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Kunden vor dem Absprung: So bauen Sie ein ,,Frithwarnsystem* auf

Auch fiir Dentallabore gilt: Es ist um ein Mehrfaches teurer, einen neuen Kunden zu gewinnen als einen bestehenden zu halten. Darum sollte
der Laborleiter ein ,,Friithwarnsystem* aufbauen, damit seinTeam und er frithzeitig erkennen kénnen, ob ein Zahnarzt ,,vor dem Absprung”
steht, sich also mit dem Gedanken trigt, ,seinem“ Stammdentallabor untreu zu werden.

Der Laborleiter spiirt: Der
Kunde ist ,auf dem Absprung®.
Wahrscheinlich liegt dem Zahn-
arzt ein interessantes Konkur-
renzangebot vor. Das Gebot der
Stunde wére nun, kundentypen-
gerecht neues Vertrauen aufzu-
bauen und den wechselwilligen
Kunden an das Dentallabor zu
binden. Wie also soll das Team
vorgehen, um den Kunden zu
binden? Und wie iberhaupt
lasst sich erkennen,ob der Zahn-
arzt wirklich an einen Wechsel
denkt?

Auf ,Absprung“-Signale
achten

Entscheidendist,dass der Labor-
leiter und seine Zahntechniker
und Mitarbeiter so frith wie mog-
lich erkennen, ob ein Stamm-
kunde daran denkt,das Labor zu
wechseln. Darum sollte es auf
Anzeichen achten, die signali-
sieren, dass der Kunde einen
Wechsel zumindest erwogen hat
- je frithzeitiger dies bemerkt
wird, desto groBer ist die
Chance, rechtzeitig zu interve-
nieren und gegenzusteuern, und
dann konsequent eine emotio-
nal gefidrbte Beziehung aufzu-
bauen. Dann tiberlegt sich der
Zahnarzt seinen Entschluss viel-
leicht noch einmal.

Doch nun zu jenen Anzeichen.
Ein Friithwarnsignal liegt zum

ANZEIGE

Beispiel vor, wenn der Stamm-
kunde, mit dem der Laborleiter
bisher immer ein sachliches
Gespréach gefiihrt hat, plétzlich
einen Einwand nach dem ande-
ren erhebt. Es konnte durchaus
sein, dass der Zahnarzt mit den
Leistungen des Labors nicht

vates redet. Er wirkt nun plétz-
lich merklich Kkiihler. Er lehnt
den Small Talk ab und moéchte
schnell zur Sache kommen. Nun
muss der Laborleiter vor allem
aufdie Korpersprache des Zahn-
arztes achten, um festzustellen,
ob er wirklich unzufrieden ist.

higkeit gemeint, sich aufmerk-
sam mit dem Kunden ausein-
anderzusetzen. Aktives Zuho-
renbedeutet eine Grundhaltung,
die signalisiert, dass der Labor-
leiter seinen Gespréchspartner
wertschéatzt. Aber es ist mehr als
eine Frage der ,richtigen“ Ein-

mehr so zufrieden ist, wie dies
vorher der Fall war. Auch wenn
er im Gespréach mit dem Labor-
leiter gar keine Einwinde mehr
erhebt, droht die Gefahr der
sinneren Kiindigung®.

Ein weiteres Signal: Der Zahn-
arzt mochte nicht mehr als Refe-
renzkunde genannt werden und
spricht tiberdies keine Empfeh-
lungen aus. Noch schlimmer
steht es um die Kundenbezie-
hung, wenn der Zahnarzt nicht
mehr — wie frither tblich — mit
dem Laborleiter auch tber Pri-
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Aktiv zuhoren und
Fragen stellen

In dieser Situation ist das kom-
munikative Geschick des Labor-
leiters gefragt. Wenn er hektisch
reagiertund ,drauflos plappert®,
um das Schlimmste zu verhin-
dern, wird er den Zahnarzt viel-
leicht noch mehr abschrecken.
Besser ist es, aktiv zuzuhoren
und durch Fragetechnik heraus-
zufinden, was der Kunde wirk-
lich denkt. Mit dem aktiven Zu-
horenist die Bereitschaft und Fa-

stellung -esistzugleich eine Me-

thode, mit der der Laborleiter

feststellt, was den Zahnarzt be-
wegt. Dabei helfen ihm einige

Techniken:

