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WIRTSCHAFT

ist keine Phase, sondern ein System

Ein Beitrag von Rainer Ehrich

AKQUISE /// Jedes Unternehmen braucht ein gutes Marketing — das gilt auch flr das
Dentallabor. Deshalb ist es essenziell, als Laborinhaber den Fokus nicht nur auf die
Anfertigung guter zahntechnischer Produkte zu legen, sondern auch auf die unterneh-
merischen Aufgaben, zu denen das Marketing gehort. Gerade im Dentallabor ist das
Marketing sehr speziell, das resultiert direkt aus der Konstellation zwischen Labor,
Zahnarztpraxis, Patient und den Krankenkassen.
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Die Kundenbeziehung zwischen Dentallabor und
Zahnarztpraxis ist in der Regel sehr langlebig. Fur
das Labor ist das an erster Stelle gut, denn so mUs-
sen nicht regelmaBig oder permanent neue Kunden
gesucht werden. Bedeutet im Umkehrschluss aber
auch, dass man als Laborinhaber schnell aus der
Akquise-Ubung kommt. In der Regel ist es namlich
so, dass sich Labore — sofern sie eine ausrei-
chende Menge an Stammkunden haben — gerne
auf den Bestandskunden ausruhen.

Raus aus der Komfortzone!

Das Dentallabor mandvriert sich mit dieser Komfort-
zone aber in eine Art Abhangigkeitsverhéltnis, womit
in gewisser Weise eine Form der Unfahigkeit entsteht,
schnell gute neue Kunden zu gewinnen. Das sorgt
auch daflr, dass der Wert eines Dentallabors von
Jahr zu Jahr sinkt. Konzentriert man sich lediglich auf
Bestandskunden, steht man irgendwann ohne Kun-
den da. Ein weiterer Nachteil fehlender Akquisefahig-
keiten ist die Tatsache, dass man sich mit ,,schlech-
ten” Kunden begnligen muss, die schlechte und
unvollstandige Unterlagen liefern oder Geld, Zeit
und Energie fressen. Beherrscht man hingegen sein
Werkzeug, kann man diese Problematik vermeiden
und ist damit nicht mehr auf Kunden angewiesen,
die den Laboralltag nur erschweren.
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Nichts ist bestandiger als der Wandel

Seit 2005 — mit der Einflhrung des Festzuschuss-Sys-
tems — hat sich zudem so gut wie alles am Dentalmarkt
verandert. ,Nichts ist bestandiger als der Wandel” —
wie es so schon nach dem griechischen Philosophen
Heraklit heiBt. Zahnarzte kdnnen in der heutigen digi-
talen Zeit ihre Arbeiten schnell und problemlos ver-
schicken, somit ist es flr das Dentallabor wichtiger
denn je, auf dem neusten Stand zu sein und den Be-
durfnissen der Kunden nachzukommen. Gerade diese
Bedurfnisserfullung hilft bei der Gewinnung guter
Kunden. Die Betonung liegt dabei auf gute Kunden,
denn nur diese — gepaart mit guten Mitarbeitern —
bringen wirklich Gewinne ein. Was also braucht ein
Dentallabor, das den Fokus nicht alleinig auf gute zahn-
technische Produkte, sondern auch auf eine gute un-
ternehmerische Ausrichtung legt und seinen Zahnarzt-
praxen als echter Partner zur Seite stehen will?

Kundenakquise — wenn, dann richtig!

