wirtschaft | praxismanagement

Verkaufsgesprache in der
Praxis —wieso, weshalb, warum

| Sascha Bartnitzki

Eine erstaunliche Tatsache liberrascht derzeit weite Teile des Handels in Deutschland: Wahrend
viele Unternehmen, die vom Export abhangen, Umsatzeinbriiche vermelden, geht es anderen
Betrieben, die vom deutschen Endverbraucher leben, bemerkenswert gut. Trotz permanenter
Krisenberichterstattung konsumiert der Deutsche - zumindest in manchen Bereichen - unbe-
eindruckt, ja, er investiert sogar in hohem AusmaB.

m sein Erspartes nicht von der
| | kommenden Inflation weg-
fressen zu lassen, steckt der

findige Verbraucher es momentan in
langlebige und wertvolle Giiter. Und,
damit ist nicht nur die Autobranche
gemeint, die Zuwéachse fangen bei der
energetischen Sanierung von Geb&du-
den an und gehen Uber verschiedene
Branchen bis hin zur Investition in die
eigene Gesundheit bzw. Schonheit wei-
ter - gerade auch im Zahnbereich. Da-
mit haben Zahnarzte gerade jetzt hohe
Chancen auf Umsatzwachstum, wenn

sie gut verkaufen konnen. Leider unter-
laufen Verkdufern, und das miissen
Dentisten an dieser Stelle einfach sein,
immer wieder unndgtige Fehler. Wie Sie
in lhrer Praxis die hdufigsten vermei-
den kdnnen, lesen Sie im Folgenden:

Patienten kommen nicht von selbst
Viele Zahnarzte denken immer noch,
dass der Patient zu ihnen kommen muss,
weil er schlieBlich etwas von ihnen
braucht. Das mag bei Schmerzpatien-
ten zutreffen, gilt aber fiir den GroBteil
der Patienten nicht. Denn die kommen
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einfach zur Kontrolle und sind wechsel-
bereiter als friiher. Wer also glaubt, dass
die Patienten von selbst kommen, der
erliegt einem groBen Irrtum, der sich in
wirtschaftlich anspruchsvollen Zeiten
fatal auf den Umsatz auswirken kann.
DennZahnirzte, die selbst die Initiative
ergreifen und ihren Patienten spezielle
Angebote und Erinnerungsschreiben
unterbreiten, sind im Vorteil. Wenn
diese auch noch zur rechten Zeit kom-

men, greift der Patient oft spontan zu.
Leider zeigen sich Zahndrzte wenig en-
thusiastisch in der Kommunikation mit
ihren Patienten. Die Liebe zum Verkau-
fen - und damit die Fahigkeit zu be-
geistern — wird nur von wenigen gelebt.
Nach meiner Erfahrung haben nur zehn
Prozent der Zahnirzte diese Einstel-
lung.

Praxistipp: Spielen Sie Verkaufssitu-
ationen mental durch. Eine Technik, die
im Spitzensport schon seit Jahren gang
und gabe ist. Versuchen Sie, die Dinge
aus der Sicht des Patienten zu sehen. Er
will ein attraktives und gesundes Ge-
biss, weil er damit Vorteile in vielen
Bereichen hat: Angefangen bei der
Partnerschaft bis hin zu Jobchancen.
Scheuen Sie sich nicht, die Dinge selbst
in die Hand zu nehmen und gehen Sie
direkt auf ihre Kunden zu: Erinnerungs-
schreiben, dass die ndchste Zahnreini-
gung féllig ist, werden von vielen Pa-
tienten dankbar auf- und angenom-
men. Denn vielfach wird der regelma-
Bige Gang zum Zahnarzt verdrangt oder
vergessen. Eine anschlieBende aktive
Ansprache des Kunden per Telefon ist
eine perfekte Verkaufshilfe.