¢ Bei der Verbalisierung nimmt
der Laborleiter AuBerungen
des Zahnarztes auf, indem er
diese mit eigenen Worten
wiedergibt und zusammen-
fasst.

e Paraphrasieren heifit, dass er
eine Frage formuliert, in der er
die Gedankengénge des Kun-
den verarbeitet.

eDie Gespréachstechnik des
Nachfragens bietet Gelegen-
heit, Gesprédchsgegenstdnde
einer Kldrung zuzufiihren. Das
konsequente Nachfragen ist
fiir die gelungene Gespréchs-
fiilhrung von elementarer Be-
deutung, dient es doch dazu,
Missverstdndnisse frithzeitig
auszuraumen.

Problematik direkt
ansprechen

Es gibt weitere ,Absprung®-
Signale, auf die der Laborleiter
achten sollte:

e Der Zahnarzt redet recht hiu-
fig iiber Produkte oder Ange-
bote, von denen er in den Me-
dien gehort oder in Dentalzeit-
schriften gelesen hat, gibt mit-
hin deutlich zu verstehen, dass
er sichmit Konkurrenzangebo-
tenbeschéftigt hat. Es ist offen-
sichtlich, dass er besser darii-
ber Bescheid weif als friiher.

¢ Er entscheidet sich nicht mehr
so schnell wie friither, be-
schwert sich jedoch bei un-
wichtigen Kleinigkeiten, tiber
die er friither kein Wort verloren
hat.

e Er stellt deutlich mehr Kkriti-
sche Fragen.

Spétestens jetzt sollte der La-
borleiter dariiber nachdenken,
welche Kundenbindungsstrate-

gien ihm helfen, den Zahnarzt
doch noch zu halten. Um Miss-
verstandnisse auszuschlief3en,
kann er den Kunden unmissver-
stdndlich auf die ,Wechselge-
riichte“ ansprechen: ,Sehr ge-
ehrter Kunde, meinTeam und ich
haben das Gefiihl, dass Sie nicht
mehr so zufrieden mit uns sind.
Liegen wir mit unserer Vermu-
tung richtig? Und was konnen
wir tun, damit Sie sich bei uns
wieder wohlfiihlen?“

Im Idealfall erhilt der Labor-
leiter konkrete Hinweise, welche
Verdnderungen er auf der In-
halts- und der Beziehungsebene
vornehmen muss, um den Zahn-
arzt zu halten. Dann kann sich
die Missstimmung sogar als
Gliicksfall erweisen. Denn in-
dem der Laborleiter zum Bei-
spiel die Produktpalette denVor-
lieben des Kunden anpasst oder
mit dem Zahntechniker spricht,
mit dessen Verhalten der Kunde
unzufrieden ist, lasst sich die
Kundenbeziehung auf noch si-
cherere FiiB3e stellen.

Warnsignal ,Beschwerde“
ernst nehmen

Insbesondere ein professionelles
Beschwerdemanagement hilft,
Kundenunzufriedenheit frith zu
erkennen und Gegenmafnah-
men zu ergreifen. Denn Kunden,
die sich mit Wechselgedanken
Al Information

Die groBen Emotionssysteme

Um den Emotionsschwerpunkt eines

Zahnarztes feststellen und das kommu-

nikative Verhalten darauf abstimmen

zukonnen, ist es hilfreich, wenn der La-
borleiter die folgenden Emotionstypen
kennt:

e Stimulanztyp: Diesen Menschen
geht es um Freude, Spal, Abwechs-
lung und Abgrenzung. Sie lieben das
Neue, Unbekannte, Innovative und
wollen sich vom Durchschnitt abhe-
ben.

