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Die richtige Gesprachsstrategie finden — mit Fingerspitzengefiihl

Wenn der Laborleiter mit seinem Kunden, also dem Zahnarzt, ein Beratungsgesprach fiihrt, ist es wichtig, kundenorientiert zu argumentieren und zu
kommunizieren. Wer in der Lage ist, den Kunden einem bestimmten Personlichkeits- und Kommunikationstypus zuzuordnen, kann fiir verschiedene
Gesprichsphasen differenzierte Gesprachsstrategien entwickeln. Unsere Autorin Doris Stempfle, Unternehmenscoach, hilft dabei.

Wer mithilfe einer Kunden-
typologie in der Lage ist, die
Personlichkeit und die Men-
talitdt eines Kunden einzu-
schitzen, kannim Beratungs-
gesprach mit dem Zahnarzt
schneller und gezielter zum
Abschluss kommen, seine
Argumente punktgenauer for-
mulieren und ein Wohlfiihl-
klima aufbauen, in dem der
Kunde gerne bereit ist, die
Argumente des Laborleiters
zu priifen.

Das sind die groBen Vorteile,
die durch den Einsatz einer
Kundentypologie entstehen.
Aber ein wenig Vorsicht ist
angebracht: Wer glaubt, er
halte mit einer Kundentypo-
logie ein ,Wundermittel“ in
der Hand, um die Personlich-
keitsstruktur eines jeden
Menschen einschédtzen zu
konnen, sollte bedenken:
Typologien bergen auch
die Gefahr der unzuléssi-
gen Verallgemeinerung.
Beurteilungen auf der
Grundlage einer Typolo-
gie konnen sich zu Etiket-
ten verfestigen; es entste-
hen ,Schubladen®, in die
man Menschen einsor-
tiert. Das darf natiirlich
nicht geschehen. Der La-
borleiter sollte darum
seine Einschétzung im-
mer noch einmal hinter-
fragen.

Jeder Mensch ist

ist. Er sollte aber nicht nur
die Personlichkeitsstruktur
und Verhaltensweisen dieser
Menschen verstehen lernen,
sondern sich zudem Gedan-
ken machen iiber die eigene
Personlichkeitsstruktur:
Selbst- und Menschenkennt-
nis sind die zwei Seiten der-
selben Medaille.

Dazu ein Beispiel: Nehmen
wir an, ein Laborleiterist sehr
willensstark, dominant und
zielstrebig. Eine seiner Stéar-
ken in der Gespréachsfithrung
liegt im zielgerichteten Vor-
gehen. Er kommt schnell auf
den Punkt und tbernimmt
gern die Verantwortung fir
die Gespriachsfiihrung. Es
sind zahlreiche Situationen
denkbar, in denen diese Per-
sonlichkeitsstruktur als eine
Starke bezeichnet werden

es sehr schwierig, ein Ver-
trauensverhdltnis zu diesem
Zahnarzt aufzubauen.

Das Beispiel zeigt: Wiirde der
Laborleiter iiber mehr Selbst-
und Menschenkenntnis ver-
fligen und wiirde er eine Kun-
dentypologie zur Einschét-
zung seiner eigenen Person
und anderer Menschen nut-
zen, hétte er eine Grundlage,
sich selbst etwas zuriickzu-
nehmen und auf die Vorstel-
lungswelt des Zahnarztes
einzugehen.

Mut zur menschlichen
Kompetenz

Beste Voraussetzung zur
Entwicklung von Menschen-
kenntnis hat derjenige, der
den Mut zur menschlichen

ein einzigartiges
Individuum

Zu betonen ist also: Bei der
Einschitzung anderer Men-
schen stellt eine Typologie
eine sinnvolle Ergidnzung
zum personlich gewonnenen
Eindruck dar. Hinzu kommt:
Ein Laborleiter muss als Fiih-
rungskraft tagtdglich Ent-
scheidungen féllen, deren
wichtigste Grundlage die
Wahrnehmung und Beurtei-
lung von Mitarbeitern, Ge-
schéftspartnern und Kunden
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darf: etwa in der Teamsit-

zung, fir die nur wenig Zeit
zur Verfiigung steht, oder in
einem Gesprdch mit einem
Mitarbeiter, der klare Hand-
lungsanweisungen benétigt.
Doch was geschieht, wenn
dieser zielorientierte Labor-
leiter auf einen zuriickhal-
tenden Kunden trifft, also
einen Zahnarzt, der sich
durch die dominante Art des
Gespréchspartners verunsi-
chern lasst und sich zuriick-
zieht? Wahrscheinlich wird