Um die richtigen Zahnarztpraxen zu gewinnen, braucht
es drei Saulen: Wissen, Kénnen und Umsetzung. Fehlt
eine dieser Saulen, kann eine erfolgreiche Akquise nicht
funktionieren. Der Spruch ,Wissen ist Macht* ist aber
nur die halbe Wahrheit. Denn nur angewandtes
Wissen ist Macht. Als Laborinhaber muss man Uber
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einen langeren Zeitraum regelmaBig trainieren,
denn ,Muskeln“ bekommt man auch nicht nur durch
Wissen, sondern man muss sie regelmaBig trainieren.
Dann erst erreicht man das Kénnen. Und fUr die Um-
setzung braucht es einen sanften Arschtreter und
UnterstUtzer, der einen immer wieder unterstttzt, um
das Kénnen anzuwenden. Damit man stetig am
Ball bleibt, muss Akquise aber auch Spal3 machen,
denn wir Menschen fangen nicht wirklich etwas an,
was uns keinen Spal3 macht.
Das Interessante ist, dass wir als Unternehmens-
berater hauptséachlich schon erfolgreiche Labore
begleiten, die sich persénlich und beruflich wei-
terentwickeln wollen. Denn die Zeit verandert sich so
rasant und schnell und man kennt ja den Spruch
+Wer nicht mit der Zeit geht, geht mit der Zeit“. Ein
Laborchef muss heutzutage bereit sein, die nachs-
ten Schritte zu gehen. Die Jahre des Ausruhens
in der Komfortzone sind schon lange vorbei. Der
groBte Fehler, den Dentallabore in der Akquise ma-
chen, ist das zu friihe Aufgeben. Sie besuchen in der
Regel potenzielle Neukunden nur maximal dreimal,
dabei braucht es aber zwischen funf und zwolf Be-
rihrungspunkte, um den Kunden dauerhaft an das
eigene Labor zu binden. Diese uralte Marketing-Regel
ist bei vielen schon lange in Vergessenheit geraten.
Natdrlich gibt es auch Ausnahmen, aber ob es sich
dann um gute dauerhafte Kunden handelt, ist fraglich.

Ein Akquiseprozess sollte nicht unterschitzt werden:
Dieser besteht nicht nur aus Erstkontakt und Verkauf. Um eine
langlebige Kundenbindung zu schaffen, ist es wichtig, eine

Beziehung zwischen dem Labor und der Praxis aufzubauen.
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Wichtig ist, innerhalb des Akquiseprozesses eine D)

Bindung aufzubauen, dabei muss die Akquise nicht
nur dem Laborinhaber Spal machen, sondern auch
der Zahnarztpraxis.

Klaren Linien folgen

Erfolgreiches Akquise-Marketing funktioniert vor
allem mit dem Folgen von klaren Systemen. Diese sind
in ihrer Struktur nicht immer spannend, sorgen aber
fur das Erreichen eines Ziels: der erfolgreichen Kun-
denakquise. Das bedeutet nicht, dass langweilige
Instrumente genutzt werden mussen, aber einer be-
stimmten Leitlinie gefolgt werden muss. Bei einem
guten Marketing-System ist es egal, wie viele Ter-
mine oder wie viele Kunden man bekommt. Am Ende
muss sichergestellt sein, dass nach x-Besuchen
y-Kunden rauskommen. Die wichtigste Kennzahl ist
also die Anzahl der Besuche. Und dabei ist es vollig
egal, ob die Zahnarztpraxis nett ist oder nicht. Des-
wegen ist neben einem guten Marketing-System vor
allem das Mindset eines Laborchefs wichtig. Stimmt
die mentale Einstellung nicht, nltzt auch das beste
System nichts. Gerade altere Laborinhaber haben
sehr viele negative und limitierende Glaubensséatze
in Bezug auf Akquise im Kopf. Diese gilt es zu &n-
dern. Die meisten Dentallabore haben auch vollig
falsche Vorstellungen vom Marketing. Eine unserer
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sechs goldenen Regeln heilt deshalb: Vergiss alles,
was du jemals Uber Marketing gelernt hast.

Kundenbindung und Umsatzsteigerung

Besitzt man als Laborinhaber das richtige Mindset
gepaart mit einem erfolgreichen Marketing-System,
braucht es lediglich 40 halbe Tage im Jahr, um am
und nicht nurim Unternehmen zu arbeiten. Das heif3t,
finf Kundenbesuche pro Woche bedeuten am Ende
eines Jahres vier bis funf neue gute Kunden, was
einen Mehrumsatz von ca. 360.000 Euro pro Jahr
realisiert. Was auch vollig unterschatzt wird, ist das
Potenzial von kleinen Laboren. Wir haben Labore
im Training, die nur dadurch 40 Prozent inres Umsat-
zes steigern konnten. Der nachste gro3e Fehler ist,
nur Uber Leistungen oder Uber sich selbst zu spre-
chen. Egal, ob auf Webseiten oder im Zahnarzt-
gesprach. Den Zahnarzt interessieren die Leistun-
gen nicht, es interessiert ihn nur sein Nutzen. Der
Zahnarzt wird sich am Ende eines Gesprachs nur
eine Frage stellen: Was habe ich davon, wenn ich
zum Labor xy Arbeiten schicke? Und diese Frage
muss naturlich klar beantwortet werden.

