Kundenprofil definieren

Der Mitarbeiter ist Konig

Oft werden die Kundenwunsche immer noch weit vor die
der Mitarbeiter gestellt. Der Kunde ist schliefdlich Konig!
Mitarbeiter und Kunden sollten in ihren Bedurfnissen
aber nicht grundsatzlich unterschieden werden.
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Winsen (Aller) // Haufig stellen wir
fest, dass eine grofie Unzufrieden-
heit der Mitarbeiter darin begrun-
det liegt, dass es im Unternehmen
kein klares und nachvollziehbares
Kundenprofil gibt. Haufige Kritik-
meldungen der Mitarbeiter sind
insbesondere, dass sie z.B. vor der
Tir des Kunden stehen, und dieser
bewusst die Tur nicht vor der ge-
planten Zeit 6ffnet oder gar nicht
zu Hause ist. Oder dass einige Kun-
den (Pflegebedurftige und Ange-
horige) einen wenig respektvollen
Umgangston gegenuiber Mitarbei-
tern, bis hin zu massiven verbalen
Beleidigungen, ja sogar korperli-
chen Ubergriffen pflegen.
Auflerdem missten Mitarbei-
ter Leistungen erbringen, die nicht
refinanziert werden und naturlich
auch in der Tourenplanung keine
Beriicksichtigung finden. Die Lis-
te lief3e sich noch um viele weite-
re Punkte ergdnzen. Diese Kritik
der Mitarbeiter sollte sehr ernst
genommen werden, da diese Bei-
spiele mafigeblich zu grofier Unzu-
friedenheit der Mitarbeiter, einem

// Pflegebediirftige
und deren Angehorige
bezeichnen wir als ex-
terne, Mitarbeiter als
interne Kunden //
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hohen Krankenstand, drohender
Fluktuation und nicht zuletzt auch
zu Umsatzverlusten des Pflege-
dienstes fihren.

Bediirfnisse gleichwertig sehen

Pflegebedurftige und deren Angeho-
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rige bezeichnen wir als externe, Mit-
arbeiter als interne Kunden. Daher
sehen wir Wiinsche und Bedurfnisse
von Pflegekunden und Mitarbeitern
als gleichwertig an. Diese in ein ge-
sundes und vertragliches Gewicht
zu bringen, ist Aufgabe der Fiihrung.
Die Aufgabe besteht also darin, fest-
zulegen unter welchen Bedingun-
gen der Pflegedienst bereit ist, seine
Kunden zu versorgen. Kann wirklich
jeder Kunde werden oder bleiben?

Einen Pflegevertrag mit einem
Kunden zu schlieflen bedeutet,
eine Basis mit ihm zu finden, in de-
nen fur beide Parteien die Rechte
und Pflichten exakt definiert sind.
Schon im Aufnahmegesprach sollte
also das Kundenprofil klar formu-
liert werden.

Es sollte auch dokumentiert
werden, auf welcher Basis eine
fir beide Seiten zufriedenstellende
und wertschopfende Zusammen-
arbeit moglich ist. Welche Privat-
leistungen winscht der Kunde
und wie sind diese zu vergiten?
Welche nicht gewtlnschten Ein-
sdtze mussen bis wann abgesagt
werden? Wie kann der Kunde den
Zutritt zur Wohnung ohne War-
tezeiten gewdhrleisten? Es geht
also darum, fur Mitarbeiter und
Kunden eine verniinftige Basis
fur die — oft langerfristigen — Ver-
sorgungen zu finden.
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