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Kundenbindung im 21. Jahrhundert - Neue Impulse fiir Dentallabore

Schaut man als Laborinhaber einige Jahre zuriick, so ging es unter dem Begriff ,Kundenbindung” um das Abliefern von qualitativ passender
Zahntechnik und im Hinblick auf die ,Gewinnung neuer Kunden“ mehr um das Zeigen der technischen Moglichkeiten und das Besetzen von
neuen technischen Feldern. Beiden Aufgabengebieten gemein war die zahntechnische Ausrichtung der Vorgehensweise.

Durch die fortschreitende Auto-
matisierung in der Zahntechnik
wird die Qualitét der Arbeiten im-
mer vergleichbarer. Die Vernet-
zung der Labore und die Moglich-
keit des Outsourcings einzelner
Techniken machen Innovationen
als Alleinstellungsmerkmal im-
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mer schwieriger beziehungsweise
immer kurzlebiger. Vor dem Hin-
tergrund dieser Verdnderungen
riickt die Aufgabenstellung der
Kundenbetreuung immer stdrker
in den unternehmerischen Fokus,
und fiir die Kundengewinnung gilt
es,neue Wege zu gehen.

Technische Daten
Hohe / Breite / Tiefe
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Hedent Inkosteam £ conomy

380/225/ 174 mm

Gewicht . 11kg
Kesselvolumen 2300 ccm
Steuerspannung intern 24V DC
Spannung: 220 -230V 50/60 Hz
Leistung: 1000W 5A
Leitungsabsicherung 10A
Betriebsdruck 3,5 bar
Schutzklasse |
Schutzgrad nach DIN [EC 598/ VDE 0711: P21

Dampfdiisen 1 mm, 2 mm und 3 mm zusatzlich erhaltlich.

Ein leistungsstarkes, wirtschaftliches
Dampfstrahlgerat fir den taglichen
Einsatz im kleineren Labor und im
Praxislabor. Das kompakte Gerat hat
wenig Platzbedarf. Der Dampfstrahl
bleibt weitgehend konstant. Das
Gerat wird taglich manuell aufge-
fllt. Das Kesselvolumen ist auf den
Bedarf eines kleinen Labors ausgelegt.
Die Filllmenge wird durch Kontroll-
leuchten angezeigt. Gehause, Kessel
und Heizung sind wie alle Hedent-
Gerdte aus hochwertigem Edelstahl-
stahl gefertigt. Das Gerat erhielt
hohe Sicherheitsstandards und ist
durch drei verschiedene Sicherheits-
systeme abgesichert. Durch die mit-
gelieferte Wandhalterung hat das
kompakte Gerat auBerst wenig
Platzbedarf. Die elektrische Leistungs-
aufnahme ist gering. Die Diise

am Handstiick ist auswechselbar.
Dadurch kann die Starke des
Dampfstrahls auf den Arbeitsbereich
abgestimmt werden.

Kundenbetreuung 2.0

Qualitat, insbesondere das, was
der Kunde darunter versteht, ist
das Fundament, auf dem eine gute
Kundenbeziehung wachsen und
gedeihenkann.OhnedieseVoraus-
setzungistallesandere Makulatur,
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anders ausgedriickt ,ein Haus,
welches auf Sand gebaut ist“. Was
macht heute eine belastbare Kun-
denbeziehung aus und wie kann
man als Dentallabor eine solche
erzeugen beziehungsweise positiv
beeinflussen:

a) Kommunikationsstéirke
Beziehung im Geschéftsleben ent-
steht nahezu ausschlieBlich iiber
Kommunikation, sowohl verbal
als auch nonverbal. Die Fahigkeit,
die Dinge destéglichen Geschéfts-
lebens auf kommunikativer Ebene
professionell zu erledigen, nimmt
einenimmer groferen Stellenwert
im beruflichen Umfeld ein. Im
Bereich Kundenbindung bezieht
sich Kommunikationsstirke nicht
mehr nur auf die Ubermittlung
rein technischer Aspekte oder
die Besprechung von zahntechni-
schen Arbeiten, sondern vielmehr
auf das grofle Ganze, auf alles, was
nur im Entferntesten mit Worten
zu sagen ist. Kommunikations-
stiarke im Hinblick auf die Kom-
munikation mit dem gesamten
Praxisteam ist gefragt. Dies setzt
voraus, dass man in der Lage ist,
je nach Gegeniiber das richtige
Kommunikationsniveau einzu-
nehmen.

