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VERKAUFSGESPRACHE IM PFLEGEHEIM

Kunden gewinnen
und halten

Der Konkurrenzdruck wéchst. In vielen Pflegeheimen bleiben Betten leer. Wer im Wettbewerb
um den Bewohner gewinnen will, muss ihn und seine Angehérigen liberzeugen. Der Erstkontakt

spielt dabei eine Schlisselrolle.

Die deutsche Pflegeheim-Landschaft ist
in Bewegung. Nach dem Pflegeheim Ra-
ting Report 2011 erreichte die Zahl der
Pflegeheime im Jahr 2009 einen Hochst-
wert von 11.634 Einrichtungen mit insge-
samt 845.000 Platzen. Langst wird nicht
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Das Buch zeigt leicht verstandlich, wie Pfle-
geeinrichtungen ihre Dienstleistungen gut
wverkaufen“ kénnen. Der Leser lernt, ein
Verkaufsgesprach optional vorzubereiten,
den Bedarf des Kunden zu analysieren, sou-
verdn Uiber Preise zu sprechen und tiberlegt
auf Einwande zu reagieren.

mehr jedes Bett belegt. Nach Studien-
ergebnissen (RWI 2011) ist die durch-
schnittliche Auslastung auf 88 Prozent
gesunken. Dennoch steigt die Zahl neuer
Pflegeeinrichtungen seit dem Jahr 1999
um jahrlich 2,8 Prozent. Sie alle befinden

Sehlbach O. & Heilmann A. (2011) Bau-
steine Belegungsmanagement - 71 MaR-
nahmen fir eine bessere Auslastung.
Hannover: Vincentz Network.

Das Praxishandbuch stellt die verschieden-
sten MaRBnahmen des Belegungsmanage-
ments vor. Von der Selbstdarstellung tiber
die Offentlichkeitsarbeit bis zur Interessen-
tenansprache und Multiplikatorenpflege.
Stets mit Blick auf den effizienten Einsatz
zeitlicher und finanzieller Ressourcen.

sich im Wettbewerb um den Kunden und
damit um ein Marktvolumen, das rund
30 Milliarden Euro betrégt.

Die Auslastung des eigenen Hauses
zu sichern, zahlt zu den zentralen Heraus-
forderungen der Leiter der Pflegeheim-
Branche. Nur wenn die Quote stimmt, ist
wirtschaftlicher Erfolg moglich. Nicht alle
Einrichtungen werden mit Belegungsan-
fragen tberhauft. Es gibt groRe regionale
Unterschiede, an manchen Orten gar ei-
nen regelrechten Verdrangungswettbe-
werb. In Hausern mit einer guten bau-
lichen Ausstattung und einem hohen An-
teil an Einzelzimmern bleiben die Betten
selten leer. Doch neben modernen Ein-
richtungen gibt es noch viele dltere bzw.
veraltete Heime. ,Vorteile haben Ein-
richtungen, die sich einen guten Ruf er-
worben haben, die gut ins Gemeinde-
leben integriert sind und so automatisch
die erste Anlaufstelle sind bei einer Pfle-
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gebedirftigkeit”, sagen Mona Schoffler
und llse Buchgraber, Geschaftsfiihrerin-
nen des Beratungsunternehmens ,B &S
Belegung sichern®. Sie unterstuitzen Pfle-
geeinrichtungen in ihrer Marktpositionie-
rung und Imageférderung sowie im erfol-
greichen Verkauf der eigenen Starken.

AM ANFANG STEHT DIE EHRLICHE
BESTANDSAUFNAHME
Eine erfolgreiche Neukundengewinnung
beginnt mit einer ehrlichen Bestandsauf-
nahme. Warum sollte der &ltere Mensch
in genau dieses Seniorenheim einziehen?
Die Antwort auf diese Frage gibt Heimlei-
tern Hinweise auf die Positionierung der
Einrichtung. ,Also auf diejenigen Merk-
male, die sie unterscheidet von den ande-
ren Einrichtungen und die sie unverwech-
selbar machen®, erldutert Buchgraber.
Erst, wenn diese Alleinstellungsmerkmale
klar herausgearbeitet worden sind, kon-
nen sie genutzt werden, um positiv auf
sich aufmerksam zu machen. Die Bot-
schaft der individuellen Starken sollte
durchgédngig zu finden sein: von der
Homepage Uber Flyer und Informations-
materialien bis hin zum Anschreiben fr
Interessenten.

