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DenZahnarzt mitkundenorientierter Argumentation iiberzeugen

Die Grundlagen des aktiven Verkautens im Dentallabor

Heutzutage geniigt es nicht mehr, dass Dentallabore fiir ihre Kunden, die Zahnirzte, hochwertigen Zahnersatz auf Bestellung anfertigen. Gefragt sind der aktive Verkauf und das kunden-
orientierte Werben um den Zahnarzt mit dem Ziel, zu einer hohen Kundenbindung zu gelangen. Allerdings: Laborleiter und Zahntechniker sind keine ausgebildeten Verkdufer und tun sich oft
schwer, eine kundenorientierte Beziehung aufzubauen. Wer ein paar Grundregeln beachtet, kann den Zahnarzt von seinen zahntechnischen Produkten und Dienstleistungen iiberzeugen.

Aktives Verkaufen basiert
auf einigen Voraussetzun-
gen: Der Laborleiter und
seine Mitarbeiter verfiigen
iiber eine exzellente Fach-
kompetenz, haben die ,rich-
tige“ Einstellung zum The-
ma Verkaufen, beherrschen
grundlegende Verkaufstech-
niken und iiberzeugen mit
kommunikativer =~ Kompe-
tenz.
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Die Einstellung ist ent-
scheidend

Die Mitarbeiter im Dentallabor
sollten tiber ein fundiertes Pro-
duktwissen verfiigen - das ist
eine  Selbstverstidndlichkeit.
Wie aber sieht es mit der Ein-
stellung zum ,,Verkaufen“ aus?
Wenn es ums Verkaufen geht,
stehen sich viele Laborleiter
und Zahntechniker selbst im
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Weg. Denn der Begriff ,Ver-
kauf“ hat fiir sie haufig ei-
nen negativen Beigeschmack.
Nicht nur dltere Leiter und Mit-
arbeiter sind von dem traditio-
nellen Berufsbild so geprigt,
dass sie nur hochst ungern ein
Kundengesprdch mit einem
Zahnarzt fiihren,
das dem Verkauf
dient. Und in der
Ausbildung  der
Labormitarbeiter
bleibt der Aspekt
des aktiven Ver-

kaufens weitge-
hend unberiick-
sichtigt.

Der Laborleiter -
und dies gilt wie
alle weiteren Aus-
fiihrungen auch fiir
seine Mitarbeiter —
solltesichdaherdie
folgende Einstel-
lung erarbeiten: Er
ist nicht allein der
Erbringer  einer
zahntechnischen
Dienstleistung. Er
muss die Bereit-
schaft und Féhig-
keit haben, die Er-
wartungenundden
Bedarf des Zahn-
arztes im Kunden-

gespréach zu erken-
nen, und lernen, im ,,Kopf des
Kunden zu denken“ - , Bezie-

hungsmanagement” lautet das
Stichwort. Die Bewiltigung die-
ser Aufgabe ist nicht leicht — zu-
meist ist dazu ein nachhaltig
wirksames Training erforder-
lich, in dem der Laborleiter und
sein Team die Qualifikationen
erwerben, mit denen sie ein Ver-
trauensverhéltnis zum Zahn-
arztaufbauenkdnnen.Arbeitan
der personlichen Einstellung,
Selbstmotivation verbessern,
kundenorientierte Sprache ge-
brauchen, die ,Welt des Kun-
den” betreten — all dies gehort
dazu.

Der Vertrauensaufbau gelingt,
wenn der Laborleiter am Men-
schen interessiert ist — nicht
am Zahnarzt, mit dem sich
Geld verdienen ldsst. Sein En-
gagement muss darauf abzie-
len, dem Kunden zu beweisen:
»,Uns geht es nicht um denVer-
kauf allein, sondern um eine
kundenorientierte Beratung!“
Und dann kann das Dental-
labor zum bevorzugten An-
sprechpartner des Zahnarztes
werden.

Bedarfsorientierter
Gespréachsleitfaden

Die Ziele Beziehungsma-
nagement, Kundenorientie-
rung, Vertrauensaufbau und
Verkaufsforderung  lassen
sich mithilfe eines bedarfs-
orientierten Gespréachsleitfa-
dens verwirklichen, in dem
diese Ziele integriert sind.
Der Gespréchsleitfaden dient
dabei als ,,Geldnder” und ver-
leiht die notwendige Sicher-
heit,um die ersten Beratungs-
und Verkaufsgespriache -
wenn also ,Neuland“ be-

schritten wird —erfolgreich zu
gestalten.