70 cm Abstand bei der
Kommunikation

Fachlich sind die meisten Zahnarzte up-
to-date. In anderen Bereichen, wie der
Kommunikation, ist das schon wesent-
lich weniger hdufig der Fall. Was friiher
gut war, ist es auch heute noch. Nach
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dieser Weisheit nehmen viele Zahnarz-
te Neuheiten und Veranderungen in der
Kommunikation nicht mit der notwen-
digen sensiblen Antenne wahr. Wissen-
schaftler haben schon vor Langem fest-
gestellt, dass jeder Mensch einen ,per-
sonlichen Raum" besitzt, der etwa einen
Radius von 70 Zentimetern um ihn he-
rum ausmacht. Halten wir und der
Gesprachspartner diesen Sicherheits-
abstand ein, kdnnen wir ein Gespréach
genieBen; betritt jedoch jemand uner-
wiinscht diesen Raum, fiihlen wir uns
unbewusst bedroht oder sogar kérper-
lich beldstigt und treten meist einen
Schritt zuriick.

Zu groBe korperliche Ndhe hat - sieht
man einmal von Familie, Freundschaft
oder Liebe ab - immer etwas Bedroh-
liches. Wer einen ,auf die Pelle riickt",
fordert oder will etwas, und zwar etwas,
was man selbst so nicht willl Man
weicht zuriick, nimmt eine ablehnende
Haltung ein und beschlieBt instinktiy,
mit diesem Menschen nur unwillig oder
gar nicht zu kommunizieren. Nun ist es
in der Praxis so, dass Dentisten ihren
Patienten nahe kommen miissen, um
ihre Arbeit tun zu konnen.

Praxistipp: Uberraschen Sie lhren Pa-
tienten nicht mit Vorschldgen, wenn er
auf dem Patientenstuhl liegt und lhnen
ausgeliefert ist. Denn das geht einmal
gut, ob der Kunde allerdings dann
wiederkommt, wenn er einer Behand-
lung (hilflos) zugestimmt hat, ist mehr
als fraglich. Ein Verkaufsgesprach sollte
auf gleicher Augenhohe stattfinden.
Dazu empfiehlt es sich, die Beratung vor
der Behandlung festzulegen, am besten
in einem eigens dafiir eingerichteten
Raum mit einem Besprechungstisch.
Die dafiir eingesetzte Zeit zahlt sich
vielfach wieder aus. Wenn Sie keinen
Platz fiir ein Besprechungszimmer ha-
ben, dann halten Sie beim Beratungsge-
sprach Abstand zu hrem Kunden. Wenn
Sie nicht genau wissen, wie viel Abstand
70 Zentimeter ausmachen: Strecken Sie
einfach lhren Arm nach vorne aus (oder
stellen Sie sich vor, es zu tun); wenn Sie
dann das Gegeniiber gerade noch nicht
bertihren, sind Sie auf der sicheren
Seite. Ein Kunde, der das Gefiihl hat,
dass er die Behandlung mit lhnen zu-
sammen auf gleicher Augenhohe ent-
schieden hat, fiihlt sich nicht libervor-
teilt - und kommt wieder.

Haken Sie ruhig nach

Zahndrzte miissen sich immer wieder
eines vor Augen fiihren: Die Fahigkeit,
etwas verkaufen zu konnen, ist keine
naturgegebene Gnade. Verkaufen ist
erlernbar. Demnach ist auch ,besser
verkaufen" mdoglich - vorausgesetzt,
Sie wissen, was lhre Patienten wollen.
Hochwertiger Zahnersatz oder eine
optische Sanierung stehen hier oft an
erster Stelle. Genau darin besteht die
Chance fiir Dentisten. Um erfolgreich zu
verkaufen, sollten Sie in Zukunft mehr
iber den Patienten wissen und dieses
Wissen gezielt einsetzen. Viele Patien-
ten sind nur unzureichend informiert,
wie sie ihre Zdhne am besten pflegen
und gesund halten, liber medizinische
Neuerungen wissen sie nur mangelhaft
Bescheid. Aufkldrung tut not. Was Sie
dazu brauchen, ist Kondition, Engage-
ment, psychische Fitness und Biss - und
das ist allein eine Frage des Trainings
und der Einstellung.