Was erwarten potenzielle Kunden?
Was wiinschen sie sich, wenn sie Kontakt
zu einem Pflegeheim aufnehmen? ,Die
Interessenten befinden sich meist in ei-
ner Ausnahmesituation®, sagt Schoffler.
»Der pflegebediirftige Mensch ist im
Krankenhaus und braucht schnell einen
Heimplatz oder die Angehorigen sind mit
der hduslichen Pflege tiberlastet und su-
chen nach einer zeitnahen Lésung.“ Es
gibt also einen hohen Beratungsbedarf,
schlieBlich geht es um die Frage, ob Mut-
ter oder Vater in der Einrichtung gut ver-
sorgt und aufgehoben ist. Die meisten
Menschen haben Hemmungen, eine sta-
tiondre Einrichtung zu betreten und zu be-
sichtigen. Wie sensibel Heimleitungen in
dieser Situation agieren, entscheidet tber
Erfolg und Misserfolg der Neukundenge-
winnung. Hemmschwellen missen abge-
baut, mdgliche Angste und Vorbehalte
wahrgenommen werden.

VERKAUF BASIERT AUF
BERATUNG UND VERTRAUEN

Doch im Erstkontakt kann vieles schief-
laufen, ob er nun telefonisch, persénlich
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STATEMENT AUS DER PRAXIS

Was bringt ein Neukundengewinnung-Seminar?
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Cornelia Seemann, Einrichtungsleiterin des BRK-Seban-
Dénhuber-Haus in Neudtting berichtet:

,Unser Seniorenheim besteht seit 24 Jahren. Wir bieten 71 Platze
im Pflegebereich und 14 im riistigen Bereich an. Trager ist der BRK
Kreisverband Altétting. Vor zwei Jahren haben wir unser Haus um-
. gebaut. Wahrend der Bauzeit herrschte Aufnahmestopp. Um die
Belegungsliicke schnell zu schlieBen und unseren Verwaltungsfach-
kraften eine interessante Fortbildung zu bieten, entschieden wir
uns fur ein Belegungsmanagement-Seminar. Wir erhofften uns

durch den neutralen Blick von auBen ein Feedback auf unseren Ist-
Stand und wertvolle Anregungen, um Kunden erfolgreicher gewinnen zu kénnen.
Das zweitdgige Seminar, an dem zehn Fiithrungskrafte teilnahmen, hat sich gelohnt. Wir
wurden auf Starken hingewiesen, die wir bislang eher unter den Scheffel gestellt hatten.
Auch hatten wir bislang zu sehr auf unsere Schwachen hingewiesen. Wir haben gelernt,
dass wir Interessenten zu Beginn nicht mit allen Informationen tiberschiitten diirfen, son-
dern zundchst intensiv zuhéren und fragen miissen. Wie hat der Mensch zuvor gelebt? Was
wiinscht er sich? Umgesetzt haben wir den Tipp, das Erstgesprach nicht mehr in der Verwal-
tungsetage zu fithren, wo der Kopierer rauscht und Hektik herrscht, sondern fiir diesen
Zweck einen intimeren Besprechungsraum einzurichten. Eine Hausbegehung mit einem
Highlight abzuschlieBen und nicht im Keller — das wurde ebenfalls deutlich. Noch einmal
intensiv ins Bewusstsein verankert wurde auch die Tatsache, dass Interessenten bei Bege-
hungen ein feines Gespiir fiir das Hausklima haben. Werden die Bewohner freundlich ange-
sprochen, vielleicht sogar vorgestellt? Oder werden sie wie Schaufensterpuppen ignoriert?
Wie ist der Ton im Team? Fazit: Wir konnten Betriebsblindheit ablegen, sehen unser Haus
und unsere Leistungen nun mit frischem Blick und sind sehr motiviert.*

oder aber per E-Mail stattfindet. Nur
durch positive Eindriicke kénnen Neukun-
den interessiert und letztlich gewonnen
werden. Dazu zédhlt die Reaktionsschnel-
ligkeit bei Anfragen per E-Mail ebenso wie
die freundliche und professionelle Melde-
formel am Telefon. ,Ein haufiger Fehler im
Erstkontakt ist, dass keine Verbindlichkeit
hergestellt wird“, weill Schoffler. ,Die
Frage, ob man sich wieder melden darf,
wird in den meisten Féllen aus Angst, zu
aufdringlich zu wirken, gar nicht gestellt.
Eine wichtige Verkaufsstrategie bleibt so

ungenutzt.“ Dabei geht es keineswegs um
aggressive Verkaufstechniken, um Uber-
reden statt Uberzeugen. Verkauf in der
Pflege basiert auf Beratung und Ver-
trauen, auch wenn es um ein festes Ziel
geht: Der Kunde soll fiir die Einrichtung
gewonnen werden.

Manche Heimleiter machen den
Fehler, beim Verkaufsgesprach zunéchst
einmal die Vorziige des eigenen Hauses
in den Fokus zu stellen. ,,Im GieRkannen-
prinzip“ werden samtliche vermeintlichen
Vorteile tiber dem Interessenten ,,ausge-
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3 FRAGEN AN ...

