4.1 Leitfaden Neukundenberatung 
Am Telefon herausfinden, ob der Interessent Kunde werden kann
Du erhältst eine telefonische Anfrage. Nicht jeder Interessent hat das Potential Kunde zu werden. Du möchtest die Voraussetzungen für eine 24h Betreuung prüfen. Wenn die gegeben sind, ist es Ziel des Gesprächs mit dem Interessenten einen Termin vor Ort zu vereinbaren. 

Neukundenkontakt-Telefonskript

Am Telefon werden folgende Informationen erfragt:

Anlass oder Grund des Anrufes
„Warum interessieren Sie sich für die 24 Stunden Betreuung? Was ist der Anlass für ihren Anruf?“

Durch die offene Frage ist der Interessent in der Lage in seinen eigenen Worten sein Problem/seine Bedürfnisse zu schildern. In der Regel hat er ein Problem, dass du lösen kannst. Der Interessent möchte herausfinden, ob du die richtige Person/Organisation dafür bist. Die offene Frage ermöglicht es im späteren Verlauf des Gespräches auf die besonderen Bedürfnisse genauer einzugehen. Manche Interessenten sind sehr besorgt und wollen die Eltern in guten Händen wissen. Es gibt auch Interessenten, die schon schlechte Erfahrungen mit Betreuungskräften gemacht haben und welche die ein schmales Budget haben. Auf diese Erfahrungen und Bedürfnisse gehst du im Laufe des Gespräches ein und verflechtest deine eigenen Fragen damit. 

Zusätzlich solltest du während des ersten Gespräches ein paar Daten abfragen für die weitere Kontaktgestaltung.

Persönliche Daten
· „Wie heißen Sie (Vor- und Nachname)?
· Wer soll gepflegt werden?
· Wie stehen Sie im Verhältnis zu der zu pflegenden Person?
· Wo ist der Wohnort der zu pflegenden Person?
· Wie lautet Ihre Telefon-Nummer?
· Wie lautet Ihre Email-Adresse?“

Die Betreuung
„Ich würde gerne mit ihnen besprechen, ob die Voraussetzungen für die 24 Stunden Betreuung zuhause gegeben sind. Haben Sie ein eigenes Zimmer für die Betreuungskraft?“
· Sind die Voraussetzungen für die 24 Stunden Betreuung zuhause erfüllt? Ein eigenes Zimmer für die Betreuungskraft, Internetanschluss, Bad zur Mitbenutzung
· Gibt es Ausschlüsse, die die Betreuung zuhause unmöglich machen? Ansteckende akute Krankheiten? Behandlungspflege wie Wundverbände, Injektionen, PEG-Sonden müssen von einem mobilen Pflegedienst übernommen werden. Selbst wenn die Betreuungsperson Krankenschwester von Beruf aus ist, darf sie diesen in Deutschland nicht ausüben, da die Examinierung zuvor anerkannt werden müsste
· Gibt es Herausforderungen, die eine Betreuungskraft allein nicht meistern kann? Z.B. rund um die Uhr Demenzpflege mit Nachteinsätzen und keiner Entlastung am Tag, 2 schwer pflegebedürftige Personen ohne Entlastung durch z.B. Angehörige
· Gibt es in der Person liegende Einschränkungen, die Verträge nicht ermöglichen? Wir versuchen nur Senioren in die 24 Stunden Betreuung aufzunehmen, die mindestens eine Person bevollmächtigt haben für ihre Pflege Sorge zu tragen. 

Kosten der 24 Stunden Betreuung
„Wissen Sie, welche Kosten auf Sie zukommen?“
Die Kosten für die 24 Stunden Betreuung betragen ca. 2.300 – 2.900 € pro Monat. Durch Pflegegeld und Verhinderungspflege, sowie Steuererleichterungen beträgt die effektive monatliche Belastung ca. 1.700 €. Das konkrete Angebot kann nach Übersendung des Fragebogens erst gemacht werden, wenn alle für die Betreuung relevanten Daten vorliegen.
Bedürfnisse zusammenfassen
„ Sie nannten eingangs, dass es ihnen besonders wichtig sei, dass wir eine Betreuungskraft mit guten Deutschkenntnissen entsenden. Das garantieren wir ihnen. Wir haben Personal, dass B1/B2 Niveau Deutsch sprich.“
Du gehst auf die ursprünglich genannten Bedürfnisse des Interessenten ein und bestätigst ihn darin, den richtigen Dienstleister dafür ausgesucht zu haben.
Nächsten Kontaktpunkt festlegen
„Ich würde Sie gern in ihrer vertrauten Umgebung besser kennenlernen und einen Beratungstermin vor Ort vereinbaren. Wann hätten Sie Zeit dafür?“
Am besten vereinbarst du im ersten Telefonat einen Beratungstermin vor Ort. Parallel kannst du dem Interessenten die Infomappe per Email übersenden und verabreden, dass dieser den ausgefüllten Fragebogen per Fax oder Email sendet. 

Das darauffolgende Beratungsgespräch ist immer am besten beim Kunden vor Ort zu führen. Alternativ kannst du es im Büro oder nur telefonisch. Das ist allerdings immer zweite Wahl. 
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