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Kunden vor dem Absprung 

| Dr. Anna Martini

Auch für Dentallabore gilt: Es ist um ein Mehrfaches teurer, einen
neuen Kunden zu gewinnen als einen bestehenden zu halten. Darum
sollte der Laborleiter ein „Frühwarnsystem“ aufbauen, damit sein
Team und er frühzeitig erkennen können, ob ein Zahnarzt „vor 
dem Absprung“ steht, sich also mit dem Gedanken trägt, „seinem“
Stammdentallabor untreu zu werden.
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D
er Laborleiter spürt: Der Kunde
ist „auf dem Absprung“. Wahr-
scheinlich liegt dem Zahnarzt

ein interessantes Konkurrenzangebot
vor. Das Gebot der Stunde wäre nun,
kundentypengerecht neues Vertrauen
aufzubauen und den wechselwilligen
Kunden an das Dentallabor zu binden.
Wie also soll das Team vorgehen, um
den Kunden zu binden? Und wie über-
haupt lässt sich erkennen, ob der Zahn-
arzt wirklich an einen Wechsel denkt?

Auf „Absprung“-Signale achten
Entscheidend ist, dass der Laborleiter
und seine Zahntechniker und Mitar-
beiter so früh wie möglich erkennen, 
ob ein Stammkunde daran denkt, das
Labor zu wechseln. Darum sollte es 
auf Anzeichen achten, die signalisieren,
dass der Kunde einen Wechsel zu-
mindest erwogen hat – je frühzeitiger
dies bemerkt wird, desto größer ist die
Chance, rechtzeitig zu intervenieren
und gegenzusteuern, und dann kon-
sequent eine emotional gefärbte Be-
ziehung aufzubauen. Dann überlegt
sich der Zahnarzt seinen Entschluss
vielleicht noch einmal.

Doch nun zu jenen Anzeichen. Ein 
Frühwarnsignal liegt zum Beispiel vor,
wenn der Stammkunde, mit dem der 
Laborleiter bisher immer ein sachliches
Gespräch geführt hat, plötzlich einen
Einwand nach dem anderen erhebt. Es
könnte durchaus sein, dass der Zahn-
arzt mit den Leistungen des Labors 
nicht mehr so zufrieden ist, wie dies 
vorher der Fall war. Auch wenn er im 
Gespräch mit dem Laborleiter gar 
keine Einwände mehr erhebt, droht 
die Gefahr der „inneren Kündigung“. 
Ein weiteres Signal: Der Zahnarzt
möchte nicht mehr als Referenzkunde
genannt werden und spricht überdies
keine Empfehlungen aus. Noch schlim-
mer steht es um die Kundenbeziehung,
wenn der Zahnarzt nicht mehr – wie
früher üblich – mit dem Laborleiter
auch über Privates redet. Er wirkt nun
plötzlich merklich kühler. Er lehnt den
Small Talk ab und möchte schnell zur
Sache kommen. Nun muss der Labor-
leiter vor allem auf die Körpersprache
des Zahnarztes achten, um festzu-
stellen, ob er wirklich unzufrieden ist.

Aktiv zuhören und Fragen stellen
In dieser Situation ist das kommuni-
kative Geschick des Laborleiters ge-
fragt. Wenn er hektisch reagiert und
„drauflos plappert“, um das Schlimmste
zu verhindern, wird er den Zahnarzt

vielleicht noch mehr abschrecken. Bes-
ser ist es, aktiv zuzuhören und durch
Fragetechnik herauszufinden, was der
Kunde wirklich denkt. 
Mit dem aktiven Zuhören ist die Be-
reitschaft und Fähigkeit gemeint, sich
aufmerksam mit dem Kunden ausein-
anderzusetzen. Aktives Zuhören be-
deutet eine Grundhaltung, die signali-
siert, dass der Laborleiter seinen Ge-
sprächspartner wertschätzt. Aber es 
ist mehr als eine Frage der „richtigen“
Einstellung – es ist zugleich eine Me-
thode, mit der der Laborleiter feststellt,
was den Zahnarzt bewegt. Dabei hel-
fen ihm einige Techniken:
– Bei der Verbalisierung nimmt der 

Laborleiter Äußerungen des Zahn-
arztes auf, indem er diese mit 
eigenen Worten wiedergibt und zu-
sammenfasst.

– Paraphrasieren heißt, dass er eine
Frage formuliert, in der er die Gedan-
kengänge des Kunden verarbeitet.

– Die Gesprächstechnik des Nachfra-
gens bietet Gelegenheit, Gesprächs-
gegenstände einer Klärung zuzufüh-
ren. Das konsequente Nachfragen ist
für die gelungene Gesprächsführung
von elementarer Bedeutung, dient 
es doch dazu, Missverständnisse
frühzeitig auszuräumen.



