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Neben einigen anderen,z.B.
der Qualität eines Labors,
lässt sich die Frage nach den
Erfolgsfaktoren mittler-
weile eindeutig beantwor-
ten. Der Erfolgsfaktor der
Zukunft für ein Labor heißt
„Kunde“. Ihre Kunden und
damit verbunden wiederum
deren Kunden – die Patien-
ten – werden in Zukunft in 
einem immer größer wer-
denden Ausmaß über den

Erfolg Ihres Dentallabors
entscheiden. Daraus ergibt
sich eine klare Handlungs-
richtung: Machen Sie Ihre
Kunden erfolgreich! Denn
nur wer seine Kunden er-
folgreich macht, hat selbst
eine Chance, erfolgreich zu
sein. Deren Dilemma ist so-
zusagen auch Ihr Dilem-
ma, deren Probleme sind
auch die Ihrigen. Nehmen
Sie sich der Probleme Ihrer
Kunden an. Unterstützen
Sie sie innerhalb der gege-
benen, nicht veränderbaren
gesetzlichen Rahmenbe-
dingungen, den größtmög-
lichen Erfolg zu realisieren.
Unterstützen Sie Ihre Kun-
den bei deren Patienten,
denn nicht zuletzt verkauft
Ihr Kunde Ihre Produkte an
seine Kunden weiter. Er ist
somit quasi Ihr „verlänger-
ter  Vertriebsarm“.
In der Zukunft wird sich der
Erfolg eines Labors nicht
daran messen lassen, wie
viele, sondern vielmehr wel-
che Arbeiten im Labor sind.
Nicht Quantität, sondern
Qualität zählt.Daraus ergibt
sich die nächste Frage: Wie
sieht er denn aus,der Patient
bzw. Kunde der Zukunft?

Der Wandel vom 
Patienten zum Kunden
Der voll abgesicherte Pa-
tient als Konsument, sei er
Kassen- oder Privatpatient,
wird auf Grund der Ein-
schnitte im Gesundheitswe-
sen bald der Vergangenheit
angehören. Vielmehr wer-
den die Patienten zukünftig
eine finanziell immer grö-
ßer werdende Verantwor-
tung – gerade im Bereich
Zahngesundheit und Zahn-
ersatz – übernehmen müs-
sen. Der vorher durch den
Anbieter (Zahnarzt) domi-
nierte Markt (Anzahl der 

Patienten) hat sich gewan-
delt, wie in vielen anderen
Bereichen auch. Heute be-
stimmt auch im zahnmedi-
zinischen Bereich der Pa-
tient, welche Leistung er für
welches Geld fordert.
Betrachtet man den Wandel
der letzten Jahre, so hatte
dieser zumindest in einem
Bereich immer das gleiche
Ergebnis: Die Verunsiche-
rung des Patienten! Und

darin begründet sich auch
das eigentliche Dilemma.
Verunsicherung ist gleich-
zusetzen mit latentem Miss-
trauen und damit Gift für
jede Zahnarzt-Patienten-
Beziehung und damit den
Umsatz der Zahnarztpraxis.
Stellt sich die
Frage: Wer ist ne-
ben dem Patien-
ten der Verlierer
dieses Wandels?
Dieser Wandel
wird für all die
Praxen zum Prob-
lem werden, die
bis heute einen
geringen Privat-
anteil haben und
diesen im We-
sentlichen mit
Privatpatienten
erzielen. Das
heißt: Der Wan-
del wird für all die Praxen
schwierig werden, deren Pa-
tienten bis dato keine Eigen-
initiative für ihre Zähne und
deren Zustand in der Zu-
kunft entwickelt haben. In
der Konsequenz heißt dies
aber auch, dass der Wandel
vom Patienten zum Kunden
für all die Praxen eine rie-
sige Herausforderung dar-
stellt, die sich schon heute
auf die Veränderun-
gen einstellen, res-
pektive schon heute
mit ihren Patienten
wachsen. Wer sich 
auf seine Kräfte und
Ressourcen besinnt,
wird seine Chancen
nutzen können und
gestärkt aus dem
Wandel hervorge-
hen. Dazu braucht es
starke Partner, die 
gemeinsame Ziele
haben und diese ge-
meinsam verfolgen.
Stellen Sie sich in 
einer ruhigen Minu-
te doch einmal die

Frage: Welche Art von Kun-
den haben Sie? Solche, die
gerne die Augen vor not-
wendigen Veränderungen
verschließen oder solche,
die mit Ihnen in die Diskus-
sion um notwendige und er-
folgsträchtige Veränderun-
gen einsteigen? Bei alldem
wird eines jedoch deutlich:
Der Patient ist unangefoch-
tener König in diesem Spiel
um Erfolg. Und darum gilt:
Unterstützen Sie Ihre Kun-
den mit allen gegebenen
Möglichkeiten im Kampf 
um den Patienten, respek-
tive Kunden und dessen fi-
nanziellem Engagement.
Sicherlich ist die Herausfor-
derung in der Zukunft eine 
andere als in der Vergan-
genheit, nur die ist vorbei
und nicht wiederherstellbar.
Nutzen Sie zusammen mit
Ihren Kunden die Möglich-
keiten, die sich Ihnen bieten.
Marschieren Sie in ein Pa-
radies, in dem jeder in gro-
ßem Maße selbst dafür ver-
antwortlich ist, wie paradie-
sisch seine Verhältnisse sind.

