
Das Erstgespräch als

strategischer Erfolgsfaktor

Wie ambulante Pfl egedienste Qualität und Wirtschaftlichkeit in der häuslichen Pfl ege sichern

Pfl ege wird zunehmend als Dienst-

leistung verstanden, die fl exibel, 

individuell und jederzeit verfügbar 

sein soll – bei gleichzeitig steigender 

Kostenbelastung und begrenzten Bud-

gets durch das „Teilkasko-Modell“ der 

Pfl egeversicherung.

In diesem Spannungsfeld entscheidet 

sich der Erfolg eines ambulanten Pfl e-

gedienstes nicht primär in der Touren-

planung oder im Controlling – sondern 

im Erstgespräch. Dieses ist der strate-

gische Moment, in dem Pfl egefachlich-

keit, Wirtschaftlichkeit und Führungs-

stärke zusammenkommen.

Das Erstgespräch ist kein Termin — 

es ist ein Prozess

Viele Pfl egedienste behandeln das 

Erstgespräch als organisatorische Not-

wendigkeit: Daten aufnehmen, Leis-

tungen planen, Vertrag vorbereiten. 

Doch diese Sichtweise greift zu kurz.

Das Erstgespräch ist:

• der erste Eindruck des ambulanten 

Pfl egedienstes

• die Grundlage der gesamten 

 Versorgungsdauer

• wirtschaftlicher Startpunkt eines 

Kunden

• Instrument der Qualitätssteuerung

• eine Führungsentscheidung

Für mich ist das Erstgespräch die 

 „Königsdisziplin“ im ambulanten 

Pfl egedienst. Hier wird nicht nur ein 

Vertrag vorbereitet – hier wird eine 

Beziehung aufgebaut, eine Erwartungs-

haltung geprägt und eine wirtschaftli-

che Weichenstellung vorgenommen.

Pfl egefachliche Analyse statt 

Wunschannahme

In der Praxis zeigt sich häufi g folgen-

des Muster:

Angehörige rufen an und formulieren 

klare Vorstellungen:

„Wir brauchen nur zweimal die Woche 

Hilfe beim Duschen. Der Rest klappt 

schon. Mehr wollen wir nicht.“

Wenn diese Wünsche ungeprüft über-

nommen werden, entsteht ein struktu-

relles Problem:

• Der tatsächliche Pfl egebedarf wird 

nicht vollständig abgebildet.

• Die Pfl egekraft gerät in moralische 

Konfl ikte.

• Die Tourenplanung wird instabil.

• Wirtschaftliches Potenzial bleibt 

ungenutzt.

Ein professionelles Erstgespräch be-

ginnt daher nicht mit der Frage: „Was 

wünschen Sie?“ sondern mit der Frage: 

„Wie sieht Ihr Alltag tatsächlich aus?“ 

Die kleinschrittige Analyse der Tages-

struktur — vom Aufstehen bis zum 

Zubettgehen — ist die Grundlage jeder 

seriösen Leistungsplanung. Dabei 

dient das aktuelle Gutachten des Me-

dizinischen Dienstes als objektivierte 

Ausgangsbasis. Es liefert Informatio-

nen über Selbstständigkeit, Unterstüt-

zungsbedarf und pfl egebegründende 

Diagnosen. Dieses Gutachten sollte 

nicht ignoriert, sondern aktiv in die 

Gesprächsführung integriert werden.

Das „Teilkasko-Modell“ 

 verständlich erklären

Ein zentraler Konfl iktpunkt im Erst-

gespräch ist die Finanzierung. Viele 

Pfl egebedürftige und Angehörige 

gehen weiterhin implizit von einem 

„Vollkasko-Modell“ aus. Die Realität 

ist jedoch eine andere: Die Pfl egever-

sicherung übernimmt nur einen Teil 

der Kosten.

Hier braucht es Klarheit. Wer im Erst-

gespräch nicht transparent über:

• Budgetgrenzen

• Eigenanteile

• Kombination von SGB XI und SGB V

• Entlastungsleistungen

au� lärt, produziert spätere Konfl ikte.

Die fi nanzielle Au� lärung ist kein 

„unangenehmer Teil“ des Gesprächs, 

sondern ein Zeichen professioneller 

Führung. Pfl ege ist eine hochwertige 

Dienstleistung – und sie darf auch als 

solche kommuniziert werden.

Wirtschaftliche Steuerung beginnt 

im Wohnzimmer

Jede Entscheidung im Erstgespräch 

wirkt sich unmittelbar auf die Wirt-

schaftlichkeit des Dienstes aus.

