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Topthema

Pflegemarketing:

mehr als nur ein groRes Herz
Patientensicherheit durch pflegerische Fachkompetenz

Was denken Klinikbetriebswirte iiber die Mitarbeiter der Pflege?
Reprisentative Studien dazu existieren nicht. Nur wenige Einzel-
meinungen gehen durch die Presse. So wird Lutz Helmig, Chef
und Griinder des Helios Konzerns, im ,,Spiegel* zitiert: ,Gehen
Sie doch mal nachmittags in ein Krankenhaus (...) dann sehen Sie
das Schwesternzimmer, an dem ein Schild hingt mit der Auf-
schrift ,,Ubergabe“. Wenn Sie die Tiire 6ffnen, sehen Sie, wie sie
Kaffee saufen. Welches Bild aber haben Patienten von den Pflege-

berufen?

’) Bisherige Klinik-Offentlichkeitskampagnen
betonen einseitig das ,,gute Herz der Pflegen-
den® - und bewerben Fachkompetenz aus-

schliefllich fiir ihre Arzte.

Dort wird iibersehen, dass Gesundheits- und Krankenpflege viel
mehr kann, als freundlich zu sein. Wie verhilt es sich nun aber tat-
sachlich? Welches Ansehen hat die Pflege bei Patienten - Kunden?

Nahezu jahrlich fragen Marktforschungsinstitute die deutsche Be-
volkerung, welches Prestige die verschiedenen Berufsgruppen ha-
ben. Lagen vor den Arztestreiks im Jahr 2010 (Forderung nach 35
Prozent mehr Lohn) Mediziner in der Platzierung immer vor den
Pflegenden, so dnderten sich die Ergebnisse danach gravierend.
Die Bundesbiirger wihlen seither die Pflegeberufe (noch vor den
Arzten) auf Platz zwei. Damit unterstreichen sie insbesondere das
empfundene hohe Vertrauen. Das Politbarometer vom 31.01.2014
befragte in einer reprasentativen Umfrage Bundesbiirger, welcher
Hauptaufgabe sich die neue Regierung stellen miisse. Hier nann-
ten 94 Prozent der Befragten ,,Pflege” und die dort erforderlichen

Systemverbesserungen.
Verénderung des Trends

Stationére Patienten kritisieren zunehmend die geringe Personal-
besetzung mit professionell Pflegenden. Zudem nimmt die Pflege-
personalbesetzung verstirkend Einfluss auf die Wahl der Klinik.
Klinikbewertungen im Netz dokumentieren das neue Meinungs-
bild, z. B. bei www.klinikbewertungen.de wie folgt: ,,Die Pflegen-

den rotieren hier im Hamsterrad — man muss fiirchten, dass diese
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im Stress meine Medikamente verwechseln®. Patienten geben nach
einem stationdren Aufenthalt sinngemiaf3 an, dass ihnen vorher
gar nicht bewusst war, wie wichtig Pflegende fiir sie sind: ,,Die
Krankenschwestern waren immer auf Station und konnten recht-
zeitig Krisensituationen erfassen und verhindern. Der Arzt war
meist im OP und kam nur fiir Sekunden zur Visite.“ Der meiste
Kontakt zwischen Patienten und Klinik lduft iiber Pflegende! Pfle-
geexperten erkennen den Handlungsbedarf und kénnen weitere
Mafinahmen direkt einleiten.” Sie miissen stindig kompetente
Entscheidungen fillen und eine gute Wahrnehmungs- und Kom-
munikationsfihigkeit besitzen.

Hohe Pflegekompetenz: Reduktion der Kosten
bei steigender Sicherheit

Krankenhéuser sind im Grunde Pflegeinstitutionen.* Denn heut-
zutage sind, so kann man wohl sagen, nur solche Patienten in
der Klinik, die pflegerische Betreuung brauchen. Die meisten
drztlichen Eingriffe konnen schliefllich ambulant vorgenommen
werden. Nur die Patienten bleiben in der Klinik, die dort von er-
fahrenen Pflegepersonen {iberwacht werden miissen, zumal ihre
Angehorigen mit kompetenter und apparativer Pflege zuhause

vollig iiberfordert wiren.

Konzentrieren sich Kliniken in ihren Botschaften vermehrt auf
gesteigerte Patientensicherheit, so entsprechen sie damit einem
Bediirfnis der Patienten und erhalten dadurch méglicherweise ein

Alleinstellungsmerkmal in ihrer Region.

