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Drei Schritte zum Erfolg

pl — Eine wesentliche Grundlage unternehmerischen Erfolges
sind Kontakte. Nicht nur Pllegedienstleiter bauen Kontakte auf,
auch Pllege- und Hauswirtschaftskrifte stehen in einem Netz-
werk aus untarschiedlichsten Verbindungen. Jeder Mitarbeiter
pllegt diese Kontakte - mehr oder weniger bewusst, oftmals
zufidllig, quasi im Vorbeigehen durch ein paar nette Worte mit
Angehtrigen oder einen kurzen fachlichen Austausch zum Bei-
spiel mit dem Hausarzt.

Diese unstrukturierte Art der Kontaktpflege muss nicht zwangs-
laufig schlecht sein. Nur ist ein positives Ergebnis eher zufillig.
Anders mit einem professionellan Kontaktmanagement. Durch
ein gezieltes Vorgehen ist ein gutes Ergebnis sehr viel wahr-
scheinlicher. Unternehmensberater Ralph Wigott zeigt Pllage-
intern-Lesern, worauf dabel zu achten ist:

Strategisches Vorgehen - Zielgruppenanalyse

-Sinnvoll ist es am Anfang, dass Pflegeeinrichtungen ihre Zisl-
gruppen genau defintersn: Zu wem habe ich bereits Eontakte?
Mit wem sollte ich Kontakte knipfen? Was verspreche ich mir
davon? Unverzichtbar sind fir Pllageeinrichtungen dabei Verbin-
dungen zu Arzten, Erankenhiusern, Patienten, Angehdrigen,
Betreuern, Sachbearbaitern der Erankenkassen und Sozialimter
sowie angrenzenden Eooperationspartnern.

Um Kontakte zielgerichter und gewinnbringend aufzubsuen, ist
es wichtlg, die Motivation des Gesprichspartners herauszufin.
den. Warum kdnnte auch ar ein Interesss daran haben, mit
Ihrer Pilegecinrichtungen sukinftlg susammenarbeiten zu wol-
len? Die Antworten auf diese Frage sollten Pllegeunternehmen
zum Eern ihres Gesprichskonzepts machen.

Organisation ist das A und O

Ist der Eontakt aufgebaut, muss er verwaltet werden. Wichtlg
dabei ist es, den Uberblick zu bewahren, was nicht ohne ein
Mindestma® an Organisation geht. Es empfiehlt sich, auf techni-
sche Hilfsmittel wie Computer mit Programmen wie Outlook
oder Falm Desktop zurickzugreifen - fiir Technik-Muffel tut es
auch der alte Zettelkastan. Doch auch er muss immer auf den
aktuellen 8tand gebracht werden!

Grundsitzlich sollten alle verfiigharen Informationen zu jeder
Eontaktperson gesammelt und dokumentiert werden. Jedes
Gesprich sollte — geordnet nach Daten - inhaltlich zusammenge-
faft und dem EKontakt beigefligt werden, so dass diese Informa-
tionen beim nédchsten Gespriach abrufbar sind. Wichtig: Auch
emoticnale Reaktion des Partners auf bestimmte Namen cder
Themen notleren. Fettndpfchen lassen sich sc umgehen.



Binnwvoll st es, die Daten ,zentral' abzulegen - ob nun ln elnem
technischen Gerdt oder im Zsttelkasten. Jeder Mitarbeiter, der
mit dem Eontakt zu tun hat, kann dann darauf surickgraifan.
Auch disser dokumentiort wisder Inhalt und Ergebnis des lets-
ten Gesprichs. Wird diese Msthode diszipliniert singesetzt,
ergibt sich zu jedem Threr Eontakte eine llickenlose Historle,
auf die jeder relevante Mitarbeiter zugreifen kann. Alle verfiigen
somit Uber das gleiche, notwendige Wissen.

Nichts geht tiber die richtige Kontaktpflege

Der dritte wichtige Punkt ist die erfolgreiche ,Pllege’ der Kontak-
te. Rontakte missen leben. Einige Econtakte tun das von gans
allein, belsplelswelse wenn sich die Gesprichspartner sympa-
thisch sind oder die Pflegesinrichtung lber das Tagesgeschaft
gehr eng mit der entsprechenden EKontaktperson zu tun hat.
Daa trifft jedoch bel weltemn nicht fiir alle Kontakte zu. Es legt
an Ihnen zu Ihren Gesprichspartnern regelmidlg Eontakt su
halten. Auch hierbei kann der Computer helfen. Auf dem Markt
gibt es eine Vielzahl von Programmen (2.B. Outlook, Palm
Deaktop) die den Benutzer an bostimmts Daten oder Termine
EFINTeTn.

Und auch das sollten 8ie beachten: Definieren Sie sinnvolle
Abstinde zwischen den Eontakten. Nicht zu oft, aber auch nicht
zu seltern, sollten Bie sioh beim Gegoniiber wicder in Erinnerung
bringen. Oft reicht ein Eontakte im Quartal. Doch auch hierbel
geht es nicht chne professionelle Vorbereitung. Der Einstieg
kann sich aus dem letzten Gesprich (lickenlose Dokumentati-
on!) oder auch aus sinem netten Vorgesprich (Wetter, Urlaub,
EKinder, ...} ergeben. Das eigentliche Gesprach scllte um ein
aktuelles Fachthemsa Krelsen.

Eontaktmanagement ist ein kostengiinstiges und affektives
Marketinginstrument. Es bringt 8ie und Thre Einrichtung immer
wieder ins Gedichtnis des Gesprachspartners surick, Wenn der
Gesprachspartner gerne mit [hnen zusammenarbeitet, wird er
das auch in Threm Sinne tun. Im Falle der Arzte bedsutet das in
aller Regel mehr Patlenten durch Arztempfehlungen, im Falle
der Eassansachbearbeiter weniger bis Keine abgelannten Verord-
nungen.

Das Wichtigste auf sinen Blick

* Zielgruppe definieren, dabel elgens Interessen ausloten
zugleich die des Gegenibers, warum kinnte auch er an
einam intensiven Kontakt interassiert sein

* Hontakts gezielt aufbauven

* Kontakte organisieren und werwalten (Kontakte doEumen-
tieren und zentral ablegen!)

* Kontakte pflagen (richtiges Mittelmag finden: den Gegen-

tber weder nerven noch vernachlissigen’)
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