Kommunikationsstirke beinhaltet
auch die Féhigkeit, zuzuhoren und
sichzuvergewissern,dassdas,was
man verstanden hat, auch das ist,
was das Gegeniiber gesagt hat.
Menschen fiihlen sich bei ihrem
Gegeniiber willkommen, wenn sie
das Gefiihl haben, dass sich der
andere Miihe gibt, zu verstehen,
was man sagen will. Richtiges
Verstehen hat héufig wenig mit
richtiger Interpretation zu tun,
sondern meint, das bestdndige
Hinterfragen von Gesagtem, so
lange, bis sicher ist, dass Uberein-
stimmung herrscht, zwischen Ge-
sagtem und Verstandenem.

b) Miteinander auf Augenhohe

Viele Kunden-Lieferanten-Bezie-
hungen aus fritheren Zeiten sind
gepriagt von einem Unter- und
Uberstellungsverhéltnis. Hier
schien es dem Kunden ,,Zahnarzt“
wichtig zu sein, dem Lieferanten
seine Position der Abhéngigkeit
klarzumachen. Héaufig genug
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wurde diese Position auch von
Laborinhabern ohne zu hinterfra-
gen einfach besetzt.

Bei den heutigen Rahmenbedin-
gungenist es den meisten Behand-
lern und Behandlerinnen Klar,
dass die gewinntrédchtigste Kon-
stellation eine Zusammenarbeit
mit einem Dentallabor auf Augen-
hohe ist.

Nur eine Zusammenarbeit auf
Augenhohe sichert einer Zahn-
arztpraxis zu, dass beide Parteien
das maximale Engagement und
die komplette Kompetenz in die
Beziehung einbringen. Augen-
hohe beinhaltet eine offene Dis-
kussion auf fachlicher Ebene, um
damit das bestmogliche Ergebnis
fiir den Patienten zu realisieren.
Und dies nicht erst, nachdem der
Heil- und Kostenplan von der
Krankenkasse genehmigt wurde,
sondern schon im Vorfeld, im
Rahmen der Planung. Eine solche
Zusammenarbeit wiinscht den
Widerspruch beider Seiten, wenn
das Projekt nicht optimal lduft.
Augenhohe impliziert, dass beide
Parteien fiir das Erreichen eines
optimalen Ergebnisses unerldss-
lich sind, also gleich wichtig. Jeder
bringt den Teil ein, in dem er oder
sie Profiist. Nurdannresultiertaus
einer Zusammenarbeit fiir beide
Parteien ein Win-win-Verhéltnis.
Eine solche Zusammenarbeit auf
Augenho6he muss von einem Den-
tallabor jedoch auch eingefordert
werden. In tragfdhigen Kunden-

Fortsetzung auf Seite 8 Ed
Al Information
Das C&T Huhn-Team betreut Dental-
labore umfassend im Bereich Vertrieb
und Unternehmensfiihrung, entwickelt
Schritt fiir Schritt die notwendigen Fa-
higkeiten und Kernkompetenzen eines
Dentallabors in den Bereichen Positio-
nierung, Neukundengewinnung, pro-
fessionelle Bestandskundenbetreuung
(CRM), Kommunikation und Unterneh-
mensfiihrung, um im Team fit fiir den
Gesundheitsmarkt der Zukunft zu sein.
C&T Huhn stellt Handwerkszeug und
Unterstiitzung fiir mehr Erfolg in

