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in der Zahnarztpraxis
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Leidenschaft” der Zahnmediziner, bei Aufklirungsgesprichen alles zu geben, so dass der Kunde am
Ende zwar durchaus etwas desorientiert ist, aber dafiir fast ein Examen in Zahnmedizin ablegen kinn-
te. Abgerundet wird dieser Beitrag durch einige theoretische Hintergrundinformationen zur
Verhaltenpsychologie, Wenn 5ie mdgen, ein Einstieg in das Thema, ein Appetithappen fiir mehr.
Sie werden sehen, dass dahinter ein spannendes, unglaublich grofies Terrain liegt.

1. Das Beratungs-/Verkaufsgesprdch
in der Zahnarztpraxis

Grundlagen filr ein wirkungsvolles Beratungs-/Verkaufsgesprich

Man entdeckt keine neuen Erdteile, chne den Mut zu haben, alte Kiisten aus den Augen zu verlie-
ren.”
André Gide - kein Segler, sondern ein Schriftsteller.

Vergeuden wir keine Zeit und steigen gleich in die Praxis ein. Mit Veraub bei aller Riicksicht, seien
Sie sich von vornherein dariber im Klaren, dass der Erfolgsfilm, den wir gemeinsam nun angehen
werden, in Threm Kopf stattfinden muss. Etwaige innere Widerstinde sind schnellstméglich zu ver-
abschieden.

Starten wir mit zwei entscheidenden Begrifflichkeiten. Verinnerlichen Sie diese bitte von Beginn an:
SVerkaufen® und |, Kunde®. Es bringt Thnen nichts, im flachen Wasser zu planschen, schwimmen Siel
Denken wie ein  Angestellter der Versicherer” und vom unternehmerischen Erfolg zu triumen - sor-
ry — aber das entbehrt jeder Realitit.

Machen Sie sich klar, dass Sie nicht von der Beratung leben, nicht vom Bohren, sondemn davon, dass
Sie fiir diese Leistungen irgendwie Geld bekommen. Anders als in vielen anderen Branchen, manch-
mal von Menschen/Organisationen, denen Sie iberhaupt keine Leistung erbracht haben
iKrankenkassen, Versicherungen). Manchmal - und das muss in einem sich derart verinderten
Gesundheitssystem Ihr Ziel sein -, manchmal eben gerade auch von denen, die die Leistung nachfra-
gen, brauchen oder erwarten.

Und dann heifft es zu verkaufen.

Ubrigens verkaufen ist auch gar nichts Unanstindiges. Sie verkaufen sich schon heute, jeden Tag, in
jeder Situation Ihres Daseins — oder gehdren Sie zu den Triumern, denen es egal ist, wie sie wirken,
sie sind ja individuell?

Behalten Sie [hre Individualitit, wirklich und unbedingt, nur so kénnen Sie lhr Verkaufsgesprich au-

thentisch fithren, aber bitte greifen Sie auf die Dinge zuriick, die Ihr Gegeniiber braucht, denn auch
er michte als Individuum angesehen werden.

PATIEMTEMBERATUMNG I DER ZAHMARTTPRAX]S
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Patienten durchlaufen einen komplexen Prozess bis zur Kaufentscheidung, Nehmen Sie sich die er-
forderliche Zeit fiir Thre Beratungsgespriche, lemen Sie Ihren Patienten kennen und seine Bediirfnisse
und Ansichten einzuschitzen.

Und doch, sehen Sie den Tatsachen ins Gesicht. Wenn Verkaufen einfach wire, dann erzielten alle
Verkiufer ihre Umsatzziele oder wiirden sie sogar Gbertreffen. Aber es ist nicht so einfach, allerdings
auch keine Hexersl, Sie brauchen eine Strategie, ein Konzept.

Wenn Sie keine eigene Verkaufsstrategie haben, dann wundem 5Sie sich nicht, wenn Ihnen der Kunde
seine Strategie diberstilpt.

Mehmen Sie diese Lektiire als Basis fiir eine bewusste und konsequente Verkaufshaltung im Sinne ei-
ner klaren, zislorientierten Strategie. Setzen Sie Thre Leistungen und Thre Angebote ins rechte Licht.

Und es sollte [hnen leicht fallen. Zahngesundheit, Asthetik sind Themen, die heute in einer moder-
nen Fahnarztpraxis grofle Badeutung haben. Technische Entwicklungen in der Versorgung bisten
dem zukunftsorientierten Zahnarzt heute neue, wirtschaftlich hochinteressante Méglichkeiten fiir
Leistungsangebote.

