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Vom Umgang mit misstrauischen und besserwisserischen Kunden

Jeder Kunde ist anders. Jeder Zahnarzt, der Leistungen im Dentallabor einkauft, hat seinen eigenen Charakter. Darum ist es hilfreich, wenn der
Laborleiter und seinTeam in der Lage sind, Kundentypen zu identifizieren und individuell auf sie einzugehen.

Typologie als
Hilfsinstrument

Natiirlich ist es leichter — und
angenehmer - den Kunden im
sachlichen Gespréach zuberaten,
Argumente auszutauschen und
schlieflich eine Entscheidung
herbeizufiihren. Es sind aber
vor allem die Gespridche mit
den ,schwierigen“ Kunden, die
zur kommunikativen Weiterent-
wicklung der kommunikativen
Fertigkeiten des Laborleiters
und seines Teams beitragen.
Fihrungskraft und Mitarbeiter
sollten die Gespridche mit sol-
chen Kunden daher als ,sportli-
che“Herausforderung und somit
als Lernchance betrachten.
Jeder Kunde ist anders — und
trotzdem lassen sich Kundenty-
penunterscheiden.Wer sie kennt
und identifizieren kann, ist in
der Lage, auch mit dem schwie-
rigen Kunden ein erfolgreiches
Gespréch zu fithren. Aber Ach-
tung! Beurteilungen, die auf der
Grundlage einer Typologie vor-
genommen werden, kénnen sich
zu Etiketten verfestigen; es ent-
stehen ,,Schubladen®,in die man
Menschen einsortiert: ,Ach, da
kommt ja schon wieder der
Zahnarzt, der immer etwas aus-
zusetzen hat!“ Vielleicht aber
handelt es sich nur um einen
Kunden, der einen hohen Bera-
tungsbedarf hat.

Zudem muss bedacht werden:
Es kommt selten vor, dass ein
Kunde immer dieselben Ver-
haltensweisen zeigt, also zum
Beispiel immer misstrauisch ist
oder immer besserwisserisch.
Die Personlichkeitstypen in
Reinkultur gibt es nicht, die
Uberginge zwischen den Typen
sind flieBend. Und es kann vor-
kommen, dass ein und derselbe
Kunde im Laufe des Gesprichs
seinen Charakter wechselt und
zu Beginn etwa aggressiv rea-
giert, sich dann jedoch auf das
Gesprachsangebot des Labor-
leiters einlésst.

Darum: Bei der Einschétzung
anderer Menschen stellt eine
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Typologie eine sinnvolle Ergéan-
zung zum personlich gewonne-
nen Eindruck darund erleichtert
gerade dadurch die Art und
Weise der Gespréachsfithrung.
Der Laborleiter - und das Fol-
gende gilt immer auch fir die
Mitarbeiter — sollte seiner Men-
schenkenntnis vertrauen und
die Typologie als unterstiitzen-
des Hilfsinstrument nutzen.

Den misstrauischen
Kunden erkennen

Dieser Kundentypus macht dem
Laborleiter durch seine miss-
trauische Ader das Leben oft
sehr schwer: Er hinterfragt
stdndig dessen Aussagen. Seine
misstrauische Natur zwingt ihn
dazu, jede AuBerung des Labor-
leiters grundsétzlich anzuzwei-
feln. Den misstrauischen Kun-
den erkennt der Laborleiter an
seinem hohen Informationsbe-
diirfnis. Oder der Kunde erkun-
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bauen. Dabei darf er sich nicht
davor scheuen, auch Produkt-
nachteile - wenn es denn welche
gibt!-zuzugestehen,umschlie$3-
lich den liberwiegend positiven
Nutzen in den Mittelpunkt zu
riicken. Der Hintergrund der
Strategie: Nichts tiberzeugt den
misstrauischen Kunden mehr,
wenn seiner Mentalitét, seinem
Charakter Recht gegeben wird:
,Ja, lieber Kunde, Sie tun gut
daran, misstrauisch zu sein.“
Auf diesem Fundament kann
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digt sich bereits in einem sehr
frithen Stadium des Gespréchs,
was im Beschwerdefall auf ihn
zukommt - er plant also von
vornherein den Fehlkaufein. Zu-
dem mochte er alles ganz genau
wissen. So kann es vorkommen,
dass er dem Laborleiter die
sprichwortlichen ,Locher in den
Bauch fragt®.

All dies driickt sich gleichzeitig
in seiner Korpersprache aus: Er
verhélt sich abwartend und zu-
rickhaltend, mustert den Labor-
leiter von oben bis unten mit
einem priifend-kritischen Blick
und runzelt die Stirn, macht
abwehrende oder abwertende
Handbewegungen.