Wir bieten lhnen:
1. individuell konstruierte Zirkonoxidgeriiste in ZENO
2. gefraste Langzeitprovisorien aus ZENO Pro_

3. vollanatomisch individuell eingefarbte ZENOSTAR-Kronen

* kurze Fertigungszeiten
* direkte Kommunikation zwischen Ihnen und dem CAD-CAM Designer
* jeder Auftrag wird kundenorientiert hergestellt
« wir verwenden ausschlieBlich original 22 =] - Material der Wieland Dental+ Technik
« alle Bestellungen werden in unserem Leipziger Labor gefertigt

Kompetenz aufbringt und be-
reit ist, sich unbefangen auf
den anderen Menschen ein-
zulassen, ihm zuzuhoren, das
Gespréach mit ihm zu suchen
und moglichst viel von ihm zu
erfahren, kurz: der neugierig
auf sein Gegeniiber ist.

Dazu ein Praxistipp: Ein La-
borleiter sollte bei der Ein-
schitzung anderer Menschen
durchaus seiner Intuition und
seinem Bauchgefiihl ver-
trauen — und gleichzeitig Ty-
pologien als unterstiitzende

Bridge + Crown
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Ana-

lysein-
stru-
mente
nutzen.

Der offen-
freundliche

Kunde: Personliche
Beziehung aufbauen

Ziel sollte es sein, fir ver-
schiedene Kundenperson-
lichkeiten eine angemessene
Gesprichsstrategie zu ent-
wickeln. Beginnen wir mit
dem offen-freundlichen Typ:
Erist auf Sicherheit, Harmo-
nie und Stabilitdt bedacht.
Dieser Kunde mochte eine
gute Beziehung zwischen
sich und dem Laborleiter
aufbauen. Fiir ihn ist es
wichtig, dass es auf

der Beziehungsebene

keine Stérungen gibt.

Er kann als geduldi-

ger, umgéanglicher und

fast schon bescheide-

ner Mensch beschrieben
werden.

Die Herausforderung fiir den
Laborleiter besteht darin,
sich auf die Wellenldnge des
Zahnarztes einzuschwingen
und eine personliche Be-
ziehung zuzulassen. Dies er-
reicht er, indem er auch Pri-
vates und Personliches von
sich preisgibt, freundlich und
herzlich reagiert und die Ge-
meinsamkKkeiten betont, die
zwischen den Gespréichs-
partnern bestehen.

Ein weiteres Merkmal des
offen-freundlichen Kunden
ist, dass er héaufig iibervor-
sichtig agiert. Der Laborleiter
sollte dann sein Vorgehen
der mentalen Verfasstheit an-
passen, in der sich der Kunde
befindet. Dies gelingt, indem
er Aussagen anderer Kunden

www.avantgarde-dental.de * www.fraeszentrum-leipzig.de

in seine Argumentation inte-
griert, denen der aktuelle
Gesprachspartner mit einiger
Wahrscheinlichkeit vertraut.
VonVorteil ist es, wenn er den
Kontakt zu einem Referenz-
kunden herstellen konnte,
also einen Zahnarzt, der be-
reit ist, liber seine positiven
Erfahrungen mit dem Dental-
labor zu berichten. So baut
der Laborleiter Vertrauen auf
und zerstreut die Bedenken
des Ubervorsichtigen.

Zielorientierung
beim , Schmusekurs“-
Kunden

In dem Gesprdach mit dem
offen-freundlichen Kunden
tritt zuweilen das Problem
auf, dass es einfach nicht ge-
lingen will, das Gespréach auf
das Gleis ,,Beratung und Ver-
kauf“ zu setzen. Der Kunde

Information

?

verharrt konsequent auf dem
Beziehungs-Bahnhof.

