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Pflege als Marke — geht das?

Gliederung

= Was ist eine Marke?
= Warum soll Pflege eine Marke werden?

= Wie wird Pflege eine Marke?
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Pflege als Marke — geht das?

Was ist eine Marke?

,Eine Marke ist eine fest verankerte
unverwechselbare Vorstellung
(eines Kunden - Patienten)

von einer Leistung.”
Haubrock, 2010

Produkt Dienstleistung

z.B. Coca Cola z.B. Lufthansa
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Pflege als Marke — geht das?

Wer bestimmt, was eine Marke ist?

Der Kunde
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Pflege als Marke — geht das?

Was fordert die Markenbildung?

= Unternehmensphilosophie

» Uberzeugen durch Qualitét
= Wir produzieren fur unsere Kunden

= Unternehmenskultur
= |eitbild
= Wille zur besonderen Leistung

= Qualitatsmanagement
» Verlasslichkeit
» Bestandigkeit
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Pflege als Marke — geht das?

Was fordert die Markenbildung?

= Werbung

= Zertifikat
= Vergleiche

= Pradikat
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Pflege als Marke — geht das?

Was fuhrt aus Kundensicht zu Markenbildung?

= Zuverlassigkeit

= Produkt muss immer die dargelegten
Qualitatsanspruche erflllen

= Erwartungen ubertreffen

* Produkt muss positiv
von der Norm abweichen

= Mehrwert fur Kunden

= Zusatznutzen, der auBBerhalb des
Produkts liegt

(Prestige, Geflhl der besonderen Sicherheit und
Qualitat, Bewusstsein sich etwas zu ,,génnen®)
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Pflege als Marke — geht das?

Welche Vorteile bietet eine Marke?

* Praferenzbildung bei den Konsumenten

» Differenzierung gegenuber der Konkurrenz

» Herstellung einer Kundenbindung

» Plattform fur neue Produkte

= Eroffnung eines preispolitischen Spielraums
= Wertsteigerung des Unternehmens

Busch, 2000
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Pflege als Marke — geht das?

Warum soll Pflege eine Marke werden?
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Pflege als Marke — geht das?

Gesundheitswirtschaft im Wandel

» Liberalisierung des Gesundheitsmarktes erhoht
den Konkurrenzdruck

= Qualitat von Dienstleistung und Service wird
entscheidend fur die Praferenzbildung
(Pflege ist ein Vertrauensgut)

= Beziehungsaspekt ist ein wichtiges
Entscheidungskriterium
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Pflege als Marke — geht das?

Pflege steht in Konkurrenz!

= Zu anderen Berufsgruppen

= Zwischen den
= ambulanten Pflegeeinrichtungen
» stationaren Pflegeeinrichtungen
= Krankenhausern
* Pflege Bestandteil der Kernleistung

= FuUrsorge als Versorgungsanspruch
(Bsp. konfessionelle Krankenhausern)
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Pflege als Marke — geht das?

J. Wilhelms

A Pflegedirektor

Klinikum Augsburg

Wie wird Pflege eine Marke?
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Pflege als Marke — geht das?

Bewusstsein fur Markenbildung!

= Unternehmen und Mitarbeiter mussen den Willen
haben, Pflege als Marke zu etablieren

- Auftreten gegenuber dem Kunden
> Auftreten in der Offentlichkeit
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Pflege als Marke — geht das?

Welcher Kundennutzen soll herausgestellt werden?

= Notwendigkeit / Moglichkeit der Marktsegmentierung
* Privatpatienten
» Pflegebedurftige
» Fachrichtung (z.B. Neurologische Pflege)

= Bsp. Mc Pflege versus Rolls Royce Pflege

Achtung: Versorgungsauftrag
Erwartungshaltung Kunden
A Wi Marktpreis - Marktanteil
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Pflege als Marke — geht das?

Unterschied zur Konkurrenz herausarbeiten

Kompetentes und professionelles Auftreten

= Verhaltensrituale
= BegruBBung
= Zimmer betreten
* Diskretion
* Verabschiedung

= |dentifikation
» Dienstkleidung
= |Informiertheit iUber Kunden

= Namen
= Gewohnheiten
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Pflege als Marke — geht das?

Unterschied zur Konkurrenz herausarbeiten

Besondere Kompetenz sichtbar machen

* Durchgangige Anwendung anerkannter Qualitats-

und Sicherheitsstandards
(Bsp. Handedesinfektion, modernste Hilfsmittel, Einhaltung von
Prufintervallen)

= Spezielle Pflegemethoden

= Zusatzliche pflegerische Leistungen
(Bsp. Praventionsangebote, Patientenschulung)
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Pflege als Marke — geht das?

Unterschied zur Konkurrenz herausarbeiten

= Uberzeugungskraft / Glaubwiirdigkeit

= Erklaren der ZweckmaBigkeit einzelner
PflegemaBnahmen (Pflege ,,sichtbar machen®)

= Zuverlassigkeit der Leistungserbringung
= Wiederholbarkeit der Leistung
= Versprechen einhalten
= Reaktion bei Abweichungen
» Schnelligkeit
* Entschuldigung vor Rechtfertigung
= Alternative
= Kulanz
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Pflege als Marke — geht das?

Kundennutzen deutlich machen!

= Bedarfsermittiung
» Prufung aktuelles Angebot
» Bedarf an Zusatzangeboten

= Bedarfsweckung

» Leistungsangebot als personliches Bedurfnis wecken
(Pflege sichtbar machen)

= Leistungsangebot positionieren
» Transparenz schaffen, uber das Leistungsspektrum
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Pflege als Marke — geht das?

Ist die Pflege bereit, in Konkurrenz zu treten?

= Marke bedeutet Abgrenzung (Eigenwerbung)
* Die Konkurrenz reagiert.

» Umgang mit Konkurrenten (Image)
» aggressiv versus defensiv

= Aufbau von Referenzstrukturen
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Pflege als Marke — geht das?

v

J. Wilhelms
Pflegedirektor
Klinikum Augsburg

Fazit
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Pflege als Marke — geht das?

Der Weg zur Marke erfordert...

= eine veranderte strategische Ausrichtung

= ein zielgerichtetes Marketing

= eine veranderte Perspektive
(von QM in Bezug auf Kundenorientierung)

= ein Sichtbarmachen der Pflege
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Pflege als Marke — geht das?

Es gibt viele Vorbilder - folgen wir ihnen!
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Zu Besuch in
einem Magnetkrankenhaus

Eine gute Arbchisurngsbung fir Pflegefachkrélle, sin autonamsr Arbeitsplai
und ein partizipativar Fihrungustit des Managaments sind typische Charalkte
rigtikn von Magnetierankenhdusern in den USA. Aber wie stallan sich diess
Aspakte in er Praxis dar? Eing Hospitantin der Robort Boach Stiftung het ei
Magriatkrankenhaus im 15-Stant Colorado besucht und barichtet von ihren
Eindrilaken.
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Pflege als Marke — geht das?

Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

J. Wilhelms
Pflegedirektor
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