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Vom Zulieferer zum Coach des Zahnarztes: Neues Selbstverstéandnis als Grundstein fiir den eigenen Erfolg

Die Rolle des Dentallabors in der Patientenbindung

Eine viel versprechende Unternehmensstrategie lautet, sich dem Kunden als Ansprechpartner Nr. 1 fiir seine individuellen Probleme zu prasentieren. So auch fiir
das Dentallabor, dessen Kunden in aller Regel Zahnérzte sind. Und fiir diese ist die Gewinnung und Bindung von Patienten die gréfite Herausforderung. Um dem
Zahnarzt dabei behilflich sein zu konnen, kommt es fiir das Dentallabor darauf an, sich zunichst die aktuelle Situation des Zahnarztes und die des Patienten zu
vergegenwirtigen. Erstim Anschluss konnen Labor und Zahnarztpraxis die jeweilige Patientenbindungsstrategie abstimmen. Das Labor ist dabei weit mehr als
bloBer Zulieferer der Zahnarztpraxis - es iibernimmt in hohem Maf3e auch das Coaching des Kunden.Von Stefan Seidel und Dipl.-Betriebswirt Francesco Tafuro.

In der Beziehung Labor-
Zahnarzt-Patient fungiert der
Zahnarzt als Schnittstelle, bei
der alle Informationen zusam-
menlaufen. Um den Zahnarzt
zu entlasten, sollte es ein Ziel
des Dentallabors sein, gegen-
iber dem Patienten aus dem

leistungen, die wachsende Be-
deutung von Privatleistungen,
aber auch ein Rollenwandel
des Patienten haben dazu ge-
fiihrt, dass die moderne Zahn-
arztpraxis sich mehr und mehr
zum Dienstleistungsunterneh-
men entwickelt. Fiir den Zahn-

Langfristiger Erfolg erfordert eine kontinuierliche Kommunikation mit dem Kunden.

Schatten der Zahnérzte he-
rauszutreten, ein eigenes Pro-
fil zu entwickeln und bei der
Patientenkommunikation als
eigenstidndiger Partner aufzu-
treten — selbstverstandlich in
Abstimmung mit der Zahn-
arztpraxis. Gerade hier garan-
tiert der direkte Informations-
fluss zwischen Dentallabor,
Zahnarzt und dem Patienten
eine optimale Qualitit der
Versorgung und sorgt dadurch
fiir eine dauerhafte Bindung
desPatienten anden Zahnarzt.

Die aktuelle Situation
des Zahnarztes

Die vergangenen Jahre haben
fiir die Situation der Zahnérzte
einen tief greifenden Wandel
herbeigefiihrt: Zuriickgehen-
de Umsitze aus den Kassen-

ZAHNTECHNIK

ZEITUNG

Eine Checkliste zum Thema ,Erfolg-
reiches Labormarketing” kann gerne

angefordert werden unter:

New Image Dental — Agentur fir Praxis-

marketing

Mainzer Stralle 5
55232 Alzey

Tel.:067 31/94700-0
Fax: 067 31/94700-33

E-Mail: zentrale@new-image-dental.de

www.new-image-dental.de

arzt bedeutet dies, dass neben
seiner Tétigkeit als Behandler
vor allem unternehmerische
Gesichtspunkte in den Fokus
riicken. Er muss sich um den
wirtschaftlichen Erfolg seiner
Praxis, aber auch um die Zu-
friedenheit seiner Patienten
kiimmern. Fiir das erfolgrei-
che Dentallabor bedeutet dies,
sich moglichst hinsichtlich
beider Aspekte dem Zahnarzt
als ein kompetenter Ansprech-
partner zu préasentieren, der
ihm neben hochwertigen Pro-
dukten auch eine umfassende
Unterstiitzung und intelligen-
te Losungen fiir seine Rolle als
Unternehmer bietet.

Die neue Rolle des
Patienten

Verdnderungen im Gesund-
heitssystem und in
der Gesellschaft
haben zu einem tief
greifenden Wandel
in der Patienten-
rolle gefiihrt. Der
Grund dafiir liegt
zum einen in den
sinkenden Kassen-
leistungen fiir die
zahnmedizinische
Versorgung und
der damit einher-
gehenden Verun-
sicherung, die den
Informations- und
Beratungsbedarf

des Patienten dramatisch hat
ansteigenlassen.Gleichzeitig
zu beobachten sind ein hohe-
res Gesundheits- bzw. Zahn-
bewusstsein sowie eine er-
hohte Bereitschaft zur Zu-
zahlung. Gestiegene Ansprii-
che hinsichtlich Asthetik,
Prestige und Service tragen
dazubei, schonen, gepflegten
Zihnen mehr und mehr den
Rang eines Statussymbols
zukommen zu lassen. Der Pa-
tient, dessen Rolle sich auf
Grund dieser Entwicklungen
im Wandel befindet, tiber-
nimmt zunehmend die Rolle
des selbstbewussten, Kkriti-
schen Kunden, den es durch
ein entsprechendes Betreu-
ungs- und Serviceangebot
dauerhaft zu binden gilt.

Zusammenarbeit des
Labors mit dem Kunden

Die Zusammenarbeit zwi-

schen Labor und Kunden

wird nur von Erfolg gekront

sein, wenn sie partnerschaft-

lichen Kriterien folgt. Dies

beinhaltet insbesondere:

1) RegelméaBige Kommunika-
tion mit dem Kunden

2) Betreuung und Service

3) Aktive Unterstiitzung des
Kunden

4) Aktive Ansprache des Pa-
tienten.