Vertrauen in Er6ffnungs-
phase aufbauen

In der Eréffnungsphase stehen
der Beziehungs- und Vertrau-

werden: Infos zu Hobbys, zum
Geburtstag, zu anderen pri-
vaten Angelegenheiten. Beim
néchsten Kontakt darf sich der
Zahnarzt dann tiber die Begrii-
Bung freuen: ,,Wie ist denn die
Geburtstagsfeier Thres Sohnes
verlaufen?“

ensaufbau auf dem Programm.
Der Zahnarzt wird begriiit und
mit seinem Namen angespro-
chen. Der Laborleiter liasst den
Korper ,,sprechen®-bereits ein
herzhaftes Lé&cheln signali-
siert, dass es nun dieser Kunde
ist, der fiir ihn in den Mittel-
punkt riickt. Indem er Blick-
kontakt mit dem Zahnarzt auf-
nimmt, strahlt er Sicherheit aus
und schafft eine Vertrauens-
grundlage. Ein kurzes Ge-
sprach iber ein unverfingli-
ches Thema hilft oft, das Eis zu
brechen. Dies fallt
umso leichter, jebe-

Info- und Beratungs-
phase: aktives Zuhoren
und Fragetechniken

In dieser Phase versucht der
Laborleiter herauszufinden,
was der Zahnarzt braucht und
was erihmbieten kann,um sei-
nen Bedarf zu befriedigen. Die
wichtigsten Strategien dabei:
das aktive Zuhoren und eine
qualifizierte =~ Fragetechnik.
Aktives Zuhoren bedeutet,
sich selbst zuriickzunehmen,
den Zahnarzt reden zu lassen
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Der Laborleiter muss immer
wieder fragen, fragen und fra-
gen, um das Gesprach voran-
zubringen und einen Dialog in
Gang zu setzen. Dabei sollte er
~W-Fragen“ stellen, etwa
~Was- und Wie-Fragen®. Die
Fragen heiflen offene Fragen,
weil sie den Zahn-
arzt zu mehr als
nur einem ,Ja“
oder ,Nein“, son-
dern zu einer aus-
filhrlichen  Ant-
wort  herausfor-
dern.
Niitzlichkeitsfra-
gen stellen: Dabei
kombiniert der La-
borleiter eine of-
fene Frage mit ei-
nem Produktvor-
teil: ,Was halten
Sie von der Kosten-
ersparnis?“  oder
~Was denken Sie
iber diese neue
Herstellungstech-
nik?“ Fragen for-
mulieren, in denen
er die Gedanken-
gdnge des Zahn-
arztes verarbeitet:
»Sehen Sie einen
Vorteil dieser Voll-
gusskrone darin,
dass ...?“ Der La-
borleiter erhilt detailliertere
Informationen zum Kunden-
wunsch und kann seine Nut-
zenargumentation darauf ab-
stimmen.

Informationsfragen  stellen,
mit denen er ndhere Informa-
tionen zum Gespréachsgegen-
stand einholt. Eine Zuspitzung
dieser Frageart ist die Alterna-
tivfrage, die so formuliert ist,
dass der Gespréachspartner
seine Antwort aus denvorgege-
benen Alternativen auswihlen
kann. Die Bestitigungsfrage
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schaffen. Der La-

borleiter kann den Kunden zum
Beispiel aktiv nach seiner Mei-
nung zum Labor und seinen
Leistungen befragen und ihn
auffordern, auch negative
Dinge zu duBern. Ebenso be-
deutsam fiir den Vertrauens-
aufbau sind Informationen,
die den personlichen Bereich
beriihren. Diese Informationen
konnen auf einer personlichen
Kunden-Karteikarte  notiert

und genau zuzuhoren. Durch
geeignetes Nachfragen erhalt
der Laborleiter Informatio-
nen, dieihm helfen, dem Zahn-
arzt diejenigen zahntechni-
schen Dienstleistungen und
Produkte anzubieten, die die-
ser benotigt, um seinen Patien-
ten einen optimalen Nutzen
bieten zu konnen. Eine qualifi-
zierte Fragetechnik ist der
Schliisselzur Welt des Kunden.

dient der Absicherung der Ant-
wort des Gesprichspartners:
,Habe ich Sie richtig verstan-
den ...>“ In dieselbe Richtung
weist die Prézisierungsfrage:
»,Was genau erwarten Sie von
dieser Vollgusskrone?“ die Ge-
sprachstechnik des Nachfra-
gens als aktive Form des Zuho-
rens nutzen, um Gespréachs-
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