Der Kunde ist König
Der Patient, den Ihre Kun-
den behandeln und dessen
finanzielle Eigenbelastung
in der Zukunft immer mehr
steigen wird, hat sich ver-

ändert. Seine Ansprüche 
haben sich verändert (s.
Abb. 1). Der Patient der Zu-
kunft ist durch die Medien
stärker sensibilisiert, aber
auch teilweise verunsichert.
Nichtsdestotrotz bildet sich
der Patient auf Grund der zu-
nehmenden Informations-
möglichkeiten und -ange-
bote eine Meinung und Vor-
stellung im Hinblick auf

Qualität, Präzision und Äs-
thetik. Der Patient der Zu-
kunft ist sich seiner selbst
mehr bewusst, Aussehen
und damit schöne
Zähne werden in
der Zukunft im-
mer mehr in das
Bewusstsein rü-
cken. Denn zu ei-
nem „vollkomme-
nen Bild“ gehören
nun einmal auch
schöne Zähne.
Jeder Patient kal-
kuliert unterbe-
wusst auf der Ba-
sis einer Kosten-
Nutzen-Analyse,
wenn es um die 
finanzielle Ent-
scheidung für ei-
nen hochwerti-
gen Zahnersatz
geht. Für die allermeisten
Patienten bedeutet die Ent-
scheidung für (hochwerti-
gen) Zahnersatz eine Ent-
scheidung gegen andere
vielleicht schon länger ge-
plante Ausgaben wie Ur-
laub, Auto, Kleidung oder
Ähnliches. In der Gunst um
das finanzielle Engagement
eines Patienten buhlt die
Praxis mit allen anderen
Möglichkeiten zum Geld
ausgeben. Hier gilt es, dem
Patienten das finanzielle 
Engagement zu erleichtern,

ja sogar zu ver-
süßen, indem
der Service am
und um den
Kunden pro-
fessionalisiert
wird. Denn wie
leicht kommt
bei einer um-
fangreicheren
oder höher-
wertigen Ver-
sorgung ein 
Eigenanteil des
Patienten in
Höhe von 2.000
oder mehr Euro

zu Stande.
Stellen Sie sich doch einmal
folgende Situation vor: Sie
nehmen 2.000 Euro in die
Hand, gehen zum Juwelier
und wollen diesen Betrag 
für ein Teil aus diesem La-
den ausgeben.Was erwarten
Sie in dieser Situation vom
dort arbeitenden Personal?
Eine Seminarteilnehmerin
antwortete mir auf diese

Frage prompt wie
folgt: „Na, da er-
warte ich schon,
dass die sich lang
machen.“ Zu Recht,
sollte man meinen.
Überlegen Sie doch
einmal, wann wur-
den Sie das letzte
Mal perfekt bera-
ten? Wann wurden
Sie das letzte Mal
richtig professionell
bedient? Sie können
sich nicht erinnern?
Dann geht es Ihnen
wie vielen anderen
auch,die sich häufig
wundern, wie leicht

man es sich verscherzen
kann. Oder anders ausge-
drückt, wie leicht es wäre,
mit Ihnen ins Geschäft zu

kommen, würde man sich
nicht so unprofessionell 
verhalten.
Der professionelle Umgang
mit und am Patienten wird 
in Zukunft über den Erfolg
einer Zahnarztpraxis und
damit auch über Ihren Er-
folg als Labor entscheiden.
In der Zukunft wird nicht
mehr die Zahnarztpraxis
und das Labor mit der
höchsten Qualität die Nase
vorn haben, sondern viel-
mehr die Partnerschaft er-
folgreich sein,der es gelingt,
die Erwartungen des Patien-
ten professionell herauszu-
finden und zu übererfüllen.

Erwartungen des Kun-
den respektive Patienten
Die Erwartungen eines Pa-
tienten sind mehr oder we-
niger konkret und bilden
sich in Abhängigkeit von
seinen individuellen Be-
dürfnissen.Gleichzeitig wer-
den diese stark von den ei-
genen Erfahrungen in glei-
chen oder ähnlichen Zahn-
arztpraxen beeinflusst.
Patientenerwar-
tungen haben in
der Regel keine
objektive Basis.
Es sei denn, es
sitzt gerade ein
Zahnarztkollege
auf dem Stuhl.
Für Patienten ist
eine objektive
Beurteilung der
Praxisleistung
kaum möglich.
Angst und Unsi-
cherheit sorgen
beim Patienten
immer wieder
dafür, dass der
Besuch beim
Zahnarzt in der
Regel als unan-
genehm emp-
funden wird.
Dennoch ist der
Patient durch die Medien
sensibilisiert und wird da-
durch auch immer kriti-
scher. Das Problem des Pa-
tienten ist es jedoch, dass er
die fachliche Leistung des
Zahnarztes gar nicht oder