Der Laborleiter sollte versu-
chen, zum Beispiel iiber den
Qualitatsaspekt den ,,Schmu-
sekurs“-Kunden dazu zu be-
wegen, ins eigentliche Bera-
tungsgesprach einzusteigen:
,Darf ich Thre Aufmerksam-
keit auf das sehr gute Preis-
Nutzen-Verhiltnis lenken?
Denn Sie haben es hier mit
einem qualitativ sehr hoch-
stehenden Produkt zu tun.”
Denn fiir diesen Kunden sind
Werte wie Vertrauen, Tradi-
tion, aber auch Qualitdt und
Verlésslichkeit sehr oft von
elementarer Bedeutung.
Idealtypische Formulierun-
gen wie die folgende helfen,
denzoégerlichen Kundendoch
noch ins Beratungsgesprich
hineinzuziehen: ,Lieber Herr
Kunde, diese Information
zeigt Thnen die Seriositat un-
seres Dentallabors. Ich bin

anstreben.

zieren, nicht unterwdrfig vorgehen.

Die Kundentypen und Strategien im Uberblick

i Offen—freund/{pherKunde:Beziehung aufbauen, Gemeinsamkeiten suchenund
schaffen. Bei Ubervorsichtigkeit Vertrauen aufbauen und Referenzen nennen.
Beim , Schmusekurs“-Kunden zielorientiert Einstieg ins Beratungsgesprach

i Dominanter Kunde: direkte Gespréchslenkung vermeiden, Nutzen kommuni-

i Hinterfragender Kunde: Informationsbediirfnis sachlich stillen.

Information

diesen Kundentypus handelt.

zelnen Kunden abgestimmt sind.

Praxistipp: Entwickeln Sie im Team differenzierte Vorgehensstrategien

iDiskutieren Sie in einem Meeting mit lhren Zahntechnikerndie typischen  Ei-
genschaften der Kundentypen: An welchen Fragen, Aussagen und Ein-
lungen sind die einzelnen Typen gut zu erkennen?

iBetonen Sie: Die Mitarbeiter sollten sich nicht auf ein einziges Merkmal ver-
lassen, sondern anhand weiterer AuRerungen priifen, ob es sich wirklich um

iEntwickeln Sie mit Ihren Zahntechnikern idealtypische Gespréchsleitfaden fiir
jeden Kundentypus. Legen Sie fiir jede Phase (Begrtiung — Neugier und Inter-
esse wecken — Bedarf ermitteln — Nutzenargumentation — Einwandbehand-
lung—Abschluss) Strategienund Methoden fest, die auf die Mentalitatdes ein-

stel-
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stolz darauf, fiir dieses ver-
lassliche Labor arbeiten zu
diirfen. Ich bin der Meinung,
dass diese neuartige Modell-
gusslegierung Thnen hilft,
Ihre Patienten zu iiberzeu-
gen. Ich mochte Thnen den
Nutzen dieser Legierung fiir
Thren Kunden darstellen ...“

Das Beispiel zeigt noch ein-
mal, wie wichtig es ist, dass
sich der Laborleiter auch
selbst einschitzen kann.
Denn wenn er im Gespréach
mit dem Schmusekurs-Kun-
den dominant vorgeht, droht
das rasche Ende des Bera-
tungsgespriachs.Wennein La-
borleiter — oder auch seine
Mitarbeiter, die Zahntechni-
ker-nichtin derVorstellungs-
welt des Kunden argumentie-

[ Literatur
Stempfle, Doris: Alle doof, auRBer
mich! Uber die Lust (Last), andere
Menschen besser zu verstehen.
lllustriertvon Timo Wuerz. Breuer &
Wardin Verlagskontor, Bergisch
Gladbach 2009. In dem Buch zeigt
die Autorin auf humorvolle Weise,
wie es uns gelingt, andere Men-
schen als Zugehdrige eines be-
stimmten Persnlichkeitstypus zu
erkennen, sie aber dennoch in ihrer

einzigartigen Individualitdt zu re-
spektieren.

Die Autorin halt am 5. September
2010 auf dem FDI Kongress in Ba-

hia (Brasilien) einen Vortrag zum
Thema ,Frauen inder Fiihrung”.