Vertrauensbildende
MafBnahmen ergreifen

Der Laborleiter begegnet dem
Misstrauen am besten, wenn er
selbst bei Detailfragen eine gute
Antwort zu geben weifl. Die
Fahigkeit, Produktkenntnisse
iberzeugend zu kommunizie-
ren, ist beim misstrauischen
Kunden noch wichtiger als bei
anderen Kundentypen.

Des Weiteren sollte der Labor-
leiter versuchen, ein Vertrauens-
verhéltnis zum Zahnarzt aufzu-

der Laborleiter dem Misstrauen
durch Vertrauensbildung und
Fachkompetenz begegnen.

Eine weitere vertrauensbil-
dende MafBnahme besteht darin,
den Zahnarzt so oft wie moglich
mit seinem Namen anzuspre-
chen.

Kundeneinwéinde ernst
nehmen

Auch wenn der Laborleiter hun-
dertprozentig sicher ist, dass
die misstrauischen Kundenein-
wéande in Wahrheit Vorwénde
sind, die nur formuliert werden,
um ihn zu verunsichern: Er
muss ernsthaft mit den Einwén-
den umgehen. Er nutzt dann
seine Fachkompetenz, um sie
so detailliert wie moglich zu ent-
kraften. Entscheidend ist, dass
sich der misstrauische Kunde
vom Laborleiter verstanden und
akzeptiert fithlt. Darum: Der
Laborleiter wiederholt zundchst
den Misstrauenseinwand, um
danach ein (Gegen-)Argument
aus seiner Sicht vorzutragen.

Eine weitere Erfolg verspre-
chende Strategie in der Kommu-
nikation mit diesem Kundenty-
pus ist, ihn auf keinen Fall zu
unterbrechen, ihn also mog-

lichst viel reden zu lassen und
nur Anmerkungen wie ,Genau
das ist ja das Problem, reden Sie
bitte weiter“ oder ,Das fragen
Sie sich zu Recht” einzustreuen.
Erst dann beginnt der Labor-
leiter damit, konkret auf seine
Misstrauensbekundungen ein-
zugehen und seine eigenen Ar-
gumente vorzutragen.

Dabei sollte er sich immer wie-
der vergewissern, ob der Zahn-
arzt seiner Argumentation auch
tatsdchlich folgt: Er klart dazu
mit Bestdtigungsfragen ab, ob
dieser seine Ansicht nachvoll-
ziehen oder dem, was er sagt, zu-
stimmen kann: ,,Sind Sie auch
dieser Meinung?“ oder ,,Konnte
ich Sie bis hierhin iiberzeugen?“
Bestétigt der Kunde diese Nach-
fragen, kann Misstrauen nur
schwer aufkeimen.

Kundenvorstellungen
erfragen und Verein-
barungen einhalten

Wenn es dem Laborleiter ge-
lingt, den misstrauischen Kun-
den dazu zu bewegen, seine
Vorstellungen zu konkretisie-
ren, kann er ihn aus seiner miss-
trauisch-reservierten Haltung
herauslocken. Er sollte darum
wo immer moglich mit der Fra-
getechnik arbeiten und das Ge-
sprach mit konkreten Fragen
nach den Wiinschen und Vor-
stellungen des Kunden zu steu-
ern: ,Beschreiben Sie doch bitte
einmal ganz konkret die Eigen-
schaften des Zahnersatzes, um
die es Ihnen geht.“

Ist dasVertrauen zum misstraui-
schen Kunden aufgebaut, wird
der Laborleiter damit den Cha-
rakter des Kunden nicht geédn-
dert haben - er ist und bleibt ein
misstrauischer Mensch - der
Thnen jetzt aber sein Vertrauen
schenkt. Umso wichtiger ist es,
Versprechungen und Vereinba-
rungen, die er mit dem Zahnarzt
getroffen hat, punktgenau ein-
zuhalten.

Der Umgang mit dem
Besserwisser

Die Kommunikation mit diesem
Kunden, der bis zur Arroganz
einfach alles besser weil3, gehort
zu den grofSiten Herausforderun-
gen im Kundenkontakt. Ein Vor-
teil ist, dass der Laborleiter die-
sen schwierigen Kundentypus
bereitsbeider BegriiBung erken-
nen kann: Selbstbewusst kommt
er aufihn zu, oft reicht er ihm die
Hand mit den Worten: ,,Sie wer-
den mir sicherlich die richtige
Info geben kénnen, die ich brau-
che.“Dannjedoch gibt er seinem
Gespréachspartner in aller Deut-
lichkeit zu verstehen, dass dieser
recht wenig von der Materie
versteht — und er, der Zahnarzt,
natiirlich alles.

