Leistungen verkaufen:
Die drei entscheidenden
Phasen fUr den £rfolg

VON RALPH WIBGOTT*

Aktives Verkaufen von Pflege- und pflegenahen Leistungen werden fiir ambulante
Dienste immer wichtiger. Das Verkaufsgesprich der Pflegedienstleitung ist dabei
entscheidend. Drei Phasen fiihren hier zum Erfolg.

Bochum. Bevor es zu ei-
nem Vertrag (Abschluss) mit
dem Kunden eines ambulanten
Pflegedienstes kommt, sollte
die Pflegedienstleitung nach
folgenden Schritten im Ver-
kaufsgesprach vorgehen:

1. Die Aufwirmphase: Sie
dient dazu, mit dem potenziel-
len Kaufer von Leistungen des
Pflegedienstes ,warm" zu wer-
den. Dem Verkdufer muss es
darum gehen, eine Atmospha-
re der Sympathie zu schaffen.
In der Wohnung des Kunden
lassen z.B. beim genauen Hin-
sehen immer Dinge finden, die
man aufrichtig loben kann. Ein
Gespréch tber Kinder, Haustie-

re, Hobbies etc. ldsst Vorlieben
erkennen. Wenn es dem Ver-
kdufer gelingt, die fir den
Kaufer wichtigen Dinge des
Lebens zu finden, diese zu lo-
ben und sich mit dem Kaufer
.ZU verbiinden”, ist ein wichti-
ger Einstieg in den Verkauf ge-
schafft.

2. Die Informationspha-
se: In dieser Phase gilt es die
Erwartungen des Kunden an
den Pflegedienst herauszufin-
den. Es geht um seinen tat-
sachlichen Bedarf. Idealer-
weise fragt der Verkdufer den
Kunden danach. Erst dann er-
klart ein guter Verkdufer sein
Leistungsangebot anhand der

Anforderungen des Kunden.
Sollten Anforderungen nicht
erfiillt werden konnen, sollte
dies klar benannt werden. Auf-
richtigkeit im Verkauf ist wich-
tig. Ein Tipp zur Strategie: Wer
anhand der moglichen Lei-
stungen die Wichtigkeit der
Anforderungen des Kunden
durchgeht, kann nahezu alle
Forderungen des Kunden ,ab-
haken"

3. Die Abschlussphase:
Jetzt kommt die entscheiden-
de Phase. Es gilt das Verkaufs-
gesprach mit gutem Ergebnis
fir den Pflegedienst abzu-
schlieBen. Wer in der Informa-
tionsphase schon alles richtig

g

schnell zu einem guten Abschluss.

gemacht hat, kommt schnell
zu einem Abschluss. Es ist ent-

gegen  vieler  Meinungen
grundsatzlich mdoglich, den
Pflegevertrag bereits beim

Erstgesprach bzw. Verkaufsge-
sprach zu schlieBen. Gute Ver-
kdufer fiihren eine ausrei-
chende Menge von
Vertragsformularen mit sich,
so dass jeder am Gesprach Be-
teiligte eines bekommen kann.
Gemeinsam mit dem Verkaufer
kann nun Punkt fiir Punkt des
Vertrags noch einmal durch-
gegangen werden. Abschlie-

Wer in der Informationsphase alles richtig macht, kommt
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Bende Fragen lassen sich so
kldren.

Nach Zustimmung des
Kunden ist es wichtig, dass der
Verkaufer nicht sofort das Ge-
sprach beendet. Es sollte
grundsatzlich ausklingen.
Hierzu kann man noch einmal
auf die Themen der Aufwarm-
phase zuriickgreifen. Auch ein
Dank fiir die Auftragsvergabe
ist sinnvoll.

* Nahere Informationen
zum Autor und weitere Tipps
unter www.uw-b.de im .
Internet.