Al Kurzvita

Doris Stempfle ist Unternehmens-
Coach und Expertin fiir kreative Pro-
blemldsungen in Fiihrung und Ver-
kauf. Die Betriebswirtin (VWA), die
seit 1996 als Trainerin arbeitet, ist
Mitglied im Q-Pool 100, der offiziel-
len Qualitdtsgemeinschaft Interna-
tionaler Trainer und -berater e.V. und
der GSA, der German Speakers
Association.

Mit ihrer Firma ,Stempfle Unter-
nehmensentwicklung durch Trai-
ning” ist Doris Stempfle mehrfach
ausgezeichnet worden. 1997 erhielt
.Stempfle Unternehmensentwick-
lung durch Training” den BDVT-Trai-
ningspreis in Gold fir offene Semi-
nare. 2004 bekam das Unternehmen
den Internationalen Deutschen Trai-
ningspreis in Silber fiir Finanzdienst-
leister, der vom Bundesverband der
Verkaufsforderer und Trainer (BDVT)
verliehen wird. 2007 hat das Unter-
nehmen den Internationalen Deut-
schen Trainingspreis des BDVT in
Silber erhalten.

ren konnen, liegt dies héufig
daran, dass er der Gefangene
seines Wahrnehmungsras-
ters ist: Es fallt ihm darum oft
sehr schwer, die Sprache und
das Verhalten eines anderen
Typen gelten zu lassen. Und
darum gelingt esihmnicht, ei-
nen Kundentypus zu erken-
nen, der aullerhalb seiner ei-
genenVorstellungswelt liegt.

Der willensstarke
Kunde: Dominanz-
streben akzeptieren

Esistvorallem derdominante
Kunde, mit dem viele Labor-
leiter ihre lieben Probleme
haben. Denn dieser zeichnet
sich durch einen ausgeprég-
ten Machtwillen aus - eine
Verhandlung ist fiir ihn zu-
weilen eine verbale Ausein-
andersetzung mit ,scharfen
Waffen“. Einwéande etwa nutzt
er als Mittel, sich gegen den
Laborleiter zu behaupten und
um ihm zu verdeutlichen, er,
der Kunde, sitze am ldngeren
Hebel. Bei dem Einwand geht
es ihm oft nicht um den in-
haltlichen Aspekt, sondern
darum, mit seiner Hilfe die
Gespréchsfiihrung an sich zu
reiBen. Aus diesem Grund
lehnt er den Small Talk ab,
wenn er nicht im Mittelpunkt
dieses Gespriches steht, und
vermutet, der Laborleiter
wolle das Gespriach dominie-
ren, indem er die Gespréchs-
themen festlegt und vorgibt.
Dieser Kundentyp wei3 sehr
genau, was er will — und was
nicht. Er unterbricht den La-
borleiter gerne und moéchte
das Gespriach dominieren,
kurz: Er will dem Laborleiter
beweisen, dass er sich nicht
unterordnen wird.

Und nattirlich ,fliegen in die-
sem Gespriach die Fetzen®,
wennauchderLaborleiterauf-
grund seiner Personlichkeits-
struktur dazutendiert,den Ge-
sprachsverlauf zu bestimmen.

Nutzenorientiert
vorgehen

Der Laborleiter wird mit dem
dominanten Zahnarzt am
besten zurechtkommen, wenn
er kurz und biindig zum
Thema kommt und zielstre-
big den Nutzen anspricht,den
zum Beispiel ein neuartiges
Produkt fiir ihn hat. Unklug
ist es, das Dominanzstreben
des Kunden brechen zu wol-
len-dieser wird dann sehr di-
rektreagieren,der Zugang zu
ihm ist verschlossen. Besser
ist es,dem Zahnarzt zunichst
einmal zuzustimmen und ihm
dann die eigenen Argumente
als wohl begriindete Alterna-
tive darzustellen.

