. Nehmen Sie sich
gerne ein Beispiel daran.

Anette Klein beschreibt Ihnen die Kniffs und Tricks, wie ein Privat-
zahlerkatalog ansprechend gestaltet wird. Diese Professionalitat
sieht der Kunde auf den ersten Blick und Sie werden sich mit einer
gutaussehenden Broschiire beim Erst- oder Beratungsgesprach wohler
und sicherer fihlen.

Hans-Georg Lipp, der Verkaufsprofi aus dem hohen Norden fir
ambulante Pflegedienste zeigt |hnen seine verrickte Idee, Kunden
zusatzliche Leistungen anzubieten, obwohl ja viele der Meinung
sind, , das geht bei unseren Kunden sowieso nicht“. Gemeinsam mit lhrem
Team konnen Sie einen Privatzahlerkatalog entwickeln! Entdecken Sie
lhre heimlichen Leitungen!

Kerstin Pleus erzahlt von der Pflegedienstleitung Luise Gliick, wie
Sie aus dem Hamsterrad der taglichen Probleme und Herausforde-
rungen herauskommt und zeigt auf wie Change-Management in der
Praxis funktionieren kann. Auch die Einfihrung eines Privatzahlerkata-
loges wird hierbei unter die Lupe genommen. Kerstin Pleus weiR, wovon
sie spricht.

Last not least ist wieder Christian Loffing mit dabei, dieses Mal
wenn es darum geht, Kommunikationsstrategien zu entwickeln,
die Kunden begeistern. In diesen Zeiten fallt es oft nicht leicht, die
Ruhe zu bewahren, wenn mal etwas schief geht mit den Kunden, und das
vor dem Hintergrund des riesengrofen Personalproblems.

Unsere +++ Rubriken

Orgavision QM-Tipp ‘
Machen Sie sich ersetzlich! Wie gutes QM das Delegieren erleichtert 27
Steuer-Tipp

Das Prepaid-(Kreditkarten-)Modell 30
Kennzahl des Monats

Ertragsanteil Privatzahlerleistungen 33
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Bremen

Email:

Hans-Georg Lipp

Organisationsberater und Coach fir Einrichtungen
der Pflege und der Jugendhilfe

hgl@hansgeorglipp.de
Web: hglipp.de

»Das geht bei unseren Kunden sowieso nicht!“
Von der verriickten Idee, Kunden zusatzliche Leistungen anzubieten

unachst einmal - es gibt noch
viel zu tun! Wenn es darum geht,
unseren Kunden zusatzliche
Dienstleistungen anzubieten, wird
der ernsthafte Wille gebraucht, es zu
versuchen! Und es braucht theoreti-
sches Wissen zum Thema Verkauf und
Kreativitat!

Gibt es zu Beginn Widerstand gegen
ein solches Vorhaben, dann sollten

Sie es gleich lassen! Denn Verkauf
braucht Leidenschaft und Engage-
ment! Ich muss von meinen Verkaufs-
angeboten Uiberzeugt sein! Nur so
kann ich auf meine Kunden zugehen
und mit Leidenschaft sagen: ,Das, was
ich Ihnen heute anbiete, ist etwas ganz
Tolles fur Sie und macht Ihnen das
Leben ein wenig leichter!“

Eine erste wichtige Frage:

Was ist aus der Sicht lhres Pflege-
dienstes der Sinn von zusatzlichen
Angeboten?

» Wollen Sie Ilhre Angebotspalette
erweitern und somit auch zusatz-
lich Geld verdienen?

» Wollen Sie, dass zusatzliche
Dienstleistungen von lhrem Dienst

und nicht von Mitbewerbern ange-
boten werden?

» Wollen Sie ihr unternehmerisches
Handeln mit zusatzlichen Stand-
beinen erweitern?

Bevor Sie mit einer moglichen Planung
beginnen:

» Die Schere aus dem Kopf!

» Nicht schon mit ,aber” starten!

» Nicht gleich zu Beginn , klein
denken!“ Das bremst.