Problematik direkt ansprechen
Es gibt weitere „Absprung“-Signale, auf
die der Laborleiter achten sollte:
– Der Zahnarzt redet recht häufig 

über Produkte oder Angebote, von
denen er in den Medien gehört oder 
in Dentalzeitschriften gelesen hat,
gibt mithin deutlich zu verstehen,
dass er sich mit Konkurrenzange-
boten beschäftigt hat. Es ist offen-
sichtlich, dass er besser darüber Be-
scheid weiß als früher.

– Er entscheidet sich nicht mehr so
schnell wie früher, beschwert sich 
jedoch bei unwichtigen Kleinig-
keiten, über die er früher kein Wort
verloren hat.

– Er stellt deutlich mehr kritische 
Fragen.

Spätestens jetzt sollte der Labor-
leiter darüber nachdenken, welche
Kundenbindungsstrategien ihm hel-

fen, den Zahnarzt doch noch zu hal-
ten. Um Missverständnisse auszu-
schließen, kann er den Kunden un-
missverständlich auf die „Wechsel-
gerüchte“ ansprechen: „Sehr geehrter
Kunde, mein Team und ich haben das
Gefühl, dass Sie nicht mehr so zu-
frieden mit uns sind. Liegen wir mit 
unserer Vermutung richtig? Und was
können wir tun, damit Sie sich bei 
uns wieder wohlfühlen?“
Im Idealfall erhält der Laborleiter 
konkrete Hinweise, welche Verände-
rungen er auf der Inhalts- und der 
Beziehungsebene vornehmen muss, 
um den Zahnarzt zu halten. Dann 
kann sich die Missstimmung sogar 
als Glücksfall erweisen. Denn indem 
der Laborleiter zum Beispiel die Pro-
duktpalette den Vorlieben des Kunden
anpasst oder mit dem Zahntechniker
spricht, mit dessen Verhalten der 
Kunde unzufrieden ist, lässt sich die
Kundenbeziehung auf noch sicherere
Füße stellen.

Warnsignal „Beschwerde“ 
ernst nehmen
Insbesondere ein professionelles Be-
schwerdemanagement hilft, Kunden-
unzufriedenheit früh zu erkennen und
Gegenmaßnahmen zu ergreifen. Denn
Kunden, die sich mit Wechselgedanken
tragen und kurz vor dem Absprung 
stehen, neigen häufig dazu, sich zu 
beschweren. Zu empfehlen ist die fol-
gende Vorgehensweise: Zuerst nimmt
der Laborleiter die Beschwerde an und
hört genau zu. Er schweigt zunächst
einmal, unterbricht den Zahnarzt nicht
und gibt ihm Gelegenheit, „Dampf ab-
zulassen“.
Danach versucht er, die Beschwerde 
abzufedern, Verständnis zu zeigen und
dem Gespräch die Schärfe zu nehmen:
„Ich kann gut verstehen, dass Sie ver-
ärgert sind.“ Eine kundenorientierte
Formulierung hilft, den psychologi-
schen Nebel, in dem der Zahnarzt 
steht, zu vertreiben. Dieser öffnet sich
nun wahrscheinlich für ein sachliches
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Gespräch, bei dem der Laborleiter durch
– wiederum – Fragetechnik und aktives
Zuhören das Problem einkreist, um im
Dialog eine Lösung herbeizuführen. Der
Laborleiter fasst die Fakten zusammen,
gibt das Problem in eigenen Worten
wieder und kontrolliert, ob er die Be-
schwerde richtig verstanden hat. Dann
fragt er: „Was können wir für Sie tun, 
um Sie als zufriedenen Kunden zu 
überzeugen?“
Nun steht die Problemlösung an: Der
Laborleiter trifft mit dem Zahnarzt eine
Vereinbarung und bedankt sich für 
die Beschwerde: „Vielen Dank, dass 
Sie uns mit Ihrer Beschwerde auf ei-
nen Missstand hingewiesen haben. So
helfen Sie uns, Sie und auch andere
Kunden zufriedenzustellen.“
Sinn dieser Vorgehensweise ist zum 
einen, den aktuellen Beschwerdegrund
aufzuspüren und zu beseitigen. Noch
wichtiger ist, auf diese Weise die 
emotionale Beziehung zum Kunden zu
stärken und das folgende Signal aus-
zusenden: „Du bist mir wichtig, lieber
Kunde, ich will dich als Kunden behal-
ten und bin bereit, mich dafür in deine
Vorstellungswelt zu begeben.“ Die Stär-
kung der emotionalen Bindung ent-
scheidet darüber, ob der Zahnarzt dem
Dentallabor weiterhin vertrauen kann.

Erfahrungsvertrauen: Emotionale
Beziehung zum Kunden aufbauen
Erfahrungsvertrauen entsteht auf-
grund der persönlichen Erfahrungen,
die der Kunde mit dem Dentallabor
sammelt – und vor allem aufgrund der
Erfahrungen, die er mit den Menschen
macht, die dort arbeiten. Allerdings: Der
Laborleiter sollte nicht allein auf die
Vertrauenskarte setzen. Selbst für den
beziehungsorientierten Kunden, für
den der Small Talk fast wichtiger ist 
als der Kauf des Zahnersatzes, zählt 
am Ende das Tages (auch) das Ergeb-
nis: Er will ein Produkt kaufen, das er
braucht und für ihn einen Nutzen hat.
Darum sind und bleiben das Fachwis-
sen des Laborleiters und sein ergebnis-
orientiertes Vorgehen ein wichtiger
Baustein des Kundenbeziehungsma-
nagements. Aber es spricht nichts da-
gegen, parallel dazu am Vertrauensauf-
bau durch Emotionalisierung zu arbei-
ten und dem Kunden zu beweisen, dass
das Laborteam ihn sehr wertschätzt.