Was Sie dazu als Handwerkszeug brauchen, steht in diesem Buch. Um Thnen die Lektiire zu erleich-
temn, gehen wir von allgemeinen Aussagen zum Thema , Verkaufen” zu konkreten Aspekten verschie-
dener Leistungsangebote.

Verkaufen in dem Sinne, wie wir es nachfolgend gebrauchen, heilt, Thre Kunden zum Kaufen mu ani-
mierern. Ihr Kunde will kaufen, er selbst iberzeugt sich durch Thre Gesprichsfiihrung davon, dass er
Ihr Leistungsangebot, die hiherwertigere Versorgung will.

Entscheidend fiir Thren Erfolg ist daher, dass Sie die Vorstellungen Thres Eunden iber seine
Behandlung kennen. Wenn Sie seine Beweggriinde erkannt haben, dann bestirken Sie ihn —wenn Sie
es fuir richtig halten — in die gezielte Richtung.

Denn: Die Beweggriinde [hres Kunden erfahren Sie nur, wenn Sie intensiv zuhdren!

Kliren Sie im Vorfeld das Bewusstsein Thres Patienten fir die vielleicht auch weniger angenehmen
Motwendigheiten wihrend der Behandlung. Lebensqualitit hat ihren Preis — nicht nur pekuniir.

Beobachten Sie, wie [hr Kunde auf Ihre Aufklirung iiber den Behandlungsablauf reagiert.
Wie kommen Sie nun zu diesen Antworten, zu Informationen?

2. Der Erfolgsfilm in lhrem Kopf

Titel: Die KIVA-Formel
Rationeller und erfolgsorientierter Gespréchsaufbau

Mitwirkende: I Patient, Sie und lhre Assistenz
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Ort des Geschehens: Ihr Behandlungszimmer

Szene 1:

Sie betrefen das Behandlungzimmec Ihr Patient sitzt im Behandlungssiuhl. Seine erwatungsvollen Augen neh-
men Sie wahr.

Ihre Assistenz hat alles perfekt vorbereitet. Die Patienteninformationen sind im PC aufgerufen, das Tray ist per-
fekt zurechtgelegt.

Es ist bereits gesagt. Sie brauchen eine Strategie. Eine ,Gesprichsstrategie®, die es Ihnen ermdglicht,
das Gesprich in einzelne Abschnitte aufzuteilen.
Leicht zu handhabendes Hilfsmittel ist hierbel die so genannte KIVA-Formel:

Kontaktphase
-b
v Verhandlungsphase
-b

Mit ihr unterteilen Sie Ihr Verkaufsgesprich in vier wichtige Abschnitte. Professionell eingesetzt ge-
lingt es IThnen, diese vier Phasen strukturiert zu nutzen, damit Thre Gespriche effektiver und effizien-
ter werden.

3. Die Phasen der KIVA Formel

Die Abschnitte der KIVA-Formel im Einzelnen und wie Sie sie professionell gestalten:

Eontaktphase:

In diesem zeitlich kurzen, aber fiir das Verkaufsgesprich wichtigen Abschnitt kommt es hauptsich-
lich darauf an, eine gute, positive Gesprichsatmosphire zu schaffen und damit eine gute
Bezichungsebene zum Kunden zu erreichen. Eine freundliche Begriifung des Kunden trgt viel dazu
bei, eine solche positive Gesprichsatmosphire herzustellen. Seien Sie ,Gastgeber”. Ihre Freundlichkeit
wirtkt damn authentisch, wenn sie von innen heraus kommt, aus einer gelebten positiven
Grundeinstellung zu den Menschen.

Fiir Thren Erfolg entscheidend ist, dass Sie zu diesern Zeitpunkt
weder informieren
noch argumentieren.

Machen Sie bewusst an dieser Stelle ,Small Talk'. Lassen Sie Ihren Patienten ankommen, sicher wer-
den. Aber achten Sie auch darauf, dass Ihre Kérpersprache stimmig ist, denn Konfuzius' Aussage:
LWenn die Worte nicht stimmen, misslingen die Werke®, zieht sich durch das gesamte Gesprich. Sie
muss aber durch einen wichtigen Aspekt erginzt werden:

Wenn Thre Kirpersprache und Thre Worte voneinander abweichen, nicht kongruent sind, dann miss-
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