Praxistipp: Viele Zahndrzte scheuen
sich, Zusatzprodukte oder Leistungen
anzubieten, weil sie sich in erster Linie
als Mediziner - und nicht als Verkaufer
- verstehen. Doch schlecht informierte
Patienten konnen erst dann in neue
Welten reisen, wenn sie von deren Exis-
tenz erfahren. Die Medizin verdndert
sich so rasant, dass ein ,normaler" Pa-
tient gar nicht die Zeit hat, sich uber
alle Neuheiten zu informieren. Nutzen
Sie als Zahnarzt ihre Vermittlerposition
zwischen Wissenschaft und Patienten.
Als Schnittstelle zwischen Endkunden
und Herstellern haben Sie groBe Chan-
cen auf Wachstum. Und haken Sie nach,
wenn Patienten sich auf Terminvor-
schldge nicht melden. Nachhaken funk-
tioniert nur dann, wenn Sie lhre Ak-
tivitdten nachvollziehbar machen. Je
mehr Kunden bzw. je mehr Kontakte sie
zu diesen haben, umso konsequenter
muss lhre Datenbank gefiihrt sein. Sie
gibt Ihnen die Mdglichkeit, den Zeit-
punkt der Kontakte sowie MaBnahmen
und Vereinbarungen festzuhalten und
zu analysieren.

Der Patient mochte offenbar lhr Ange-
bot wahrnehmen. Nun gilt es, auch in
dieser Phase des Verkaufsgesprachs
selbstsicher und ohne Leistungsabfall
zu agieren. Oberstes Gebot ist jetzt
Ruhe und Gelassenheit. Strahlen Sie mit
Korper und Gesichtsausdruck freundli-

che Sicherheit aus, sodass die positive
Grundstimmung erhalten bleibt. Pa-
tienten, die schlechte Erfahrungen bei
Zahnarzten gemacht haben, kriegen es
jetzt mit der Angst zu tun. Die Erinne-
rung an Schmerzszenarien holt sie ein
und wird durch Desinfektionsgeriiche
verstarkt. Er spirt, dass jetzt die
(schmerzhafte) Behandlung beginnt
und wiirde am liebsten fliichten. Neh-
men Sie Ihren Patienten die Angst. Da
jeder Patient anders ist, kann hier keine
generelle Empfehlung gegeben werden.
Der eine will exakt aufgekldrt werden,
der andere will nichts wissen. Versetzen
Sie sich in seine Lage und vermitteln Sie
ihm souverin, dass er schmerzfrei und
kompetent behandelt wird. Bauen Sie
Vertrauen auf. Nicht nur Behandlun-
gen, sondern gerade auch Verkdufe von
Zusatzleistungen werden immer noch
von Mensch zu Mensch gemacht.
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Sascha Bartnitzki ist Experte fur Akquise
und Piranha Selling®, ist mehrfacher Hor-
buch-, Buch- und DVD-Autor. Selbst seit
1989 im Verkauf tétig, weil3 er genau, wo-
rauf es ankommt und was erfolgreiche
Kommunikation ausmacht. Seit 1995 ar-
beitet er als Verkaufstrainer und Inhaber
des Unternehmens IPT® Innovatives Per-
sonaltraining in Karlsruhe. Die Trainings-
gebiete umfassen: Impulsvortrége, Ver-
kaufstraining fur den AuRendienst, Tele-
fontraining, und LiveCoaching. Er ist einer
der wenigen Trainer, der gemeinsam mit
seinen Teilnehmern die gelemten Inhalte
der Seminare in die Praxis umsetzt. Denn
in seinem LiveCoaching-Programm be-
gleitet er die Teilnehmer seiner Trainings
direkt an den Arbeitsplatz, also an ihren
Point of Sale.
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