Dominanztyp: Ihnen sind Ergebnisse
und Macht wichtig. Sie wollen als
aktive Menschen anerkannt werden
und besser sein als andere, einen
Wettbewerbsvorsprungerringenund
andere hinter sich lassen.
Balance-Unterstiitzer-Typ: Diesen
Menschen geht es um Beziehungen,
Geborgenheit und menschliche
Warme. Sie wollen als vertrauens-
voll angesehen werden und freuen
sich, wenn sie anderen Menschen
helfen kénnen.
Balance-Bewahrer-Typ: Wichtig sind
diesen Menschen die Daten und die
belegbaren Fakten. Sie wollen als
verniinftig  urteilende  Menschen
wahrgenommen werden und agieren
sicherheitsorientiert.

Nun kann der Laborleiter individuelle
Strategien fiir diejenigen Kunden ent-
wickeln, die ,vor dem Absprung” ste-
hen.
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Ed Literatur
Laborleiter, die Einfluss nehmenwollen
auf das Verhalten ihrer Mitarbeiter,
bendtigen dazu ausgepragte kommuni-
kative und rhetorische Kompetenzen.
Dabei kommt dem Stimmklang, der
Stimmftihrung, der Atmung sowie der
Gestik und Mimik eine groRe Bedeu-
tung zu. Wie Fiihrungskrafte diese In-
strumente einsetzen und trainieren,
zeigt AnnaMartiniinihrenBiichernund

Horbichern:

e Tritt frisch auf. Tu's Maul auf. Stimm-
Rhetorik. ANA Publishers 2009. Seit
2011 liegt dazu ein Horbuch vor, das
ebenfalls bei ANA Publishers er-
schienen ist.

e Sprechtechnik: Top-aktuelle Stimm-,
Sprech- und Atemiibungen. Orell
Fussli, 5. erweiterte Auflage 2010

e Sprich Dich fit — Sprich einfach mit.
Horbuch. ANA Publishers 2010

tragen und kurz vor dem Ab-
sprung stehen, neigen héufig
dazu, sich zu beschweren. Zu
empfehlen ist die folgende Vor-
gehensweise: Zuerst nimmt der
Laborleiter die Beschwerde an
und hort genau zu. Er schweigt
zunidchst einmal, unterbricht
den Zahnarzt nicht und gibt
ihm Gelegenheit, ,Dampf abzu-
lassen“.

Danach versucht er, die Be-
schwerde abzufedern, Verstand-
nis zu zeigen und dem Gespréch
die Schirfe zu nehmen: ,Ich
kann gut verstehen, dass Sie ver-
argert sind.“ Eine kundenorien-
tierte Formulierung hilft, den
psychologischen Nebel, in dem
der Zahnarzt steht, zu vertrei-
ben.Dieser 6ffnet sichnun wahr-
scheinlich fiir ein sachliches

Autor

Dr. Anna Martini — Weiterbildungen
fiir Fiihrungskrafte und Mitarbeiter in
Verkauf und Vertrieb, die die kommuni-
kative Kompetenz erhohen und damit zur
sofortigen und spiirbaren Umsatzsteige-
rung fiihren — das ist das Ziel von Coach
und Vertriebstrainerin Dr. Anna Martini.
Die Teilnehmer erfahren in den praxis-
nahen Trainings und Coachings, wie sie
kundenorientierte Verkaufsgesprache
oder motivierende Mitarbeitergespra-
che flhren. Ziel ist der authentisch-
glaubwiirdige Auftritt, der durch das
Zusammenspielvon Stimme, gesproche-
nem Wort und Kdrpersprache begeistert.
Als eine der erfolgreichsten Top-Coachs
Europas fiir Vertrieb, Kommunikation
und Personlichkeitsentwicklung verfiigt
die Diplom-Opernséngerin, Bestseller-
autorin und Sales Professional dber 25
Jahre Praxiserfahrung und Know-how in
Coaching und Training.