Individuell Vertrauen aufbauen
Gerade bei den Stammkunden ist ent-
scheidend, sie nicht „über einen Kamm
zu scheren“. Jeder Kunde ist ein einzig-
artiges Individuum, und daher gibt es
das allein selig machende Patentrezept
des emotionalen Vertrauensaufbaus
nicht. Ziel sollte aber sein, die Ver-
kaufsargumente stets auf den Kunden-
typus abzustimmen. Bei Stammkunden,
die dem Laborteam in aller Regel gut
bekannt sind, sollte dies gelingen.
Sinnvoll ist es, für jeden Stammkunden
eine „Kunden-Karte“ anzulegen, die
ständig aktualisiert wird. Dort wird 
eingetragen, wie sich der Kunde in be-
stimmten  Situationen verhält, etwa in
Konfliktsituationen oder im Beschwer-
defall. Auf der Kunden-Karte können
überdies Angaben zu den Hobbys und
den privaten Angelegenheiten des
Zahnarztes notiert werden. So können
der Laborleiter und seine Mitarbeiter in
der Small-Talk-Phase, aber auch im Be-
ratungsgespräch Themen ansprechen,
von denen sie wissen, dass sie bei dem
Zahnarzt positive Gefühle auslösen.

Emotionsschwerpunkt treffen
Entscheidend ist, den Emotionsschwer-
punkt des jeweiligen Zahnarztes zu 
finden und im Kundenbindungsprozess
zu berücksichtigen. Darum sollte der
Laborleiter prüfen, ob es sich für ihn
lohnt, sich mit einer Persönlichkeits-
typologie zu beschäftigen, die ihm 
hilft, die Persönlichkeit des Kunden 
einzuschätzen. Aber Achtung: Nicht
jede Emotionalisierungsmaßnahme
kommt bei jedem Kunden gut an. 
Wenn der Laborleiter beim Zahlen-
menschen Sympathiepunkte sammeln
möchte, indem er in bildhaften Worten
enthusiastisch beschreibt, wie toll doch
der neuartige Zahnersatz sei, ist dies 
zuweilen kontraproduktiv. Besser ist 
es, die emotionale Anteilnahme dieses
Kundentypus zu wecken, indem der 
Laborleiter für ihn eine sachliche Ren-
tabilitätsrechnung erstellt.
Die Einschätzung des Persönlichkeits-
profils ermöglicht es, die Maßnahmen
auf den Charakter des Kunden abzu-
stimmen und schließlich den Zugang 
zu seiner Vorstellungswelt zu finden.
Dann kann der Laborleiter Themen zur
Sprache bringen, von denen er weiß,
dass sie seitens des Zahnarztes emo-

tional besetzt sind und ihn berühren.
Drei Gesprächsthemen eignen sich vor-
züglich dazu: das familiäre Umfeld, der
geschäftliche Erfolg, das leidenschaft-
lich betriebene Hobby. Aufgabe des La-
borleiters ist es, den richtigen Ansatz-
punkt herauszufinden und den Kunden
zum Reden zu bringen, um so eine
Wohlfühlatmosphäre herzustellen.

Fazit
Nachdem der Laborleiter mit seinem
Frühwarnsystem festgestellt hat, dass
der Stammkunde vor dem Absprung
steht, muss er ein Konzept entwickeln,
wie der „gefährdete“ Kunde doch noch
überzeugt werden kann. Fachkompe-
tenz allein genügt dabei nicht: Das 
Vorgehen des Laborleiters muss auf 
die Persönlichkeit und das Emotions-
raster des jeweiligen Zahnarztes aus-
gerichtet werden. 
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buchtipp. 
Laborleiter, die Einfluss nehmen wollen
auf das Verhalten ihrer Mitarbeiter, benö-
tigen dazu ausgeprägte kommunikative
und rhetorische Kompetenzen. Wie Füh-
rungskräfte die Instrumente einsetzen
und trainieren, zeigt Anna Martini in 
ihren Büchern und Hörbüchern:
– Tritt frisch auf. Tu’s Maul auf. Stimm-

Rhetorik. ANA Publishers 2009. Seit
2011 liegt dazu ein Hörbuch vor, das
ebenfalls bei ANA Publishers erschie-
nen ist.

– Sprechtechnik: Top-aktuelle Stimm-,
Sprech- und Atemübungen. Orell
Füssli, 5. erweiterte Auflage 2010

– Sprich Dich fit – Sprich einfach mit. 
Hörbuch. ANA Publishers 2010
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