Dentallaboren und Zahnarztpraxen zur
Verfligung.
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beziehungen geht es nicht ohne,
beide Parteien brauchen jedoch
auch die Fahigkeit oder anders
auch das Selbstbewusstsein und
das Selbstverstindnis fiir eine
solche Zusammenarbeit. Wer iiber
viele Jahre Zusammenarbeiten im
Abhéngigkeitsverhiltnis kennt,
der tut sich schwer, auf die Ebene
der Augenhohe umzusteigen.

c¢) Problemlésungsstirke

Wie gut eine Zusammenarbeit ist,
zeigt sich haufig erst dann, wenn
erste Probleme auftreten. Bei
schonem Wetter lasst es sich leicht
segeln. Auf rauer See zeigt sich,
wer mit den eigenen Schwichen
und Fehlern und den der anderen
professionell umgehen kann. Je-
der Auftrag, den eine Zahnarzt-
praxis in einem Dentallabor plat-
ziert, beinhaltet eine zu l6sende
Aufgabenstellung, mit einer Er-
wartungshaltung eines Patienten
dahinter, die es gilt, zu befrie-
digen. Die Herausforderung an ein
Dentallabor ist es, die Aufgaben-
stellung der Zahnarztpraxis zu
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seiner eigenen zu machen, und
zwar im ganzen Team. Was kann
die Verwaltung tun, damit die Pra-
xis und der Patient begeistert ist,
was die Technik? Was kann der
Botenfahrer als erste und letzte
Kontaktperson tun, damit diese
Zahnarztpraxis vom Anfang bis
zum Ende das Gefiihl hat, den Auf-

trag definitiv ins richtige Labor
gegeben zu haben. Schauen und
horen Siedoch einmalselbst,wenn
Sie in Threm Dentallabor unter-
wegs sind. Wie ist der Ton am
Telefon: hektisch, genervt, ge-
stresst oder bekommt jeder An-
rufer in Threm Labor das Gefiihl,
dass er hier genau richtig ist?

Stidtirol - T +39 0474 066 680 - www.zirkonzahn.com - info@zirkonzahn.com

Welche Reaktionen erzeugen
Zahnarztpraxen in Threm Labor,
wenn sie mit Wiinschen auflerhalb
der Norm (kann doch noch einmal
ein Fahrer kommen) an Sie und
Thre Mitarbeiter herantreten?
Problemldsungsstédrke kann tiber
das Téagliche weit hinausgehen.
Wer sich geschickt in den Kunden-
praxen als Partner fiir nahezu
alle Probleme des Unternehmens
Zahnarztpraxis platziert, stellt
sicher, dass er friithzeitig in die
Entscheidungsprozesse seiner
Kunden mit einbezogen wird, und
das bewahrt hiufig vor bosen
Uberraschungen.

d) Empathie

Die Definition von Empathie laut
Dudenist die,,Bereitschaft und Fa-
higkeit, sich in die Einstellungen
anderer Menschen einzufiihlen®.
Auf die Notwendigkeiten einer
herausragenden Kundenbetreu-
ung ibertragen, bedeutet Empa-
thie also nicht weniger als das
stetige Hinterfragen dessen, was
unser Gegeniiber uns an Signalen
iber Worte und Koérpersprache
ibermittelt. Welche Botschaft will
das Gegeniiber mitteilen, was
sagt sie zwischen den Zeilen und
welche Aufforderung bzw. welche
Wiinsche sindin der Botschaft ver-
packt? Dartiberhinaus:Waswiirde
meinem Gegeniiber gut tun, ohne
dass er oder sie den Wunsch ex-
plizit geduBert hitte. Empathie er-
kennt Wiinsche und Bediirfnisse,
auch ohne Worte; Empathie bein-
haltet die Fahigkeit, von den eige-
nenVorstellungen zu abstrahieren
und sich in die Welt des Gegen-
iibers so hineinzuversetzen, als
wire es die eigene. Mit dieser
Féhigkeit werden viele Stérungen
in einer Zusammenarbeit von
vorneherein {iberfliissig, weil viel
schneller klar ist, was das Gegen-
uber konkret mit der Zusammen-
arbeit erreichen mochte und wo
diesen gerade der Schuh driickt.

