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eil Pflegeleis-
tungen ihren
Wert haben,
sollten wir
diesen auch selbsthewusst
zeigen. Ein gut vorbereitetes
Erstgesprich beim Kunden
darf insofern auch Elemente
eines vertrichsorientierten Ver-
kaufsgesprichs enthalten. Aus
unserer Sicht muss die Ge
schiiftsfiithrung des ambulinten
PHlegedienstes Thren Leitungs-
kriften fiir die Gesprichsfiih-
rung verschiedene Kompetenzen
mit auf den Weg geben, Neben
der Fachkompetenz bezogen auf
die medizinisch-pllegerischen
unid rechtlichen Fragestellungen
ist eine allgemeine Beratungs-
kompetenz erforderlich. Diese
geht einher mit einer Kommu
1'|il:‘.u.l:i|.:-|'|5l:1||:n.1_'|emnz und ist Te-
tragen von einer empathischen
Grundhaltung,

Pilege findet nie im luftlee-
ren Raum statt. Deshalb brawche
es, neben Fach- und Kommu
nikationskompetenz, auch ein
Gespr fir das Versorgungs-
umfeld. Leitungskrifte sollten
die vorhandenen Betreuungs-
und Unterstiirzungsangeboe
kennen, die in der Hiuslich-
keit eine Holle spielen. Wer das
Gesamthild im Blick hat, kann
den tatsiichlichen Plegebedart
besser ginschitzen und daraus
ein passendes Leistungsange-
bot ableiten,

Genau hier komme die Ver-
kaufs- und Vertriehskompetenz
ins Spiel: Sie hilft dabei, aus dem
Bedarf ein konkretes Angebot
zu formulieren: klar, verstind-
lich und mit dem Mut, tber den
reinen  Katalograhmen® hinaus-
zudenken.

Idealerweise ist das Erst-
baw. Verkaufsgesprich von einer
.'\l,mg\cwc:gﬂnhn:il: won Bach- und

Pflege zu verkaufen!
Na klar, warum auch nicht

Ambulante Pflegedienste erbringen werthaltige Pflegeleistungen. Und es ist nur konseguent,
dass diese Leistungen auch etwas kosten missen und entsprechend honoriert
werden. Denn nur so kann der Leistungserbringer im Markt douerhaft bestehen.

Bezichungsebhene gekennzeich

net. Auf der Sachebene werden
im Kern Fachinformationen zu
den erfordedichen Leistungen
vermittelt und erliuterr, Hier
wird eher die rationale Seite der
Leistungserbringung angespro-
chen. Autgrund der Komplexi-
tit der Pllegeversicherung mit
ihrer sigenen und hiufig erkli-
rungshediirftigen Begriffswelt
sollten Fachbegriffe angemes

sen eingesetet und siiberserzis
werden. Die Bezichungsebene
betrifft diec emotionale Kompo-
nente der Gespriichssituation,
Der Verkaufsertolg entschei-
det sich selten auf der Sach

ebene, sondern auf der Bexie-
hungsebene. Gelingt es, den
Bedarf prizise zu erfassen und
die entsprechenden Leistungen
passgenan zu formulieren? Ge-
ride bei erklirungsbediirftigen
Leistungen geht es um Vertrau-
en. Wird dieses in ausreichen-
dem Mae aufgebaut, zieht dies

(e =
Neben der Fachkompetenz ist ouch Berotungskompetenz erforderlich,

~Wer das Gesami-
bild im Blick hat,
kann den tatséich-
lichen Pflegebedarf
besser einschitzen
und daraus ein pas-
sendes Leistungs-
angebot ableiten.”
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i.d. R. einen besseren Verkaufs
erfolg nach sich.

Zur guten Vorbereitung ¢i-
nes Gesprichs gehirr eine ziel-
gerichrete Informationssamm-
lung und -autbereitung:
= Was ist tber den Kunden

bereits bekannt?
= Wie ist seine akouelle

Versorpungssituation?

* Wer unterstiitzt und in
welchem Umfang?

* Welche Versorgungssrukru-
ren bestehen im Umfeld der

Hiiuslichkeit?

Ein gelingendes Gesprich erfor-
dert allerdings auch die Schaf:
fung geeigneter Rahmenbe-
dingungen in Bezug auf Orr,
Teilnehmerinnen und Zeir.
Der Gesprichseinstieg dient
dem Aufbau einer Bezichung
zi Kund:innen baw, thren An-
gehorigen, Korpersprache und
Wortwahl sollten Wertschir
zung zum Ausdruck bringen.

Darauf aufbavend kiénnen die
ZLiele des Gespriichs festgelegt
werden.

In der Analysephase des Ge-
spriichs werden die Bedarfe und
Bediirfnisse der Kund:innen er-
hoben. Aktives Zuhdren ermig-
liche viel Raum fiir die Behand-
lung der vielen entstehenden
Fragen. Durch eine sinnvol-
le Zusammenfassung wird die
Uberleitung zum eigentlichen
Leistungsangebot gestalet. Das
Angebot formuliert die neu-
en bew. verinderten Leistun
gen und betone dabei vor allem
die konkreten Vorreile fiir die
Kund:innen. Gerade bei Bud-
getfeagen ist hier Fingerspit-
zengetithl gefrage. Aber klar
ist auch: Gute Pflege kostet und
dart auch ihren Preis haben,

Im Gespriichsabschluss wird
das Besprochene festgehaloen.
Die Vereinbarung nichster
Schriere dient auch einer etwai
EEN Disaona nzvorbeugung, Fi-
ne Festlegung weiterer Kontake-
punkte und eine systematische
Macharbeit bringen lerztlich den
Beratungs- und Verkaufserfolg,

Fachliche Kompetenz, wert
schirzende Gesprichsfihrung
und eine vertriebsorientierte
Grundhaltung der Leitungs-
krifte sind ein Erfolgsfaktor
fiir das gelingende Verdkaufen
von ambulanten Pllegeleistun-
gen. Damit riicken wir unsere
Leistungen mutig in den Mit
l:ulpunl:l und szﬁ\en ihre Wer-
tigheit.

Or, Thomas Hilse ist Manoge-
ment- und Marketingberater fOr
die gesomte Pflegewirtschaft.
www hilsekonzept.com

Hodoer Hegermann st Unter-
nehmensberater fir Triger
ombulanter und teilstotiondrer
Pflegeeinrichtungen,
www.halgerhegermann.de

Mehr zum Thema lesen Sie auch
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