Gesprich, bei dem der Labor-
leiter durch — wiederum - Frage-
technik und aktives Zuhoren das
Problem einkreist,um im Dialog
eine Losung herbeizufiihren.
Der Laborleiter fasst die Fakten
zusammen, gibt das Problem in
eigenen Worten wieder und kon-
trolliert, ob er die Beschwerde
richtig verstanden hat. Dann
fragt er: ,,Was konnen wir fiir Sie
tun, um Sie als zufriedenen Kun-
den zu liberzeugen?“

Nun steht die Problemlosung
an: Der Laborleiter trifft mit dem
Zahnarzt eine Vereinbarung
und bedankt sich fiir die Be-
schwerde: ,Vielen Dank, dass
Sie uns mit Ihrer Beschwerde auf
einen Missstand hingewiesen
haben. So helfen Sie uns, Sie und
auch andere Kunden zufrieden-
zustellen.”

Sinn dieser Vorgehensweise ist
zum einen, den aktuellen Be-
schwerdegrund aufzuspiiren und
zu beseitigen. Noch wichtiger
ist, auf diese Weise die emotio-
nale Beziehung zum Kunden zu
stdrken und das folgende Signal
auszusenden: ,,Du bist mir wich-
tig,lieber Kunde,ich will dich als
Kunden behalten und bin bereit,
mich dafiirin deineVorstellungs-
welt zu begeben.“ Die Stirkung
der emotionalen Bindung ent-
scheidet dariiber, ob der Zahn-
arzt dem Dentallabor weiterhin
vertrauen kann.

Erfahrungsvertrauen:
Emotionale Beziehung
zum Kunden aufbauen

Erfahrungsvertrauen entsteht
aufgrund der personlichen Er-
fahrungen, die der Kunde mit
dem Dentallabor sammelt — und
vor allem aufgrund der Erfah-
rungen, die er mit den Menschen
macht, die dort arbeiten. Aller-
dings: Der Laborleiter sollte
nicht allein auf die Vertrauens-
karte setzen. Selbst fiir den be-
ziehungsorientierten Kunden,
fiir den der Small Talk fast wich-
tiger ist als der Kauf des Zahner-
satzes, zahlt am Ende das Tages
(auch) das Ergebnis: Er will ein
Produkt kaufen, das er braucht
undfiirihn einen Nutzen hat.Da-
rum sind und bleiben das Fach-
wissen des Laborleiters und sein
ergebnisorientiertes Vorgehen
ein wichtiger Baustein des Kun-
denbeziehungsmanagements.
Aber es spricht nichts dagegen,
parallel dazu am Vertrauensauf-
bau durch Emotionalisierung zu
arbeiten und dem Kunden zu be-
weisen, dass das Laborteam ihn
sehr wertschéatzt.

Individuell Vertrauen
aufbauen

Gerade bei den Stammkunden
ist entscheidend, sie nicht ,iiber
einen Kamm zu scheren®. Jeder
Kunde ist ein einzigartiges Indi-
viduum, und daher gibt es das
allein selig machende Patent-
rezept des emotionalen Vertrau-
ensaufbausnicht.Ziel sollte aber
sein, die Verkaufsargumente

stets auf den Kundentypus abzu-
stimmen. Bei Stammkunden, die
dem Laborteam in aller Regel
gut bekannt sind, sollte dies ge-
lingen.

Sinnvoll ist es, fiir jeden Stamm-
kundeneine ,Kunden-Karte“an-
zulegen, die stédndig aktualisiert
wird. Dort wird eingetragen, wie
sich der Kunde in bestimmten
Situationen verhélt, etwa in
Konfliktsituationen oder im Be-
schwerdefall. Auf der Kunden-
karte konnen iiberdies Angaben
zu den Hobbys und den privaten
Angelegenheiten des Zahnarz-
tes notiert werden. So kénnen
der Laborleiter und seine Mitar-
beiter in der Small Talk-Phase,
aber auch im Beratungsge-
sprachThemen ansprechen, von
denen sie wissen, dass sie bei
dem Zahnarzt positive Gefiihle
auslosen.

Emotionsschwerpunkt
treffen

Entscheidend ist, den Emotions-
schwerpunkt des jeweiligen
Zahnarztes zu finden und im
Kundenbindungsprozess zu be-
riicksichtigen. Darum sollte der
Laborleiter priifen, ob es sich fiir

Platzsparend
durch Wand-
halterung,
Arbeitsflachen
bleiben frei.