Und, sehr wichtig: Wir Menschen
entscheiden (fast!) nie tiber die Sach-
ebene, ob wir eine bestimmte Sache
kaufen oder eine Dienstleistung

in Anspruch nehmen wollen. Diese
Entscheidung kommt zu 90% aus
unserer emotionalen Ebenel Das, was
wir kaufen wollen, muss uns gut tun,
uns glicklich und zufrieden machen!

Zum Start

Die Planung von zusatzlichen Leis-
tungsangeboten kommt einem Projekt
gleich! Das macht man nicht so
nebenbeil!

Ein Tipp: Implementieren Sie
eine kleine Arbeitsgruppe, die

hochdiszipliniert und regelmaRig
dieses Projekt entwickelt und auf den
Weg bringt!

,» Wer nicht weiB, wohin er will, der darf
sich nicht zu wundern, wenn er woan-

ders ankommt.”
- Mark Twain -

Und wer wird verantwortlich sein
flr diesen Bereich? Sind hier
Kompetenzen und Zeitressourcen
vorhanden?

»Das konnen ja irgendwie alle Pflege-

krafte auf der Tour mitmachen!“ Nein!
Das konnen sie nicht! Und das istauch
nicht ihr Job!

Phase 1: Analyse

» Benchmark - was bieten meine
Mitbewerber ihren Kunden an?

» Welche Dienstleistungen

Mein Unternehmen

Drenstiniatung schaft
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Urlaube
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mochte ich meinen Kunden
anbieten?

Benchmark - was bieten meine
Mitbewerber ihren Kunden an?

» Bekommen Sie das erst einmal
heraus!

Welche Dienstleistungen méchte
ich meinen Kunden anbieten?

» Und was haben die Angehdrigen
davon?

Natdirlich dirfen und miissen Sie auch
dariber nachdenken, lhre pflegeri-
schen Leistungen anzubieten!

Aber es geht um mehr! Rechts und
links der Pflege und der sozialen
Betreuung gibt es so viel, dass sie
ihren Patienten anbieten konnen und
sollten! Schere aus dem Kopf und erst
einmal kein ,,aber” bitte!

Bestimmte Dienstleistungen wie
.FuBpflege”, ,Essen auf Radern“ oder
.Hausnotruf” werden haufig auch
schon angeboten. Aber da geht noch
mehr! Dasist noch ordentlich Luft

Mein Pflegedienst

» Grundpflege

» Krankenpflege
« Intensivpflege
* Hausnotruf

Tages- und Nachtpflege

* Teilstationéres
Leistungsangebot

* Hol- Bringedienst

» Offene Kurs- oder
Mittagstisch-Angebote

Flankierende Angebote

» Kurzzeitpflege
« MVZ

» Rehabilitation
* Physiotherapie
» Logopadie
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* Hauswirtschaft

« Essen auf Radern oder
Mittagstisch

» Haushaltsfiihrung SGB V
* Hausmeisterdienste

Wohnen und Quartier

* Wohnraumberatung

« Bereitstellung altersgerechter Wohnraum
(betreutes Wohnen)

» Anleitung zur Selbsthilfe § 45¢c SGB XI|
» Serviceangebote z. B. Hausmeisterdienste
= Vermittlung Wohnungsanpassung

nach oben!

Eine gute Analyse Ihrer Patienten ist
das A und O! Was ist |hren Patienten,
Kunden und Bezugspersonen wichtig?

Alle Grinde, warum Kunden
bestimmte Produkte kaufen oder
Dienstleistungen in Anspruch
nehmen, lassen sich im Kern auf
die ,Handlungsmotive des Kunden“
zurtickfihren.

Hier missen Sie sorgfaltig analy-
sieren, damit Sie die richtigen Dienst-
leistungen in Ihre Verkaufsregale
stellen kénnen!

Die erste und wichtigste Regel ist
zweifellos: ,,Du kannst gar nicht genug
tiber deine Kunden wissen!”

Folgende Handlungsmotive sollten Sie
versuchen, zu ermitteln:

» Sicherheitsstreben
Wie vermeide ich Unsicherheiten?