Beispiele:

• Werden Minimaleinsätze

vereinbart?

• Werden Wunschzeiten unrefl ektiert 

zugesagt?
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• Wird das Versorgungsgebiet

eingehalten?

• Werden Sachleistungen vollständig 

ausgeschöpft?

• Werden nur kleine Pfl egen

angeboten?

Fehlentscheidungen führen zu:

• unwirtschaftlichen Touren

• hohen Fahrtzeiten

• Minusstunden bei Mitarbeitenden

• permanenten Nachverhandlungen

Eine professionelle Kalkulation sollte 

direkt vor Ort erfolgen – idealerweise 

digital. Die Kalkulation ist kein „Ver-

handlungsvorschlag“, sondern Ergeb-

nis einer fachlichen Bedarfserhebung.

Verlässlichkeit statt Versprechen

Ein häufi ger Fehler im Wettbewerb 

um Pfl egekunden ist die Zusage von 

Dingen, die organisatorisch kaum 

realisierbar sind:

• feste Uhrzeiten

• ausschließlich weibliche Pfl ege-

kräfte

• kurzfristige Starttermine

• individuelle Sonderwünsche

Kurzfristig mag dies zum Vertragsab-

schluss führen. Langfristig untergräbt 

es jedoch die Stabilität der Touren-

planung und die Glaubwürdigkeit der 

Führung. Verlässlichkeit bedeutet:

• klare Rahmenbedingungen

• transparente Kommunikation

• realistische Zusagen

Professioneller Auftritt 

als  strategisches Signal

Der materielle Eindruck beim Erst-

gespräch ist kein Nebenthema. Eine 

strukturierte Beratungsmappe, hoch-

wertige Unterlagen und eine digitale 

Kalkulation signalisieren Professiona-

lität. Der Kunde bewertet:

• Auftreten

• Struktur

• Klarheit

• Selbstsicherheit

Diese Faktoren beeinfl ussen die Ab-

schlussquote ebenso wie die spätere 

Zusammenarbeit.

Einwände sind 

 Entwicklungschancen

„Das ist zu teuer.“

„Ich mache das selbst.“

„Wir brauchen nur wenig.“

„ja, aber …“

Einwände sind keine Ablehnung, son-

dern Ausdruck von Unsicherheit. Wer 

sie professionell bearbeitet, stärkt die 

Beziehungsebene. Ein Einwand zeigt: 

Der Kunde denkt mit und möchte jetzt 

überzeugt werden.

Mitarbeitende profi tieren 

von  klaren Erstgesprächen

Ein unterschätzter Effekt: Wenn im 

Erstgespräch der tatsächliche Bedarf 

realistisch geplant wird, verlassen 

Pfl egekräfte später die Wohnung mit 

dem Gefühl, ausreichend versorgt zu 

haben.

Wird hingegen aus Kostengründen 

oder Unsicherheit unterplant, entsteht:

• moralischer Druck

• Unzufriedenheit

• Mehrarbeit

• spätere Eskalation

Ein stark geführtes Erstgespräch 

ist daher auch ein Instrument der 

Mitarbeiterbindung. Ein ambulanter 

Pfl egedienst muss sich fragen:

• Wie hoch ist unser durchschnittli-

cher Erlös je Klient?

• Wie hoch ist die Sachleistungs-Aus-

schöpfung?

• Wie viele Erstgespräche führen zu 

wirtschaftlich tragfähigen Ver-

sorgungen?

• Wie stabil sind unsere Touren?

All diese Fragen beginnen im Erst-

gespräch.

Schlussgedanke

Das Erstgespräch ist kein administra-

tiver Vorgang. Es ist die unternehme-

rische Kernentscheidung im ambu-

lanten Dienst. Wer das Erstgespräch 

als strategischen Führungsprozess 

versteht, gestaltet nicht nur einzelne 

Versorgungen – sondern die gesamte 

Entwicklung seines Pfl egedienstes.

Kerstin Pleus

Beraterin für Pfl egeein-

richtungen & Trainerin für 

Führungskräfte

www.kerstinpleus.de
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Warten Sie lange auf die Zahlungen der Kassen?

Mit unserem Factoring erhalten Sie Ihr Geld pünktlich

zum gewünschten Zeitpunkt – so bleiben Sie liquide!

Haben Sie Fragen? Wir sind für Sie da:
0221 98817-105 | anfrage@sozialfactoring.de

Berechnen Sie jetzt online Ihre Konditionen:

Mehr Liquidität für Ihre

finanzielle Sicherheit