Dampfdiise
am Handstiick
auswechselbar.
Dampfdiisen
1mm,3 mm
zusétzlich
erhéltlich.

Durch direkten
Anschluss

an die Wasser-
leitung entfallt
das lastige
Nachfiillen
von Hand. Der
Dampfstrahl
bleibt durch
die vollautoma-
tische Niveau-
regulierung
konstant.

einer Dampfstufe.

Inkosteam Ein leistungsstarkes
Hochdruckdampfstrahlgerat fir
den tdglichen Einsatz im Labor
und allen Arbeitsbereichen,

wo hartnackiger Schmutz auf
kleinstem Raum zu entfernen
ist. Das Inkosteam arbeitet mit

Das Inkosteam Il arbeitet mit
zwei Dampfstufen. Normal-
dampf und Nassdampf. Der

ihn lohnt, sich mit einer Person-
lichkeitstypologie zu beschif-
tigen, die ihm hilft, die Person-
lichkeit des Kunden einzuschiét-
zen. Aber Achtung: Nicht jede
Emotionalisierungsmafnahme
kommtbeijedem Kunden gutan.
Wenn der Laborleiter beim Zah-
lenmenschen Sympathiepunkte
sammeln mochte, indem er in
bildhaften Worten enthusias-
tisch beschreibt, wie toll doch
der neuartige Zahnersatz sei, ist
dies zuweilen kontraproduktiv.
Besser ist es, die emotionale An-
teilnahme dieses Kundentypus
zu wecken, indem der Laborlei-
ter fiir ihn eine sachliche Renta-
bilitdtsrechnung erstellt.

Die Einschédtzung des Person-
lichkeitsprofils ermoglicht es,
die MaBnahmenaufden Charak-
ter des Kunden abzustimmen
und schlielich den Zugang zu
seiner Vorstellungswelt zu fin-
den. Dann kann der Laborleiter
Themen zur Sprache bringen,
von denen er weil}, dass sie sei-
tens des Zahnarztes emotional
besetzt sind und ihn beriihren.
Drei Gesprachsthemen eignen
sich vorziiglich dazu: das famili-
dre Umfeld, der geschéftliche
Erfolg, das leidenschaftlich be-
triebene Hobby. Aufgabe des

Hedent Inkosteam

Schmutz wird nicht nur gelost,
sondern flieBt durch die hohe
Spilwirkung gut ab. Durch
den zweistufigen FuBschalter
lasst sich der Dampf jederzeit
individuell anpassen.

Keine umstandlichen Schalter-
funktionen. Kessel und Heizung
sind aus hochwertigem Edel-
stahl gefertigt. Hohe Zuverlds-
sigkeit und Betriebssicherheit.

Inkoquell 6
Wasserentharter

Gerdt schiitzt Ihr
Dampfstrahlgerat
vor Verkalkung.

Inkoquell 6 ist ein Wasserauf-
bereitungsgerat zur Versorgung
von Geraten mit kalkfreiem
Wasser bei automatischer
Kesselfiillung. Einfache Installa-
tion. Das Gerdt verhindert durch
Teildemineralisierung des
Leitungswassers Kalkablage-
rungen im Dampfstrahlgerét.
Robuste Bauweise aus Edelstahl
sichert eine einwandfreie
Funktion des Gerétes tber einen
langen Zeitraum. Besonders
wirtschaftlich. Einfache Rege-
nerierung durch den Anwender.

Laborleiters ist es, den richti-
gen Ansatzpunkt herauszufinden
und den Kunden zum Reden zu
bringen, um so eine Wohlfiihl-
atmosphére herzustellen.

Fazit

Nachdem der Laborleiter mit
seinem Frithwarnsystem festge-
stellt hat, dass der Stammkunde
vor dem Absprung steht, muss er
ein Konzept entwickeln, wie der
sgefahrdete“ Kunde doch noch
iberzeugt werden kann. Fach-
kompetenz allein geniigt dabei
nicht: Das Vorgehen des Labor-
leiters muss auf die Personlich-
keit und das Emotionsraster des
jeweiligen Zahnarztes ausge-
richtet werden. &
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