» Notfallklingel

» Im Urlaub nach dem Rechten
schauen

» Sicherheit in der Wohnung (Thema
Wohnraumanpassung)

« niedrigschwellige
Angebote

Angehdrige

« Betreuungsleistungen

« Verhinderungspflege
* Kursgruppenangehote
» Entlastungsleistungen fur
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» Streben nach Geborgenheit und
Gemeinschaft

» SGB XI 845b plus (tber die 125,-€
hinaus zusatzliche Gruppenange-
bote)

» Nutzung der Tagespflege

» ,Patienten-Café“

»

» Gesundheitsstreben

Wie kann ich gesund bleiben? Wie
kann ich (weiteren) Krankheiten
vorbeugen?

» Terminplanung Arzt u.a.
» Bewegung/Sport

»

» Neugierde und Entdeckung
Was gibt es Neues?

» Begleitung zu Kulturangeboten
» Ausflige/Urlaube

»

» Gewinnstreben
Was bekomme ich giinstiger? Wo kann
ich sparen?

» Gunstige Angebote des Pflege-
dienstes wahrnehmen (Schnapp-
chenl)

« Beratung | Schulung
« Pflegekurse § 45 b SGB XI

« Beratungsgesprache

§ 37 Abs. 3 SGB XI

* Anleitung Hausliche
Krankenpflege

Wohngemeinschaft | Wohngruppe

» Begleitung bei Aufbau | Initiierung und
Versorgung

* Prasenzkrafte

» Hausnotruf

+ Pflege und Betreuung und Hauswirtschaft

- Angehorigenentlastung und -unterstitzung

©2022

c‘\ Hans-Georg
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z.B. bleiben 80% des Pflegegeldes
beim Pflegedienst, bekommt der
Kunde kostenlos das Paket ,kleiner
Wichtel“ hinzu (Zeitung mit ins
Haus bringen-Mull mitnehmen)

» ..

» Prestigestreben
Wie kann ich mein Image halten?

» Catering (,Wir richten lhren
Geburtstag in lhrem Zuhause aus
und Sie kimmern sich um nichts!*)

» Haushaltshilfe/Hausdame/Beglei-
tung beim Shoppen u.a.

» ..

» Bequemlichkeitsstreben
Wie kann ich zusatzlichen Aufwand
vermeiden und es mir es ein wenig
leichter machen?

» Essen auf Radern

» FuBpflege/Kosmetik zu Hause

» Betreuungsangebote und Tages-
pflege nutzen

Phase 2: Entwicklung

Wenn Sie auf der Grundlage der
Handlungsmotive der Kunden und
deren Angehdrigen mogliche Ange-
bote entwickelt haben, sollten Sie |hre
.Speisekarte” entwickeln!

Welche Gerichte sollen auf dieser
Speisekarte stehen, so dass sich lhr
Gegenuber angesprochen fuhlt.

Sinnvoll ware, zunachst einen Selbst-
zahler-Katalog (lhre Speisekarte) fir
lhren gesamten Kundenstamm zu
entwickeln.

Sind lhre Dienstleistungen und gege-
benenfalls handwerklichen Angebote
festgelegt, so geht es zunachst um
die Ermittlung des Zeitaufwandes und
in der Folge um die Kostenkalkulation
und Preisgestaltung.

Entwickeln Sie hier kein schlechtes
Gewissen! Denken Sie daran, was Sie
personlich eine Handwerkerstunde
kostet!

Im nachsten Schritt geht es darum,
lhre Dienstleistungen so schén zu
darzustellen, dass die Kunden und
die Angehdrigen Interesse daran

finden. lhre Speisekarte sollte so
gestaltet sein, dass einem das Wasser
im Munde zusammenlauft! Nutzen
Sie hier Profis, die etwas von Design
verstehen!

In dieser Entwicklungsphase miissen
Sie auch schon festlegen, wer lhre
tollen Angebote zu den Kunden bringt!
Und wie diese Angebote dem Kunden
angeboten werden mussen!

Hier geht es konkret um ein
Verkaufstraining!

Phase 3: Umsetzung
Sie haben ...

1.) eine Listeerstellt, auf der mogliche
individuelle Interessen und
Winsche |lhrer Kunden und deren
Angehorigen herausgearbeitet
sind.

2.) Das bedeutet nicht automatisch,
dass er Ihre Angebote annimmt! Es
bleibt immer ein Versuch!