Wenn eine Klinik damit wirbt, ,,dass gerade unser pflegerisches
Personal optimale Arbeitsbedingungen erfihrt, um Ihnen eine
hohe Patientensicherheit zu gewéhrleisten wird es positive Aus-
wirkungen auf den Ruf der Einrichtung haben. Laut Simon erga-
ben Analysen von Patientendaten und Personalbesetzungen aus
den angloamerikanischen Landern, ,dass eine Unterbesetzung
im Pflegedienst nicht nur das Risiko fiir typische Pflegefehler er-
[1] Stécker, C (2014): “Die Klinik-Controller” in SPIEGEL Heft 9
(2] Funk, A. (2014): Politbarometer von ZDF und Tagesspiegel unter http://www.tagesspiegel.de/politik/politba-
rometer-von-zdf-und-tagesspiegel-buerger-seh npolitik-kritisch/9416954.html zuletzt eingesehen am
22.03.2014

[3] Quernheim, G. (2010): Arbeitgeber Patient: Kundenorientierung in Gesundheitsberufen, Berlin: Springer
[4] Buresh, B. / Gordon, S. (2006): Der Pflege eine Stimme geben, Bern: Verlag Hans Huber
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hoht, wie Dekubitus, Sturz oder Harnwegsinfekte, sondern auch
das Risiko schwerwiegender medizinischer Komplikationen, zum
Beispiel Lungenentziindungen, tiefe Venenthrombosen, Lun-
genembolien, Wundinfektionen nach chirurgischen Eingriffen,
gastrointestinalen Blutungen, Medikationsfehlern bis hin zum
Versterben aufgrund zu spéter Erkennung schwerwiegender Kom-
plikationen® °. Bei angemessener Personalausstattung sorgen gera-
de die Pflegenden fiir weniger Komplikationen, Beschwerden und

deren kostenintensive Auswirkungen.

Eine aktuelle amerikanische Studie kommt nach Analyse von Da-
ten aus 300 Krankenhiusern in neun européischen Landern zum
Ergebnis: Je mehr Pflegende mit einem Universititsabschluss in
einem Krankenhaus arbeiten, desto besser sind die Patienten dort
aufgehoben: Nach Routine-Operationen sterben dort deutlich we-
niger Patienten als in Krankenhdusern mit weniger gut ausgebilde-
ten Pflegefachkriften.®

Somit gewidhrleisten Pflegende Schutz und Sicherheit der Patien-
ten ,,damit diese bald wieder auf die Beine kommen®. Dabei bewegt
sich die Pflegearbeit zwischen korperlichen, seelischen, sozialen

und sinnstiftenden Elementen.
Klinikmarketing-MafRnahmen auf den Fokus , Pflege”

Es ist deshalb sinnvoll, den Marketing-Blick auch auf die Berufs-
gruppe Pflege zu fokussieren. Pflegende benétigen auch in Zu-
kunft evidenzbasiertes Wissen und eine gute Ausbildung, um mit
der Technisierung, Morbiditit und Komplexitat Schritt zu halten.
Sobald Kliniken Pflegeforschungsergebnisse zur Kenntnis nehmen
und diese im eigenen Haus implementieren, konnen neue Bot-
schaften offentlichkeitswirksam verbreitet werden. Nachfolgend
einige stichpunktartige Moglichkeiten und Gedanken, wie diese
Zusammenhinge fiir ein erfolgreiches Pflegemarketing verwendet

werden konnten:
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Sie wollen ,,in den Kopfen der Kunden denken?“ Dann beteiligen
Sie innovative Pflegende an Ihrem klinikinternen Arbeitskreis
Marketing. Schliefilich wissen diese sehr genau, welche neuen
Bediirfnisse sich bei Patienten entwickeln bzw. verindern. Be-
denken Sie, dass richtiges Marketing nicht nebenbei, d. h. ne-
ben den anderen Aufgaben ,,mal eben schnell gemacht werden
kann. Stellen Sie Zeit bereit. Diese wird sich spéter mehrfach
auszahlen.

Sorgen Sie fiir ein professionelles Auftreten der Pflegenden.
Dazu trainieren diese in Schulungsprogrammen ein selbstbe-
wusstes und kundenorientiertes Erscheinungsbild, z.B. mit fes-
tem Hindedruck und dem deutlichen Nennen von Vor- und
Nachname und ihrer Expertise im Fachbereich.”

Stellen Sie die pflegerische Fachkompetenz Ihrer Mitarbeiter in
den Vordergrund. So schaltet bereits seit Monaten das Universi-
tatsspital Ziirich offensiv Werbung. Seit 2014 sind an vielen Stel-
len in Presse und Stadt Anzeigen und Plakate zu sehen, die mit
Botschaften wie: ,,Unsere Pflege kennt nicht nur Thren Namen,
sondern auch die neuesten Forschungsergebnisse® oder ,,Unsere
Pflege hat nicht nur ein grofles Herz, sondern auch einen schar-
fen Verstand“ fiir einen Aufenthalt im Universitétsspital werben.
Stellen Sie ganz bewusst die fachlichen Kompetenzen Ihrer Pfle-
genden in den Mittelpunkt. Investieren Sie kontinuierlich in Ihre
Mitarbeiter, damit die Pflege-Autorititen Ihres Hauses besser
sind als die Ihrer Mitbewerber!

Leider kommt auf den meisten Klinik-Webseiten Pflege nur als
kurzer Punkt zwischen ,,Anfahrt“ und ,,Besucher-Cafeteria“ vor.
Ebenso werden auf den Infotafeln im Klinikeingangsbereich
meist nur Arzte mit ihrer medizinischen Disziplin aufgefiihrt.
Lassen Sie Thre Pflegeexperten dort nach vorne treten.