Ein Beispiel: Der dominante
Kunde lehnt das vom Labor-
leiter empfohlene Material
fur den Zahnersatz ab. Der
Laborleiter sagt: ,Sie haben
recht, denn dieses Material
hat durchaus auch Nach-
teile.“ Dann aber fahrt er fort:
LAuf der anderen Seite be-
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richten mir Kunden immer
wieder, dass dieses Material
eine gute Losung ist, weil ...“
Wichtigist,dass der Laborlei-
ter die endgiiltige Entschei-
dung dem Kunden iiberlésst,
um so dessen Dominanzstre-
ben entgegenzukommen.
Zudem gilt: Der Laborlei-
ter soll und darf im Um-
gang mit dem dominan-
ten Kunden Kkeinesfalls
unterwiirfig oder demii-
tig erscheinen - héufig
verachten Menschen mit
Dominanzstruktur
diese Haltung. Er kann
dem Kunden aber vor-
sichtig die Gesprichs-
fithrung tiberlassen und
sollte ihm das Gefiihl ge-
ben, dass er — der Zahn-
arzt — die Kommunika-
tion dominiert.

Der hinterfragende
Kunde: Sachlich
informieren

Der hinterfragende Kunden-
typ kommuniziert stets sach-

lich, oft auch kiihl und distan-
ziert, er stellt sehr viele Fra-
gen. Dieser Kunde hat ein
auflerordentlich hoch entwi-
ckeltes Informationsbediirf-
nis. Oft verbirgt sich dahinter
ein tiefgehendes Misstrauen,
demderLaborleiterbegegnen
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ren, konzentriert sich der La-
borleiter am besten auf die
Inhalts- oder Sachebene und
eine logisch einwandfreie Ar-
gumentation: ,Vielleicht hel-
fenIhnendiefolgenden Zahlen,
Daten und Fakten weiter, eine
Entscheidung zu treffen ...«
Stellt der Laborleiter

sollte,indem erdiebelegbaren
Fakten betont und auf Ein-
winde des Kunden betont
sachlich reagiert. Da dieser
Kunde keinen grofien Wert
darauf legt, auf der Bezie-
hungsebene zu kommunizie-

fest, dass er es mit einem
hinterfragenden Typ zu
tun hat, liefert er im Ge-
spréch so viele nachpriif-
bare Informationen wie
moglich. Mit Prézisie-
rungsfragen — ,Was ge-
nau meinen Sie?“ — und
zusammenfassenden
Einschiiben - ,Wenn ich
Sie richtig verstehe, sind
Sie also der Meinung,
dass ...“ — verdeutlicht er,
dass er bemiiht ist, mit
dem hinterfragenden Kun-
den eine Einigung zu er-
zielen.

Mischtypen beachten

Natiirlich gibt es weitere
Gespréachsstrategien, weil

zahlreiche Mischtypen exis-
tieren. Die vorgestellten Per-
sonlichkeitstypen in Rein-
kultur gibt es nicht, die Uber-
ginge zwischen den Typen
sind flieBend. Wenn der La-
borleiter seine Selbst- und
Menschenkenntnis mit einer
genauen Beobachtungsgabe
und den Erkenntnissen, die
er mithilfe der Kundentypo-
logie gewonnen hat, kombi-
niert, kann er Personlichkeit
und Charakter des Kunden
gut einschitzen. Und dann
sind auch zielorientierte Ge-
sprdche moglich, die zum
Abschluss oder zu einem gu-
ten Beratungsergebnis fiih-
ren.

J4d Adresse

Stempfle Unternehmens-
entwicklung durch Training
Herdweg 13

74235 Erlenbach
Tel.:07132/34150-11

E-Mail:
dstempfle@stempfle-training.de
www.stempfle-training.de
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Materialien, Zahne, Laborausstattung.

Der Versand.

finden

Sie finden in unserem umfassenden Sortiment
an Labormaterialien alles, was Sie brauchen.

bestellen

Sie faxen lhre Bestellung kostenlos: 0800-4973279

Lohrmann Dental GmbH, Briickenstr. 33, D-71554 Weissach
Tel. +49 (0) 7191-4953930, Fax +49 (0) 7191-4953959
info@lohrmann-dental.de, www.lohrmann-dental.de

oder rufen zum Ortstarif an: 0180-4973279.

haben

Wir liefern bundesweit, in der Regel
am 1. Werktag nach lhrer Bestellung.

Lohrmann Dental
Jetzt bundesweiter

Versand!

einfach ist das.




