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wirtschaft » kommunikationsweiterbildung

Wie sag ich’s meinem
Kunden?

Was tun—in diesen Zeiten schneller Verdnderungen in der Dentalbranche?
Qualitit alleine reicht offensichtlich nicht mebr aus, um sich gegen Preis-
dumping, Auslandszahnersatz und Verdringungswettbewerb zu behaup-
ten. Neue Impulse, Ziele und Aktionen sind notwendig, um den Unter-

nebhmenserfolg zu sichern.

» Dipl.-Betriebsw., ZT Matthias Godt, Dipl.-Betriebsw. Hans-Gerd Hebinck

iekannich meine Umsitze sichern
und neue erschliefSen? — Das ist
aktuell wohl die Frage, die die

meisten Laborinhaber sehr stark bewegt.
» Welche Strategie habeich?“istdie Frage, die
darauf folgt. Im Allgemeinen heifst das, sich
zwischen folgenden Alternativen zu entschei-
den:

a) Will ich die Kostenfiihrerschatt erlangen, indem ich auf
besonders giinstige Angebote setze und meinen Kunden
z.B.vermehrt Auslandszahnersatz anbiete ? So ist die Kom-
munikation mit dem Kunden ganz einfach, denn hier zéhlt
nur der Preis.
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b) Willich Know-how und Service in den Vordergrund mei-
ner Unternehmensleistung stellen? Eine Fiihrerschaft auf
diesen Gebieten erfordert eine sehr differenzierte Preispo-
litik und die persénlichen Féhigkeiten, diie Leistungen auch
erfolgreich zu vermarkten.

Viele Dentallabore identifizieren sich mit der
Alternative b), dem Angebot von Know-how
und Service. Hier spielt die Kommunikation
eine wesentliche Rolle, denn das Leistungs-
angebot muss dem Kunden erklart werden.

Kommunikative Fahigkeiten als

Schliissel zum Erfolg
Faktist, dass in der Zahnarztpraxis tiber den
Verkaufserfolg der zahntechnischen Pro-
dukte entschieden wird. Es ist also ganz ent-
scheidend fiir Dentallabore, dem Zahnarzt
zu vermitteln, dass er nicht nur ein Qualitats-
produkt erwirbt, sondern auch Service und
Zusatznutzen und dass die Preise ordentlich
kalkuliert sind. Diese Strategie muss im Rah-

men eines praktischen Marketingkonzeptes
umgesetzt und kommuniziert werden.
Wenn man Marketing pragmatisch sieht,
bedeutet es im Grunde nichts anderes als
Kommunikation von Unternehmen (Dental-
labor) zu Unternehmen (Zahnarztpraxis).
Das ist im Wesentlichen der Auflenauftritt
mit Logo, Internetauftritt, WerbemafSnah-
men etc. Nicht zu vernachldssigen ist aber
auch die personliche, die zwischenmenschli-
che Ebene. Mit jedem Telefonat und mit je-
dem personlichen Kontakt wichst oder
schwindet Vertrauen in eine Geschéftsbezie-
hung. Damit werden kommunikative Fahig-
keiten der Schliissel zum Erfolg.

Aus Sicht und Erfahrung einer Unterneh-
mensberatung fiir Dentallabore erweist sich
die im Folgenden dargestellte zweigleisige
und ineinander verzahnte Strategie als sehr
erfolgreich. Es kommt darauf an, zunichst
im eigenen Laborbetrieb kommunikative
Kompetenzenaufzubauen,umdannimzwei-
ten Schritt auch die Kunden in den Zahnarzt-
praxen weiterzuentwickeln.

Eigene kommunikative Fahigkeiten

entwickeln und trainieren
Eshatsich bewahrt ein kleines Vertriebsteam
zu bilden, in dem alle Mitarbeiter vertreten
sind, die einen personlichen oder telefoni-
schen Kontakt zum Kunden haben. Ein Tele-
fontraining ist ein guter Start in die Mitarbei-
terentwicklung. In einem solchen Training
werden die Basiselemente einer guten Kom-
munikation mit dem Kunden vermittelt.
Hauptziel ist es, dass die Mitarbeiter zur