Die Konigsdisziplin: Das Verkaufsgesprach

Und da sind wir schon bei der Kénigsdisziplin der
Akquise: Das Kundengesprach mit dem Zahnarzt.
Hier begnugen sich die meisten Dentallabore damit,
dass es ein ,nettes Gesprach” war. Wenn man aber
mal nachfragt, wie viel Arbeit denn nach diesem net-
ten Gesprach gekommen ist, ist meist die Antwort:
Nichts oder nicht viel. Ein unprofessionelles Verkaufs-
gesprachs flhrt leider zu nichts, sondern verschwen-
det nur die eigene Zeit und damit auch die des Zahn-
arztes — in meinen Augen ist das

schon fast respektlos. Proble-

matisch ist, dass alleine schon

Akquise nicht funktionieren.

haftet ist. Es kann aber auch viel mehr bedeuten: Fur
mich ist Verkaufen eine Moglichkeit, Menschen zu
helfen, eine Entscheidung zu treffen. Und nichts an-
deres muss auch am Ende eines Gesprachs zwi-
schen einem Zahnarzt und einem Dentallabor statt-
finden. Es kann auch ein klares Nein sein. Wichtig ist
vor allem, dass man weif3, woran man als Labor-
inhaber ist und ob weitere Bemthungen sinnvoll sind.

Schritt fir Schritt zum Ziel

Ein Akquiseprozess sollte nicht unterschatzt werden:
Dieser besteht nicht nur aus Erstkontakt und Verkauf.
Um eine langlebige Kundenbindung zu schaffen, ist
es wichtig, eine Beziehung zwischen dem Labor und
der Praxis aufzubauen. Es ist deshalb zu empfehlen,
dass man die Zusammenarbeit erst mal testet, um
abschétzen zu kdnnen, ob diese sinnvoll wére. Eine
gute Mdglichkeit wéare daflr beispielsweise eine Test-
phase von funf Arbeiten. Nach dieser Testphase kdn-
nen Labor und Zahnarzt entscheiden, ob es zu einer
Geschaftsbeziehung kommen soll. Die Magie der
kleinen Schritte ist im gesamten Akquiseprozess
extem wichtig. Wenn die Schritte zu groB3 sind, wird
auch die Hirde der Zahnarztpraxis zu groB3, um
Kunde zu werden, und man wird als Laborinhaber
nur mit altbekannten Floskeln abgewiesen.

Aufgrund solcher Erfahrungen haben viele Labor-
chefs Glaubenssétze wie: ,Ich bin kein guter Verkau-
fer”, ,Akquise ist nichts fir mich” oder ,Ich bin doch
kein Bittsteller” tief verinnerlicht, was sie in ihrer Neu-
kundenakquise stark verunsichert. Diese Verunsiche-
rung bleibt durch den Akquisepartner naturlich nicht
unbemerkt, was sich dann schlecht auf die Akquise
auswirkt. Eine gute Quote sind beispielsweise drei
gute neue Kunden bei der Kontaktaufnahme von
zehn Zahnarztpraxen. Ganz egal, welchen Coach,
Mentor, Trainer, Berater ein Dentallabor sich selbst
zur Seite stellt: Wichtig ist es, dass man sich in der

Hier gehts zum
PODCAST

das Wort Verkaufen in den
meisten Kopfen negativ be-

so besonderen Dentallabor-Branche genau auskennt
und weil3, wie die einzelnen Akteure ticken.

..Mehr‘ El"fo\g W
far Dentallabore

INFORMATION /// Enrich Dental Consulting GmbH « www.ehrich-dental-consulting.de
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Zahnte ennikerit

Zahntechnik hei3t, Handwerk und
modernste Technik zu vereinen.

Denn sich neuen Herausforderungen zu stellen, gehdrt zum Berufsbild wie ein 28er.
Gemeinsam konnen wir die Zukunft im Dentallabor erfolgreich gestalten - zum Beispiel
mit hocheffizienten digitalen Workflows. Wir sind an lhrer Seite.

Entdecken Sie mehr von DMG auf
www.dmg-dental.com

¢ DMG
Zusammen ein Lacheln voraus VA