Fazit

Kundenbindung hat sich in den
letzten Jahren stark verdndert. Wo
es frither um harte Fakten, wie den
perfekten Kronenrand oderdiena-
turgetreu wiedergegebene Farbe
ging, geht es heute immer stdrker
um weiche Faktoren, wie Empa-
thie, Kommunikationsstérke, Pro-

blemlosungsstirke und Augen-
hohe. Auch ist das Spektrum des
kommunikativen Bereichs heute
viel groBer als frither. Wahrend
sich Kommunikation frither auf
das Besprechen zahntechnischer
Arbeiten beschrénkte, so gehort
heute selbst dasVerkaufsgespréach
mit dem Patienten h&ufig zum
Alltag eines Kundenbetreuers in
einem Dentallabor.

Mancher Zahntechniker aus Be-
rufung sieht sich einem Paradig-
menwechsel gegeniiber, denn im-
mer mehr wird perfekte Zahntech-
nik zu einer Grundsatzlichkeit, die
Voraussetzung aber nicht mehr
ausreichend fiir eine perfekte
Kundenbindung ist. Dazu kommt,
dass eine perfekte Kundenbin-
dung nicht mehr alleine durch
den Laborinhaber zu leisten ist.
Hier ist immer mehr das gesamte
Laborteam gefragt. Das Gute an
dieserVerdnderungistjedoch: Alle
notwendigen Faktoren sind er-
lernbar, man muss es nur wollen.
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Top-Qualitat von

lhrem Fraszentrum
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Machen Sie sich als Team auf, die
weichen Faktoren der Kundenbin-
dung zu erlernen. So machen Sie
sich als Team unverwechselbar,
einzigartig und damit unwider-
stehlich. Das C&T Huhn-Team
unterstiitzt Sie gerne auf Ihrem
Weg zur Unwiderstehlichkeit.

Teil II zum Thema ,Neue Wege
in der Neukundengewinnung®
folgt in der kommenden Ausgabe
der ZT Zahntechnik Zeitung.

Angebot

Sie mochten die weichen Faktoren
fiireine professionelle Kundenbin-
dung erlernen? Sie mochten als
Team unwiderstehlich sein? Gerne
erarbeiten wir gemeinsam mit
Thnen Ihre individuelle Kunden-
bindungsstrategie. Rufen Sie uns
an, wir freuen uns auf Ihren Anruf.
C&T Huhn feiert 10-jéhriges Jubi-
laum. Feiern Sie mit! Zehn Monate
lang erhalten Sie Monat fiir Monat
eine unserer Spezi-
alititen zu Jubi-
laumskonditionen.
Schauen Sie einmal
rein unter www.ct- E
huhn.de &
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f4d Adresse

Diplom-Kauffrau Claudia Huhn

¢/0 C&T Huhn coaching & training GbR
Hohe Stralle 28b

57234 Wilnsdorf

Tel.: 02739891080

Fax: 02739891081
claudia.huhn@ct-huhn.de
www.ct-huhn.de




Erfolg im Dialog

Wachstum

Vertrauen

dental bauer steht fiir eine moderne Firmengruppe traditionellen Ursprungs im Dentalfach-
handel. Das inhabergefihrte Unternehmen zahlt mit einem kontinuierlichen Expansionskurs
zu den Marktfiihrern in Deutschland, Osterreich und den Niederlanden und beschaftigt
derzeit rund 400 Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.

Die Unternehmensgruppe ist an iber 30 Standorten innerhalb dieser Lander vertreten.
Der Hauptsitz der Muttergesellschaft ist Tiibingen.

Unser Kundenstamm:

Zahnkliniken

Praxen fiir Zahnmedizin

Praxen fir Kieferorthopadie

Praxen fir Mund-/Kiefer- und Gesichtschirurgie
Zahntechnische Laboratorien

dental bauer GmbH & Co. KG
Stammsitz

Ernst-Simon-StraBe 12

D-72072 Tlbingen

Tel +49(0)7071/9777-0

Fax +49(0)7071/9777-50

e-Mail info@dentalbauer.de
www.dentalbauer.de
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