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/Zwel-Wege-Strategie
zur erfolgreichen
Kundenbindung

Angesichts der aktuellen gesundheitspolitischen und wirtschaftlichen Situ-
ation denken immer mehr Zahndrzte iiber kostengiinstigere Anbieter oder
andere KostensenkungsmafSnabmen nach. Doch diese Strategie ist lang-
fristig falsch, geht sie doch zu Lasten der Qualitit und damit vor allem zu
Lasten der Patienten. Gerade in Krisenzeiten ist eine Besinnung auf die
eigenen Kernkompetenzen und Stirken geboten, gerade jetzt gilt es, den
Kunden durch Qualitit und ein umfangreiches Leistungspaket iiber das
eigentliche Produkt hinaus aktiv an das eigene Unternebhmen zu binden.

» Stefan Seidel, Dipl.-Betriebsw. Francesco Tafuro

ie das funktionieren kann, be-
schreibt die Zwei-Wege-Kom-
munikation. Diese Strategie be-

deutet, dass das Dentallabor mit zwei Ziel-
gruppen kommunizieren sollte: mit den
Zahnirzten als ihren Kunden und mit den
Patienten, die die Leistungen des Zahnarztes
und damit letztendlich auch die des Labors
in Anspruch nehmen. In beiden Fillen
kommt es darauf an, die jeweilige Ziel-
gruppe — freilich mit den geeigneten Infor-
mationsmedien — von den Vorziigen der ei-
genen Produkte bzw. einer Versorgung mit
hochwertigem Zahnersatz zu iiberzeugen.
Die Qualitdt des Produkts, die Nachhaltig-
keit der Versorgung wie auch die Serviceleis-
tungen sind hier die entscheidenden Schlis-
selkriterien, die das Labor sowohl mit sei-
nem Leistungsportfolio erfiillen als auch
durch eine entsprechende Marketingstrate-
gie addquat kommunizieren sollte.

1. Zielgruppe: der Zahnarzt
Den Zahnarzt als Kunden zu binden, erfor-
dert einen hohen Qualitatsstandard als
Grundlage und einen umfangreichen Kata-
log von Bindungsmafinahmen, die es aufei-
nander abzustimmen gilt.

Visualisierung schaffen
Viele Patienten sind in Bezug auf die unter-
schiedlichen Behandlungsmethoden- und
Materialien verunsichert, dasieinden Medien
viel dartiber horen, sich jedoch kein konkretes
Bild vom Umfang der Behandlung und der
Vor- und Nachteile bestimmter Leistungen
machen konnen. Hier kann das Labor dem
Zahnarzt umfangreiches Informationsmate-
rial zur Verfuigung stellen. Hierzu gehoren ne-
ben Broschiiren und Flyern auch Schau-
modelle und - fiir viele Patienten das anschau-
lichste — Videofilme, in denen die Behandlung
erklartund auch die Arbeit des Labors gezeigt
wird. Ist der Patient durch diese Fille an
Informationsmaterial von den Vorteilen der
vorgeschlagenen MafSnahme tiberzeugt, wird
er auch bereit sein, einen angemessenen Preis
fiir die Leistung zu bezahlen.

Kundenbindung durch Service
Immer wichtiger wird in Zukunft eine umfas-
sende Betreuung des Zahnarztes durch das La-
bor werden. Dazu gehort vor allen Dingen
auch ein erhohtes MafS an Service-Orientie-
rung, wie z.B. auch am Freitagnachmittag
noch in die Praxis eines Arztes zu fahren, um
dort ein Arbeitsstiick abzuholen und noch zu
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