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Die Sprache beim Anbieten
von Privatleistungen

| Dr.Daniela Kuhlmann

Sprache ist ein wirksames Zaubermittel, denn sie erzeugt in uns Bilder, Affekte und Gedanken und fiihrt so-
mit zu Handlungen. Geschickt genutzte Bausteine taglichen Sprechens kdnnen dazu beitragen, Barrieren zu
tiberwinden und negative Situationen positiv zu verandern. Dies ist besonders wichtig, wenn Sie erfolgreich
Selbstzahlerleistungen anbieten und emotionalen Zugang zu lhren Patienten erhalten wollen.

och weder den Arztinnen
und Arzten noch den Helfe-
rinnen ist das Anbieten von
Selbstzahlerleistungen aus ihrer Aus-
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bildung vertraut. Viele empfinden es
sogar als peinlich, medizinische Leis-
tungen, die friiher hauptsachlich von
den Krankenkassen getragen wurden,
nun ,verkaufen” zu miissen. Das An-
bietenvon Behandlungen oder medizi-
nischen Produkten ist jedoch nichts,
wofiir man sich als medizinisches Per-
sonal schdmen miisste. Zwar folgt ein
erfolgreicher Argumentationsaufbau
den Regeln der klassischen Verkaufs-
technik, doch letztendlich dient dieses
Verkaufen" dem Nutzen des Patien-
ten,d.h.esbefriedigtseine Bedirfnisse
und |6st seine medizinischen oder &s-
thetischen Probleme.

Dasich das Anbieten von Selbstzahler-
leistungen hauptséchlich tber das Ge-
sprach bewerkstelligen ldsst, ist die
Wahl der richtigen Worte entschei-

dend. Es kommt dabei weniger darauf
an, ,w as" Sie sagen, d.h. nicht so sehr
der Inhalt |hrer Worte zahlt, sondern
.wie" auf welche Art und Weise die-
ser Inhalt dargestellt wird, etwa hof-
lich-wertschatzend oder autoritdr-
dréngend. Deshalb empfiehlt es sich,
eine sogenannte Corporate Language
einzufiihren, das ist die typische Spra-
che einer Firma oder einer Praxis als
Teilbereich ihrer Corporate Identity.
Sie beinhaltet neben einer einheit-
lichen Meldeformel am Telefon vor
allem inhaltlich (ibereinstimmende
Aussagen zu Leistungsangebot und
Service der Praxis, gleiche Nutzenar-
gumente beim Anbieten von Selbst-
zahlerleistungen sowie gleiche Aus-
sagen bei der Einwandbehandlung.
Denn es wirkt glaubwiirdiger, wenn