Bieten Sie die akademische Fachexpertise Ihrer Pflegenden dhn-
lich wie eine Chefarztbehandlung an. Thre moderne Botschaft
konnte lauten: ,,Akademisch pflegen? Klar! Personlich. Empa-
thisch. Wertschitzend. Nach dem neuesten Stand der Wissen-
schaft!“

Ist einer Threr Arzte zugleich Chirurg, Internist, Kinderarzt,
Gynikologe, Psychiater und Urologe? Natiirlich nicht. Kein
Mediziner konnte alle Nachfragen von Patienten beantworten.

Gleiches gilt fiir die Pflegenden. Dennoch wird von Pflegenden

genau das auf interdisziplindren Stationen gefordert! Fithren Sie
deshalb Fachspezialisierungen ein (Training on/off the Job) und
zertifizieren Sie diese! So zeigen Sie gleichzeitig Wertschitzung.
Bieten Sie Thren Mitarbeitern Trainings zum erfolgreichen Ar-
gumentieren und zur Kundenbindung an. Die Unterstiitzung
solcher kommunikativer Kompetenzen lohnt immer.
Entwickeln Sie Thre Einrichtung zum ,Magnetkrankenhaus®
Damit werden Kliniken zertifiziert, die es schaffen, Pflegende
mit hoher Fachkompetenz aufgrund ihres dortigen professio-
nellen Arbeitsumfeldes zu gewinnen und zu halten.® Ein solches
Personalmanagement hat positive Auswirkungen auf Arbeits-
zufriedenheit, Burnout-Rate und Fluktuation. Das Konzept aus
den USA verbreitet sich auch in Europa.

Steuern Sie Informationen, die Ihre Patienten brennend inter-
essieren! Sorgen Sie fiir klare Vorgaben: Welche Informationen
sollen wohin gelangen? Eine Intranet-Seite, die von der Marke-
tingabteilung immer aktuell gehalten wird, sorgt fiir klare Re-
geln.

Leben Sie Ihr Beschwerdemanagement. Umfangreiche kunden-
orientierte Schulungen und regelmiflige Update-Tage gewéhr-
leisten, bei auftretenden Beschwerden umgehend professionell
reagieren zu konnen. Pflegemarketing und Kundenorientierung

setzen eine mitarbeiterorientierte Betriebsfithrung voraus.

Ziel ist, dass Pflegende ihre Fachexpertise klar aufzeigen und sich
rege im Team, im Krankenhaus genauso wie in der Gesellschaft
positionieren. Schon vor iiber 20 Jahren formulierte Norma Lang:
~Wenn wir nicht definitiv benennen, was, wer, wann, warum mit

“%, werden wir von Patienten, anderen Berufs-

welchem Ziel tut
gruppen und der Gesellschaft weiterhin als Hilfsberuf der Medizin

wahrgenommen werden.

Die Zahlen sprechen fiir sich. Gleichzeitig wandelt sich der Trend:
Patienten wollen professionell gepflegt werden. Professionelle
Pflege und Fachkompetenz sind Auswahlkriterien fiir eine Klinik
und damit ein Marketinginstrument. Zeigen Sie, was Sie haben!
Honorieren Sie Wissen. Tragen Sie die Kompetenz Ihrer Pfle-
ge-Mitarbeiter nach auflen. Sie werden den nachhaltigen Effekt

kaum glauben!
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[5] Simon, M. (2014): Personalmindeststandards: Vielfach gefordert - bald Realitit, in ,,Die Schwester/
Der Pfleger, Heft 3, S. 284 . Bibliomed

[6] Aiken, L.H. et al (2014): Nurse staffing and education and hospital mortality in nine European countries:
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18.03.2014

[7] siehe dazu auch ,,Elevator Pitch Pflege* auf www.youtube.com

[8] Buchan, J. (1999): Still attractive after all these years? Magnet hospitals in a changing health care environment.
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[9] Lang, N. (1991) unter http://pflegeinformatik.wikispaces.com/Pflegeterminologien zuletzt eingesehen am
23.03.2014

Dr. rer. medic. German Quernheim,
Pflegewissenschaftler, Fachbuchautor,
Trainer und Coach; Promotion zur Fra-
IS gestellung: ,Wie erleben Patienten stun-
h denlanges Warten auf ihre OP“, als Buch

\ unter dem Titel "Warten und Durchhal-
\ ten" im Huber Verlag, Bern, erschienen;

www.German-Quernheim.de

Start jederzeit!

Bachelor & §faheer
Master per K™
Fernstudium!

Machen Sie Karriere im Gesundheitsmarkt:
Bachelor Gesundheitsokonomie (8.A)

Bachelor Pflegemanagement (.A)

Master Gesundheitsokonomie (m.A)
Master of Health Management (MmaHm) »
Zertifikatskurse!

U.a. E-Health, Erndhrungsberater, Praxismanagement

Fordern Sie noch heute kostenlose Infos an:
www.apollon-hochschule.de

0800 3427655 (ebirentrey

University of Applied Sciences

APOLLON Hochschule

der Gesundheitswirtschaft

Ein Unternehmen der Klett Gruppe