Kommunikation mit dem
Kunden

Fiir den langfristigen Erfolg
des Dentallabors ist eine
kontinuierliche Kommuni-
kation mit der Zahnarztpra-
xis unerlésslich. Eine solche
geregelte Kommunikation
garantiert einen optimalen
Informationsfluss zwischen
Labor und Zahnarztpraxis
und bietet eine hervorra-
gende Gelegenheit, sich tiber

Eine erhohte Patientenbindung erreicht das Labor beispielsweise durch die Bereitstellung von Info-

broschiiren zum Auslegen in der Zahnarztpraxis.

Kunden-Informationsveran-
staltungen, im digitalen Aus-
tausch von Informationen,
wie in der Unterstiitzung
von Empfehlungsgebern zur
Neukundenakquise.

Betreuung und Service

In Zukunft wird eine umfas-
sende Betreuung des Zahn-
arztes durch das Labor fiir
die Patientenbindung immer
wichtiger werden. Dazu ge-
hort vor allen Dingen auch
ein erhohtes Maf an Service-
Orientierung, wie z.B. auch
am Freitagnachmittag noch
mal in die Praxis eines Arztes
zu fahren, um dort ein Ar-
beitsstiick abzuholen und
noch zubearbeiten, damit der
Patient bereits am Montag-
morgen weiter versorgt wer-

Ein zufriedener Patient ist der Grundstein fir den Erfolg von Praxis und Labor. (Foto: proDente)

die Wiinsche und Bediirf-
nisse des Patienten aus-
zutauschen. Moglichkeiten
der Kommunikation zwi-
schen Praxis und Labor be-
stehen neben regelmiBigen
Planungsgesprédchen z. B. in

den kann. Des Weiteren sollte
der Laborinhaber auch regel-
méBig das personliche Ge-
spriach mit dem Zahnarzt su-
chen, um die Bediirfnisse und
Wiinsche des einzelnen Arz-
tes herauszufiltern und zu

prifen, ob der Arzt immer
noch mit der Qualitét der ge-
lieferten Arbeit zufrieden ist
oder ob er Verbesserungs-
vorschlédge hat.

Aktive Unterstiitzung des
Kunden

Auch hier bietet sich eine
groBe Erfolgsressource fiir
das Dentallabor: Coaching
des Zahnarztes bedeutet, ihn
in die Lage zu versetzen, er-
folgreich zu sein und somit
den Grundstein fiir den Erfolg
des Labors zu legen. Elemen-
te eines solchen Coachings
sind z.B. Verkaufs- und Be-
ratungsschulungen, Motiva-
tionstrainings fiir Zahnarzt
und Team sowie Hilfestellung
beim Umgang mit so genann-
ten , Problemkunden®. Inner-
halb eines solchen Coaching-
konzeptes konnen mit dem
Kunden in zusitzlichen Ein-
zelgespriachen auch indivi-
duelle Ziele vereinbart und
terminiert werden. Es emp-
fiehlt sich, das Coaching des
Kunden einzubetten in ein
reichhaltiges Leistungspaket,
in dem weitere Serviceleis-
tungen wie ein Patienten-
informationssystem, Fortbil-
dungen, Kundendienst vor
Ort und auch die Erarbeitung
eines individuellen Marke-
tingkonzeptes enthalten sind.

Aktive Ansprache des Pa-
tienten

Eine Erhohung der Patienten-
bindung erreicht das Labor
auch dadurch, dass es in Ab-
stimmung mit der Zahnarzt-
praxis die Patienten auch
selbst aktiv anspricht, z.B.
durch Flyer, die im Wartezim-
mer ausgelegt werden kon-
nen. Mogliche Themen sind:
,Worauf mussichbeider Aus-
wahl von Zahnersatz achten?
Wie erkenne ich, dass ich
hochwertigen Zahnersatz er-

halten habe?“ Ziel ist es hier,
durch fundierte Infos den Pa-
tienten von einer hochwer-
tigen Form der Versorgung
zu Uiberzeugen und wertvolle
Vorarbeit fiir die Patientenbe-
ratung in der Praxis zu leis-
ten. Ebenso kann sich das La-
bor aktiv in die Presse- und
Offentlichkeitsarbeit der Pra-
Xis einschalten, z.B. durch
gemeinsame Lesertelefone
einer Tageszeitung oder ge-
meinsame Info-Veranstaltun-
gen fiir Patienten.

Fazit: Erfolg durch das
Zwei-Gewinner-Prinzip

»Ihr Erfolg ist unser Erfolg!“ -
so lautet ein weit verbreiteter
Werbeslogan, der eine gute
Veranschaulichung des Zwei-
Gewinner-Prinzips darstellt:
den Kunden erfolgreich ma-
chen,um selbst erfolgreich zu
sein. Fiir das Dentallabor be-
deutet dies, dass die Zahn-
arztpraxis nach besten Krif-
ten bei der Gewinnung und
Bindung von Patienten unter-
stiitzen sollte, um damit den
Grundstein fiir den Erfolg der
Zahnarztpraxis und letztlich
auch fiir den eigenen Erfolg
zulegen.
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