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,, Llalk 1t Easy* —
Kundenkommunikation

| ZTM Axel Schneemann

Lisst sich jede Beziehung zwischen Praxis und Labor auf die gleiche Weise betrachten? Nach Uber-
zeugung von ZTM Axel Schneemann, der seit Jahren als Fachreferent auch zu den Themen ,Wirt-
schaftliche Prothetik” und ,Qualitditsmanagementim Dentallabor" unterwegsist, stellen sich bei der
Vorab-Standortbestimmung zum Komplex ,Kommunikation Praxis/Labor" einige wichtige Fragen:
Was mdochte der einzelne Behandler? Welche Leistungen erwartet er vom Labor? Womit kénnen wir
ihn entlasten und unterstiitzen? Hat er die Patienten, die er behandeln mochte? Was konnen wir fiir

seine Patienten tun?

Ein Blick auf den Alltag

Die Qualitdt der Kommunikation ent-
scheidet lber den Erfolg in der Zusam-
menarbeit. In Zeiten eines strukturierten
Qualitatsmanagements ist ein planmaBi-
ges Vorgehen ohnehin unerldsslich. Die
obersten Ziele unseres Konzeptes sind Ef-
fektivitdt und Effizienz im Zusammen-
spiel zwischen Praxis und Labor.

Fallstricke in der Kommunikation

Der Antrieb fiir das Labor ist die Chance
aufeine nachhaltige und teamorientierte
Zusammenarbeit mit der Zahnarztpraxis
und die damit verbundenen stabilen Um-
satzwerte, die langfristig eine hohe Qua-
litdt und sichere Arbeitspldtze garantie-
ren. Planungssicherheit ist ein nicht zu
unterschatzender Parameter. Der Sender
ist fiir die Botschaft verantwortlich, nicht
der Empfanger. ,Diskutieren Sie also nie-
mals Uber den Preis einer Leistung, son-
dern nur dber ihre Qualitdt!" Die Freude
liber den giinstigen Preis wahrt nicht so
lange wie der Arger iiber die schlechte
Qualitat! Jeder Kunde ist anders, hat an-
dere Bediirfnisse und Wiinsche an uns.
Entscheidend ist also immer die ,subjek-
tive Qualitat” Es ist miiBig, zu behaupten,
dass die Qualitdt gut sei. Allein der sub-
jektive Eindruck ist letztendlich der Be-
weis flir den Zahnarzt. Hier dienen Be-
handlerprofile, Betriebsanalyse und die
Patientenkartografie als effiziente Hilfs-
mittel. Wir miissen wissen, welchen Ge-

schmack im {ibertragenen Sinne unsere
Behandler haben. Allerdings haben wir
auch Gestaltungsméglichkeiten. Mein
personlicher Einstieg in die Lenkung der
Kommunikation ist eine Differenzierung,
mitwemich eszu tun habe:DerZahnarzt-
Check!

Vorteil Dentalfachberaterin

Im Umgang mit unseren Zahnarzten set-
zen wir auf die Beratung durch eine ex-
terne Fachkraft, weil hier die Kompetenz
in der Schnittstelle zwischen Praxis und
Laborliegt. Oft haben Zahntechnikernoch
Scheuklappen auf und kénnen die zahn-
arztliche Position nur unvollstdndig be-
trachten.HieristderEinsatzeiner Dental-
fachberaterin von Vorteil, weil sie die Ab-
laufe in der Praxis besonders gut kennt.
Denn jedes Labor hat die Kunden, die es
verdient - oder etwas freundlicher ge-
sagt: Die maximal erreichbare Qualitat ist
der einzige MaBstab, der zahlt! Wenn wir
uns selbst als ,Service-Partner” fiir den
Zahnarzt verstehen, ihm stets neue Infor-
mationen aus der Technik liefern, dann
wird er uns auch deswegen schdtzen und
gerne mit uns zusammenarbeiten.

Was kénnen wir tun, um unsere Patienten
zuverstehen? Wirhaben daserforderliche
Riistzeug, um Patienten unsere Leistun-
gen entsprechend nahe zu bringen, ihnen
etwas zu ,verkaufen". Wir stellen unseren
Behandlern unser Konzept in einem Info-
Guide zur Verfiigung.

Fazit

Wir Zahntechniker sind nichts ohne die
Zahnérzte, mit denen wir zum Wohle des
Patienten zusammenarbeiten. Dieses Pa-
radigma sollte uns jeden Tag aufs Neue
anspornen, fir unsere Behandler und ihre
Patienten alles zu geben.
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