3.) einen Selbstzahler-Katalog (lhre
Speisekarte!) entwickelt, in dem
Sie alle lhre Angebote fiir alle lhre
Kunden darstellen.

4.) bestimmt, wer fir diesen
Geschaftszweig verantwortlich ist.

5.) Mitarbeiter im Verkauf geschult.

6.) festgelegt, in welcher Reihenfolge
lhre Patienten besucht werden.

Hier lassen sich wunderbar Bera-
tungsgesprache nach § 37 Abs. 3
SGB Xlund ,Pflegegradkontrollen”
im Rahmen einer Pflegevisite und
Vorstellung neuer Dienstleistungen
kombinieren!

Danach folgt die Anbahnung.

Wahrend der ,Anbahnungs-Phase“
lassen Sie tber lhre Mitarbeiter den
Flyer (Ihren Selbstzahler-Katalog)
mit der , frohen Botschaft” verteilen,
dass lhr Pflegedienst seinen Kunden
jetzt die besten Dienstleistungen, die
das Leben ein wenig leichter machen,
anbietet.

Und dass er das alles aus einer Hand
bekommt!

Gleichzeitig verkinden Sie die frohe
Botschaft auch ber die sozialen
Medien.

Schon hier starten die
Patientenbesuche.

Wichtig! Informieren Sie lhre Patienten
regelmaRig und zuverlassig tber
bestehende und neue Angebote.

Das Verkaufsgespriéch

Es gibt einige Grundsatze, die beim
Verkauf von Dienstleistungen Giiltig-
keit haben!

» Bieten Sie mit Begeisterung,
Geduld, Leidenschaft, Vertrauen
und Humor lhre Dienste an!

» Sie verkaufen nicht! Sie bieten an!
Es geht nie darum, Kunden etwas
»,anzudrehen”, etwas ,,zu verhokern
oder ,,iber den Tisch zu ziehen“!

» Der Einstieg in ein Verkaufsge-
sprach ist immer ehrlich positiv!
Das braucht Fingerspitzengefihl
und ein waches Auge! Schauen Sie
sich um! Wie sieht die Wohnung aus,
die Kiiche und die Kleidung?
Daraus kénnen Sie mutmaRen, was
Ihrem Gegentiber wichtig ist! Was
ihm Freude macht. Woflr er bereit
ist, Geld auszugeben!

»Sie kochen noch jeden Tag fur
lhren Ehemann! Respekt!
,Beilhnenist ja alles so sauber
und gepflegt! Das macht bestimmt
ordentlich Miihe!*

» Sie verkaufen keine Dienstleis-
tungen! Sie verkaufen Gefulhle!
Wichtig ist hier der Kunden-Nutzen-
Satz! Was will der Pflegedienst mir
anbieten?

Was habe ich davon? Wofir bin ich
bereit, mein Geld auszugeben?

» Sie verkaufen nicht ,Essen auf
Radern“, sondern Gefihlel!
Wenn Sie erleben, dass eine
alte Dame jeden Tag fur ihren
pflegebediirftigen Mann das
Mittagessen vorbereitet, konnte
Sie sagen: ,Wir haben ein tolles
Angebot flr Siel Nutzen Sie
doch-vielleicht zur Probe- 1x die
Woche unseren Mentiservice.
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Das macht Ihnen Ihr Leben ein
wenig leichter!”

Sollte diese alte Dame das vehe-
ment ablehnen, dann wissen Sie,
dass ihr das Kochen fiir lhren
Mann sehr wichtig ist!

Sie missen verstehen, warum
Menschen sich so verhalten, wie
sie sich verhalten! Sie kénnten
dann noch antworten: ,Melden
Sie sich aber bitte, wenn wir das
fur Sie Gbernehmen diirfen!”

» Sie verkaufen nicht ,,Hauswirt-
schaft”, sondern Gefihle!
,Bei lhnen ist alles so toll sauber
und gepflegt! Ich wiirde lhnen
gern ein tolles Angebot ans Herz
legen! Wir konnten Sie bei den
schweren Aufgaben im Haushalt
unterstltzen- beim Beziehen der
Betten, beim Friihjahrsputz, bei

Seminarangebot

der Gartenpflege.