nur in einem geringen Um-
fang objektiv beurteilen
kann. Der Patient sucht des-
wegen nach „Sekundärkri-

terien“, die er
wahrnimmt und
nach denen er sein
Gesamtbild von
der Praxis erstellt.
Anhand dieser Kri-
terien entscheidet
er auch, ob er ge-
willt ist, sich in die-
ser Praxis finan-
ziell zu engagieren
oder nicht. Einige
dieser Sekundär-
kriterien sind in
Abbildung 2 auf-
geführt.
Auf der Basis die-
ser Kriterien ent-
wickelt der Patient
Erwartungen und

der Erfüllungsgrad dieser
Erwartungen führt zu sei-
ner Einstellung gegenüber
dieser Praxis (s. Abb. 3).
Hätten Sie gedacht, dass
eine Wartezeit von mehr als
elf Minuten schon von den
meisten Patienten als nega-
tiv empfunden wird? Im
Rahmen der Beurteilungs-
kriterien eines Patienten
fällt dem Kriterium „per-
sönliche Wertschätzung“
die größte Bedeutung zu.
Persönliche Wertschätzung
bedeutet Identifikation mit
dem Patienten, die grundle-
gende Voraussetzung für
Patienten orientiertes Ar-
beiten. Den größten Ein-
fluss auf den zukünftigen
Erfolg hat jedoch die Qua-
lität der Beratung in einer
Zahnarztpraxis.

Kundenberatung auf
hohem Niveau
Wem es gelingt, seine Pa-
tienten auf hohem Niveau
zu beraten und dessen Er-
wartungen zu erfüllen, hat
die besten Voraussetzungen

geschaffen, nicht nur hoch-
wertigen Zahnersatz zu 
realisieren, sondern auch
zufriedene oder gar be-
geisterte Patienten zu be-

WIRTSCHAFT

Fortsetzung auf Seite 6

Nur wer erfolgreiche Kunden hat, kann in der Zukunft selbst erfolgreich sein. 

Das Dentallabor als beratender Partner von Zahnarztpraxen
Das Jahr 2005 mit all seinen Veränderungen und Neuigkeiten liegt hinter uns und manch einer fragt sich: „Wie wird das Jahr 2006,wird sich der Markt stabilisieren? Steigt die Nachfrage nach Zahnersatz wie-
der? Wie reagieren meine Kunden,die Zahnärzte? Was kann ich tun,um die Situation für mich so erfolgreich wie möglich zu gestalten? Was werden in Zukunft die Erfolgsfaktoren für ein Dentallabor sein?“

Das C&T Huhn-Team besteht aus aus-
gebildeten Praxiscoachs, die in Zu-
sammenarbeit mit Dentallaboren Zahn-
arztpraxen fit für den Gesundheitsmarkt
der Zukunft machen. 
Das C&T Huhn-Team betreut Dental-
labore umfassend im Bereich Vertrieb,
entwickelt Schritt für Schritt die not-
wendigen Fähigkeiten und Kernkompe-
tenzen eines Dentallabors in den Berei-

chen Neukundengewinnung, professionelle Be-
standskundenbetreuung (CRM), Kommunikation
und Unternehmensführung, um im Team fit für
den Gesundheitsmarkt der Zukunft zu sein. 
C&T Huhn stellt Handwerkszeug und Unterstüt-
zung für mehr Erfolg in Dentallaboren und Zahn-
arztpraxen zur Verfügung. 
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Der Patient der Zukunft ist …
… umfassender informiert, mit einer mehr oder weniger

klaren Vorstellung von Qualität, Präzision, Ästhetik und
Lebensgefühl

… zahnbewusster im Sinne von mitverantwortlicher 
Partner der Behandlungsabläufe

… selbstbewusster

… selbstbestimmter

… kalkulierend auf der Basis einer Kosten-Nutzen-Analyse

Kundenerwartungen im Hinblick
auf Beratung

Sie sollen …

… sein Selbstwertgefühl nicht angreifen.

… ihn nicht langweilen.

… ihn aktiv miteinbeziehen: Ich will mitdenken und
nicht passiv berieselt werden!

… seine Fragen und/oder Einwände ernst nehmen.

Sekundärkriterien als Entscheidungsgrundlage

• Das Erscheinungsbild der Praxis

• Das Auftreten des Praxisteams

• Die Praxisatmosphäre

• Die Professionalität der Patientenberatung

• Das Leistungs- und Behandlungsspektrum

• Die Wartezeit

• Der Grad der persönlichen Wertschätzung

Patienten- respektive Kundenerwartun-
gen auf der Basis der Sekundärkriterien

• Sauberkeit, Ordnung, ansprechendes Interieur

• freundlicher Empfang

• angenehme Atmosphäre

• akzeptable Wartezeit

• verständliche Beratung

• störungsfreie, ruhige Gesprächsatmosphäre

• professionelle Anschauungsmaterialien

• persönliche Wertschätzung
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