Dabei befindet er sich in einem
Dilemma: Denn er mochte sich
zwar einerseits vom Laborleiter
beraten lassen — auf der anderen
Seite ist er der Meinung, er habe
diese Beratung gar nicht nétig,
weil er ja ohnehin alles (besser)
weil. Und diese zwiespéltige
Haltung ist es, die das Gespréich
und den Umgang mit ihm so an-
strengend werden ldsst: Der Bes-
serwisser stellt Fragen,umetwas
zu erfahren und gleichzeitig den
Laborleiter zu bekehren und zu
,erziehen.

Geduldige Gelassenheit

Die erste Biirgerpflicht lautet:
Der Laborleiter darf sich von
dem ,Oberlehrer nicht ins
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Schwierige Kundentypen im Uberblick

e Kundentyp 1: Der dominant-aggres-
sive Kunde strebt die Beherrschung
des Gesprachs an.

e Kundentyp2: Dermisstrauische Kunde
agiert tibervorsichtig, weil er glaubt,
der Gesprachspartner wolle ihn be-
nachteiligen.

e Kundentyp 3: Der besserwisserisch-
arrogante Kunde fiihrt sich als Experte
auf und will den Laborleiter ,erzie-
hen”.

Umgang mit dem dominant-aggressiven
Kunden
Dieser Kundentypus begreift das Ge-
sprach als eine Art Machtprobe. Meis-
tens ist sein Verhalten darauf zuriickzu-
flihren, dass er die Beziehung zum Ge-
sprachspartner beherrschen und sich
durchsetzen will. Deshalb unterbricht er
ihn haufig. Es gilt:

e Derlaborleiter haltdeneigenen Rede-
anteil maglichst gering und I&sst den
Zahnarzt reden.

e Ervermeidet jede Konfrontation.

e Er akzeptiert den Kunden als Experten
und punktet selbst mit Sachkenntnis.

e Er kommt dem Dominanzstreben des
Kunden entgegen.
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Bockshorn jagen lassen. Es
lohnt sich, die ,Belehrungen®
des Kunden zunéchst einmal
hinzunehmen und zu versuchen,
ihn mit kurzen und prézisen
Informationen zu versorgen.
Dabei muss er sich jedoch darii-
ber im Klaren sein, dass jede
neue Infoimmer auch die Grund-
lage fiir eine neue Belehrung ist,
die der Besserwisser vortrégt.
Der Laborleiter sollte darum
versuchen, den Kunden durch
Fragen geduldig und gelassen
immer wieder in die Schiene des
Beratungsgesprichs zu bugsie-
ren.

Konkret heifit das: Der besser-
wisserische Kunde muss aus
dem Dilemma, dass er einerseits
eine Beratung erwartet,anderer-
seits aber unbedingt belehren
will, befreit werden, indem der
Laborleiter seine Kompetenz
zunichst einmal anerkennt, mit-
hin akzeptiert, dass er ,etwas
besser wei3“. Dies geschieht mit
dem Ziel, dass sich der Kunde
das Produkt quasi selbst ver-
kauft. Dazu ein Beispiel: ,Wenn
Sie gesternin der Fachzeitschrift
gelesen haben, dass dieses Pro-
dukt bei einem Test schlecht
abgeschnitten hat — welches hat
denn gute Noten erhalten?”
Jetzt muss der Besserwisser
Farbebekennenundvonsichaus
ein Produkt benennen, das er
dann nicht mehr infrage stellen
kann, ohne sich selbst bloBzu-
stellen.
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Geltungsbediirfnis
befriedigen

Der Laborleiter anerkennt also
das Expertentum des Besserwis-
sers, bestitigt seine Meinung —
solange dies sachlich gerecht-
fertigt ist — und schlieBt eine
Frage an, die ihn animiert zu er-
kldren, was ihm an einem Pro-
dukt besonders wichtig ist. Auch
hier ein Beispiel: ,,Woher bezie-
hen Sie nur all diese Informatio-
nen? Dann kénnen Sie mir doch
bestimmt auch sagen, welche
konkreten Erwartungen Sie ha-
ben!*

Denn wenn der Laborleiter den
aus Kundensicht wichtigsten As-
pekt erfragt hat und ihm auf die
Spur gekommenist, ist dieWahr-
scheinlichkeit am groéften, dass
der Besserwisser seinen Beleh-
rungszwang ablegt und sich auf
die Beratung einlésst. Aber Ach-
tung! Es drohen immer wieder
Riickfille.