Die Anzahl der Pflegebediirftigen
steigt mit dem demografischen Wan-
del. Die Hauser werden von alleine
voll, kénnte man meinen ...

In der Theorie stimmt diese Uberle-
gung. In der Realitat kommt es jedoch
auf die regionale Betrachtung an.
Nicht tiberall wéchst der Anteil der
hochaltrigen Menschen so stark, dass
sich die Heime von selbst belegen.
Auch gibt es eine starke Konkurrenz
zum Pflegeheim.

Damit ist v.a. die eigene Hauslichkeit
gemeint. Fast jeder mochte im Alter in
den eigenen vier Wanden bleiben.
Kommunen, freigemeinniitzige und
private Trager versuchen, mit ambu-
lanter Pflege und ergdnzenden Hilfe-
leistungen diesen Wunsch zu erfiillen.
So ziehen die Bewohner immer spater
ins Heim ein.

Die Verweildauer ist in den letzten
Jahren rapide gesunken, so dass es

schiittet”, ohne zu hinterfragen: Braucht
der potenzielle neue Bewohner das alles
tiberhaupt? Versucht man hier gerade
Leistungen zu verkaufen, die den Angeho-
rigen oder kiinftigen Bewohner gar nicht

zum Teil gréRerer Anstrengungen be-
darf, die Pldtze wieder zu belegen.

Was sind die wesentlichen Fehler, die
Heimleitungen bei der Neukundenge-
winnung machen?

Der haufigste Fehler ist, dass sich ein
Leiter keine Gedanken um das Bele-
gungsmanagement macht, da die Aus-
lastung in der Vergangenheit immer
von selbst lief. Ein Mitbewerber kann
aber schnell auftauchen. Dann hat man
meist erst einmal schlechtere Aus-
gangsbedingungen wegen der dlteren
Bausubstanz. Wichtig ist daher, sich
kontinuierlich mit dem Thema zu be-
schaftigen, statt nur einmal im Jahr
beim ,Tag der offenen Tur“ um Neu-
kunden und Offentlichkeit zu werben.

Was lernen Fiihrungskréfte von
Altenhilfeeinrichtungen in lhren
Neukundengewinnung-Seminaren?

len. Was sind die wesentlichen Bedrf-
nisse? Geht es um Erwartungen an Kom-
fort? Oder geht es um Sicherheit, da der
verwirrte alte Mensch schon haufig orien-
tierungslos das Haus verlassen hat und

»»sGesprichstechniken sind wie ein gut
gefiillter Werkzeugkoffer: Wenn ich das
passende Werkzeug habe, komme ich

interessieren? Auch kritische Fragen wer-
den zu Beginn oft ausgeklammert, aus
Angst, den Kunden zu verschrecken. Er-
folgreich verkaufen kann aber nur der, der
maRgeschneiderte und dabei ehrliche L6-
sungen bietet. Und diese Losungen miis-
sen in einem behutsamen Gesprach ent-
wickelt werden. Das bedeutet fir die An-
sprechpartner in den Seniorenheimen zu-
nachst einmal: Zuhtren und Fragen stel-

schneller zum Ziel. €€

ILSE BUCHGRABER

eine hausliche Pflege an ihre Grenzen ge-
stoRen ist? In welcher Rolle befinden sich
die Angehdrigen, die Pflege und Beruf
nicht mehr in Einklang bringen kénnen?

MISSVERSTANDNISSEN UND
ENTTAUSCHUNGEN VORBEUGEN
+Wenn der tatsdchliche Bedarf erfasst
wurde, ist der Grundstein fiir Zufrieden-
heit und eine stabile Kundenbindung ge-

llse Buchgraber ist Geschéftsfiihrerin des Beratungsunternehmens ,,B & S Belegung sichern®,
Alzenau (www.belegungssichern.de). Das Unternehmen unterstiitzt Pflegeeinrichtungen auf
dem Weg zur erfolgreichen Neukundengewinnung. Kontakt: buchgraber@belegungsichern.de

In diesen Seminaren trainieren wir,
Interessentengesprache zu struktu-
rieren, den Bedarf zu erfassen und den
Nutzen der Leistungen in den Vorder-
grund zu stellen. Ziel ist es, einen ro-
ten Faden - auch fiir schwierige Ge-
sprache - zu vermitteln. Es geht dabei
nicht um das sture Auswendiglernen
bestimmter Techniken.