Dann kénnen Sie auch mal

kurz durchschnaufen und Kraft
schopfen. Und wir machen |lhnen
den Alltag ein wenig leichter!”

» Wenn lhre Kunden lhre Dienstlei-
tungsangebote nicht mochten,
dann wollen sie gerade nicht! Sie
verkaufen nicht! Sie machen wohl-
gemeinte Angebote!

» Bleiben Sie in Kontakt!
Lassen Sie Informationsmaterial
beim Kunden und sagen Sie ihm,
dass er sich zu den Angeboten noch
Gedanken machen kénne und dass
Sie sich in einer Woche noch einmal
telefonisch melden werden.
Das mussen Sie dann auch tun!

Zusammenfassend lasst sich sagen,
dass der Verkauf zusatzlicher

Zusatzliche Dienstleistungen des Pflegedienstes

den Kunden erfolgreich anbieten

- praxisorientiert - professionell - alltagstauglich

Zielgruppe

Inhaber und Leitungskrafte aus ambulanten Einrichtungen sowie

Inhalte

Mitarbeiter, die diese Dienstleistungen anbieten sollen

Ziele

Viele Leistungen in der ambulanten Pflege werden ,, so nebenbei

mit gemacht”.

Hier geht Umsatz verloren.

Andere, fiir den Kunden nutzliche und sinnvolle Leistungen
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Dienstleistungen nicht nebenbei zu
bewaltigen ist! Ein solches Vorhaben,
wenn es denn gelingen soll, braucht
eine professionelle Vorbereitung,
Durchfihrung und permanente
Begleitung. Dazu miissen freund-
liche, positiv gestimmte Mitarbeiter
geschult und auch Dienstleistungsan-
gebote angepasst werden.

Machen Sie lhr Unternehmen zu einer
Marke! Zeigen Sie lhrem Kunden, was
fir tolle Angebote Sie fiir ihn haben!
Dass Sie ein zuverlassiger Partner
sind!

Und immer nach dem Motto: ,,Wir sind
fiir Sie da! Wir machen lhnen das
Leben ein wenig leichter”.

Hans-Georg Lipp

Hans-Geor
(D Lape-Geors

Das Seminar befahigt die Teilnehmer/innen

» die Bedurfnisse und Erwartungen des Kunden und seiner
Angehdrigen zu erkennen und zu erfragen

» die Vorteile bestimmter Angebote fur den Kunden deutlich zu

machen

v

erklaren

einen notwendigen Bedarf zu erkennen und dem Kunden zu

auf Einwande des Kunden adaquat zu reagieren

wie zusatzliche Betreuungsangebote, Verhinderungspflege,
zusatzliche ,schone Dinge* oder auch handwerkliche Tatig-
keiten werden oftmals nicht oder nicht richtig kommuniziert und
angeboten.

Zusatzliche Dienstleistungen des ambulanten Pflegedienstes
dem Patienten anzubieten, kann nicht neben den Pflegearbeiten
mitgemacht werden!

Da braucht es eine professionelle Schulung! Und eine professio-
nelle Einstellung der Mitarbeiter, die diese Privatzahlerleistungen
den Kunden anbieten sollen.

»lch bin doch nicht zum Verkaufen da! Das ist mir peinlich! Das
kann ich nicht!*

So lassen sich keine Dienstleistungen zu Markte tragen.

Dabei geht es primar nicht um das Verkaufen, sondern um das
Anbieten von Leistungen, die dem Kunden und seinen Bezugsper-
sonen mehr Sicherheit, Zufriedenheit und Entlastung im Alltag
bieten konnen.

die eigene Einstellung anzuschauen
die eigene AuBendarstellung zu bewerten

Ihren speziellen Privatzahlerkatalog zu beriicksichtigen und
konkret in den Ablauf des Seminars einzubeziehen

vvyyvyy

Dauer: 1Tag

Kontakt und Informationen:

Hans-Georg Lipp & Freunde
Auf den Hornstticken 45
28359 Bremen

Mobil  0160- 61018 02
Fon 0421 -69 62 67 38

Mail hgl@hansgeorglipp.de
Web www.hglipp.de