In problematischen
Situationen souverin
agieren

Problematisch sind bei diesem
Kundentypus zwei Aspekte —
zum einen: Seine Besserwisserei
kann in enervierende, ja belei-
digende Arroganz umschlagen.
Dies muss sich der Laborleiter
natiirlich nicht gefallen lassen.
Vielleicht ist es zuweilen sogar
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besser, daraufzu verzichten, den
arroganten Besserwisser doch
noch ins Beratungsboot zu lot-
sen.Vorher jedoch startet der La-
borleiter mit der folgenden For-
mulierung einen letztenVersuch:
,Ich finde es anerkennenswert,
wie gut Sie Bescheid wissen.
Dann haben Sie sicherlich auch
bedacht, dass ...“

Der zweite Aspekt: Der Besser-
wisser hat schlicht und einfach
nicht recht mit seinen AuBe-
rungen, er ist falsch informiert.
Aber natirlich beharrt er da-
rauf, recht zu haben. Wenn der
Laborleiter ihn darauf hinweist,
wird seine Geltungssuchtihn da-
vonabhalten,sich korrigierenzu
lassen. Er sollte es trotzdem ver-
suchen - vorsichtig, mit Finger-
spitzengefiithl und Sensibilitét,
die ohne belehrenden Ton aus-
kommt.

Sinnvoll ist es, wenn der Labor-
leiter die Falschinformation
des Kunden ebenfalls durch die
Nennung einer Autoritdt ent-
kraften und zum Beispiel aus ei-
ner Studie oder Untersuchung
zitieren kann. Im Idealfall legt er
ihm eine Statistik vor oder fiihrt
einen anderen Beleg oder Be-
weis an.

Die Wiinsche des meckern-
den Besserwissers erfragen

Eine Spielart des Besserwissers
ist der Meckerer und Kritikaster

— es ist schwierig, ihm irgendet-
was recht zu machen. Nachtei-
lig fir ein gelungenes Bera-
tungsgesprich ist es gewiss,ihm
zu widersprechen. Allerdings:
Seine Meckersucht ist héaufig
darauf zuriickzufiihren, dass er
nicht so genau weil3, was er iiber-
haupt will. Und darin liegt die
Chance des Laborleiters.

Wenn es ihm gelingt, beim Me-
ckerkopf ruhig zu bleiben und
seinen eigenen Widerspruchs-
geist in den Griff bekommt,
kann er versuchen, die Erwar-
tungen des Kunden zu erfragen.
Dabei sollte er ruhig etwas pro-
vokanter vorgehen: ,Ich weif3
nun genau, was Sie nicht wollen
und was Ihnen nicht gefillt. Jetzt
sagen Sie mir doch bitte noch,
um was es Ihnen geht.“Wenn der
Besserwisser nun seine Vorstel-
lungen konkretisiert, liegen dem
Laborleiter geniigend vom Kun-
den selbst benannte Ansatz-
punkte vor, um in die Beratung
einzusteigen.

Al Adresse

AMCC Dr. Anna Martini
Institut fiir StimmRhetorik®—
Coaching und Consulting
Joseph-Stelzmann-Stralle 62
50931 Kdln

Tel.: 0221 446366

Mobil: 01733031975
office@stimmrhetorik.com
www.stimmrhetorik.com

-
=)
E .
: -
4 B
2 3
g 5
=
c
Rl 3
8 . 9
k-] w
€ 5
- §
@ =
58 T
£ &
=2 2
2‘5 &
£% 3
)
<! s
5‘9 =
T o
®

o ke

Gewinde
schneiden

abtrennen... ferti

eindrehen,
einstellen

Dr. Anna Martini — Weiterbildungen
fiir Fiihrungskréfte und Mitarbeiter in
Verkauf und Vertrieb, die die kommuni-
kative Kompetenz erhéhen und damit
zur sofortigen und spiirbaren Umsatz-
steigerung fiihren — das ist das Ziel
von Coach und Vertriebstrainerin Dr.
Anna Martini. Die Teilnehmer erfahren
in den praxisnahen Trainings und
Coachings, wie sie kundenorientierte
Verkaufsgesprache oder motivierende
Mitarbeitergesprache fiihren. Ziel ist
der authentisch-glaubwiirdige Auf-
tritt, der durch das Zusammenspiel
von Stimme, gesprochenem Wort und
Kérpersprache begeistert.

Als eine der erfolgreichsten Top-
Coachs Europas fir Vertrieb, Kommu-
nikation und Persénlichkeitsentwick-
lung verfligt die Diplom-Opernsénge-
rin, Bestsellerautorin und Sales Profes-
sional (ber 25 Jahre Praxiserfahrung
und Know-how in Coaching und Trai-
ning.
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