Davon profitieren auch langjdhrige
Leitungskréfte, die bisweilen eher
skeptisch in die Seminare kommen
und nicht glauben, dass sie noch et-
was lernen kénnen. Gesprachstech-
niken sind wie ein gut gefiillter Werk-
zeugkoffer: Wenn ich das passende
Werkzeug habe, komme ich schneller
zum Ziel. Wer wiinscht sich nicht,
dass die oft sehr langen Erstgespra-
che, die am Schluss im Unverbind-
lichen ,,Wir melden uns wieder* en-
den, professionell verkiirzt werden
konnen?

legt, sagt Buchgraber. Der eine Senior
mdchte sich noch selbst aktiv einbringen,
so dass man dies in der Pflegeplanung be-
riicksichtigen kann. Der andere wiederum
mochte, dass ihm moglichst viel abge-
nommen wird und ist deshalb v.a. an den
angebotenen Serviceleistungen interes-
siert. ,Dieses persdnliche Eingehen auf
den Kunden, das Sammeln seiner Wiin-
sche und Bediirfnisse kostet nichts, ver-
spricht allerdings einen bindenden Effekt,
weil sich der Kunde wertgeschatzt und
ernst genommen fihlt", sagt die Expertin.
Das ehrliche Angebot, welche Punkte der
+Wunschliste“ geboten werden kénnen
und welche nicht, hilft, Missverstandnis-
sen und Enttduschungen vorzubeugen.
Transparenz und Vertrauen sind die Basis
eines guten Miteinanders, das alle Betei-
ligten profitieren ldsst. Daher sollte auch
ein Gesprach, zwei Monate nach dem Ein-
zug, Standard sein. Selbst mogliche Kritik
ist positiv zu sehen. Immerhin erhdlt die
Pflegeeinrichtung kostenlose Vorschlage
bzw. Anregungen fiir Verbesserungen.
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CHECKLISTE

A
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Tipps fiir eine erfolgreiche Gesprachsfiihrung —

Bereiten Sie wichtige Gesprache vor.
Sorgen Sie bei Gespréchen fiir einen
guten Einstieg.

Driicken Sie sich verstéandlich aus.
Setzen Sie im Gesprach Fragen zur
Gespréchssteuerung ein.

Identifizieren Sie sich mit Ihrem Kunden.
Beobachten Sie lhren Kunden, achten Sie
auf Mimik, Gestik und Haltung.

Héren Sie genau zu, was lhr Kunde sagt.
Setzen Sie Rickfragen ein, um Ihren
Kunden zu Aussagen zu motivieren.

Kundengewinnungsmanagement kostet
Zeit. Daher ist es ratsam, die Aufgaben zu
biindeln und in einen Verantwortungsbe-
reich zu legen. Hilfreich ist ein struktu-
rierter Jahresplan fur alle Aktivitaten. Ei-
ne Datenbank erleichtert die Kontaktpfle-
ge. Diese Datenbank sollte nicht nur von

Qualitdtsmanagement

HealthCare
Management

v _
" 't

ergieverbrauc
steuvern und

Lécheln Sie und sorgen Sie fiir eine
freundliche und ruhige Atmosphére.
Erstellen Sie einen Katalog moglicher
Kundeneinwédnde - inklusive passender
Antworten.

Bieten Sie nach einem Verkaufs-
gesprach verbindlich den nédchsten
Kontakt an.

Pflegen Sie die Kontaktdaten lhres
Kunden in eine Kundendatenbank ein.
Bereiten Sie Ihre Verkaufsgesprache
nach.

einer Person zugénglich sein. Steht der
Interessent zum zweiten Mal vor der Tiir
und ist der Heimleiter nicht vor Ort, sollte
auch die Verwaltungsfachkraft mit einem
Blick erkennen, welche Absprachen es
gab, und adaquat Auskunft geben kénnen.
Die Kundenpflege sollte im Ubrigen nicht
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mit dem Tod oder dem Auszug des Be-
wohners enden. ,Doch leider wird der An-
gehorige dann oft nicht mehr als Kunde
gesehen®, warnen Schoffler und Buchgra-
ber. Angehdrige ehemaliger Bewohner
sind die besten Multiplikatoren und soll-
ten daher auch als solche wertgeschatzt
und ,gepflegt” werden. Der Kontakt kann
beispielsweise tiber eine jdhrliche Einla-
dung zu einem Gedenkgottesdienst oder
ein Fest aufrechterhalten werden, sagen
die Expertinnen. Bisweilen gelingt es so-
gar, die Bindung zu intensivieren - indem
man den Angehdrigen als ehrenamtlichen
Mitarbeiter gewinnt.

CORNELIA

LIEDERBACH

Freie Fachjournalistin mit
Themenschwerpunkten

Erndhrung und Gesundheit,
AuRer-Haus-Verpflegung und Arbeits-
management, Kontakt: Cornelia.lieder-
bach@t-online.de

Medizintechnik

Verwaltung und
Organisation
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