Emotionale Mitarbeiter- und Kundenbindung bei
domino-world™

27. Oktober 2016, CURAVIVA, St. Gallen
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domino-world™

B das sind 650 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter, die in Berlin und
Brandenburg aus 12 Einrichtungen heraus taglich tiber 1.500 alte
und kranke Menschen betreuen.

Das Unternehmen ist vor 33 Jahren gegriundet worden und gehort
zum Paritatischen Wohlfahrtsverband. Seine Rechtsform ist ein
gemeinnutziger Verein.



Unsere Kunden lieben uns — wir lieben unsere Kunden!

B Kundenzufriedenheit vs. emotionale Bindung

B Kunden zu Fans machen

B klar wahrnehmbare Differenzierung zum Wettbewerb



Der Wettbewerb: Ein Blick auf die deutsche Altenpflege

m Pflegebedurftigkeit als EinbahnstralRe

m Kompensation von Defiziten statt Rehabilitation

m Der Mythos vom mangelnden Geld



Die Neuerfindung unserer Dienstleistung

m Therapie und Rehabilitation statt Satt-und-Sauber-Pflege

B das domino-coaching™ als Unique Selling Proposition
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domino-coaching™: Das Verfahren

*coaching"
{ J l
"psychologisch begleiten" = therapeutischer "trainieren" = Geriatrischer Rehabilitationsprozess
Kommunikations- und Beziehungsprozess => Gesamtstruktur:

Kybernetischer Regelkreis

=> Phasen:
| - Systemisches Erstgesprach/Bestandsaufnahme

l - Geriatrisches Assessment

- Starken- Schwachen -Profil
> - Zielvereinbarung im "Vierschritt"

Grundhaltungen Kommunikationstechniken - Aufstellung des Therapieprogramms
Interne Fallkonferenz (Mitarbeiterteam)

L. - Durchfiihrung des Therapieprogramms
Externe Fallkonferenz (Angehorige,
Therapeuten, Arzte)

<«———- Evaluation

Wert- Entwicklungs-

3y S nonverbal verbal
schatzung orientierung



Die Grundhaltungen und ihre Umsetzung in Prozessen

m Wertschatzung

m Entwicklungsorientierung

m Die Balance aus Liebe und Strenge
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Ergebnisse

einzigartige Dienstleistung mit besseren Ergebnissen zum
gleichen Preis

99% Weiterempfehlungsbereitschaft der Patienten (Rucklauf: 98%)
94% Weiterempfehlungsbereitschaft der Angehorigen (Rucklauf: 99%)

85% TOP-Zustimmung zur Gesamtleistung bei Arzten,
Krankenhausern, Partnern (Rucklauf: 96%)

,Deutschlands Kundenchampions®: 1.Platz in 2008, 2009, 2010, 2014, 2016
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Dankeschon fur Ihre
Aufmerksamkeit und lhr
Interesse am Themal



