
D
urch die fortschreitende Auto-
matisierung in der Zahntech-
nik wird die Qualität der Ar-

beiten immer vergleichbarer. Die Ver-
netzung der Labore und die Möglichkeit
des Outsourcings einzelner Techniken
machen Innovationen als Alleinstel-
lungsmerkmal immer schwieriger be-
ziehungsweise immer kurzlebiger. Vor
dem Hintergrund dieser Veränderungen
rückt die Aufgabenstellung der Kun-
denbetreuung immer stärker in den
unternehmerischen Fokus, und für die
Kundengewinnung gilt es, neue Wege
zu gehen. 

Kundenbetreuung 2.0 
Qualität, insbesondere das, was der
Kunde darunter versteht, ist das Fun-
dament, auf dem eine gute Kundenbe-
ziehung wachsen und gedeihen kann.
Ohne diese Voraussetzung ist alles an-
dere Makulatur, anders ausgedrückt
„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) Kommunikationsstärke
Beziehung im Geschäftsleben entsteht
nahezu ausschließlich über Kommu-
nikation, sowohl verbal als auch non-
verbal. Die Fähigkeit, die Dinge des täg-
lichen Geschäftslebens auf kommuni-

kativer Ebene professionell zu erledi-
gen, nimmt einen immer größeren Stel-
lenwert im beruflichen Umfeld ein. Im
Bereich Kundenbindung bezieht sich
Kommunikationsstärke nicht mehr nur
auf die Übermittlung rein technischer
Aspekte oder die Besprechung von
zahntechnischen Arbeiten, sondern
vielmehr auf das große Ganze, auf al-
les, was nur im Entferntesten mit Wor-
ten zu sagen ist. Kommunikationsstärke
im Hinblick auf die Kommunikation mit
dem gesamten Praxisteam ist gefragt.
Dies setzt voraus, dass man in der Lage 
ist, je nach Gegenüber das richtige
Kommunikationsniveau einzunehmen.
Kommunikationsstärke beinhaltet auch
die Fähigkeit, zuzuhören und sich zu
vergewissern, dass das, was man ver-
standen hat, auch das ist, was das
Gegenüber gesagt hat. Menschen füh-
len sich bei ihrem Gegenüber willkom-
men, wenn sie das Gefühl haben, dass
sich der andere Mühe gibt, zu verste-
hen, was man sagen will. Richtiges Ver-
stehen hat häufig wenig mit richtiger
Interpretation zu tun, sondern meint
das beständige Hinterfragen von Ge-
sagtem, so lange, bis sicher ist, dass
Übereinstimmung herrscht, zwischen
Gesagtem und Verstandenem.

b) Miteinander auf Augenhöhe
Viele Kunden-Lieferanten-Beziehun-
gen aus früheren Zeiten sind geprägt

von einem Unter- und Überstellungs-
verhältnis. Hier schien es dem Kunden
„Zahnarzt“ wichtig zu sein, dem Liefe-
ranten seine Position der Abhängig-
keit klarzumachen. Häufig genug
wurde diese Position auch von Labor-
inhabern ohne zu hinterfragen einfach
besetzt.
Bei den heutigen Rahmenbedingungen
ist es den meisten Behandlern und 
Behandlerinnen klar, dass die gewinn-
trächtigste Konstellation eine Zu-
sammenarbeit mit einem Dentallabor
auf Augenhöhe ist. 
Nur eine Zusammenarbeit auf Augen-
höhe sichert einer Zahnarztpraxis zu,
dass beide Parteien das maximale 
Engagement und die komplette Kom-
petenz in die Beziehung einbringen. 
Augenhöhe beinhaltet eine offene 
Diskussion auf fachlicher Ebene, um 
damit das bestmögliche Ergebnis für 
den Patienten zu realisieren. Und dies
nicht erst, nachdem der Heil- und Kos-
tenplan von der Krankenkasse geneh-
migt wurde, sondern schon im Vor-
feld, im Rahmen der Planung. Eine 
solche Zusammenarbeit wünscht den
Widerspruch beider Seiten, wenn das
Projekt nicht optimal läuft. 
Augenhöhe impliziert, dass beide Par-
teien für das Erreichen eines optima-
len Ergebnisses unerlässlich sind, also
gleich wichtig. Jeder bringt den Teil 
ein, in dem er oder sie Profi ist. Nur 
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dann resultiert aus einer Zusammen-
arbeit für beide Parteien ein Win-win-
Verhältnis. Eine solche Zusammenar-
beit auf Augenhöhe muss von einem
Dentallabor jedoch auch eingefordert
werden. In tragfähigen Kundenbezie-
hungen geht es nicht ohne, beide Par-
teien brauchen jedoch auch die Fä-
higkeit oder anders auch das Selbst-
bewusstsein und das Selbstverständnis
für eine solche Zusammenarbeit. Wer
über viele Jahre Zusammenarbeiten im
Abhängigkeitsverhältnis kennt, der tut
sich schwer, auf die Ebene der Augen-
höhe umzusteigen. 

c) Problemlösungsstärke
Wie gut eine Zusammenarbeit ist, zeigt
sich häufig erst dann, wenn erste Pro-
bleme auftreten. Bei schönem Wetter
lässt es sich leicht segeln. Auf rauer 
See zeigt sich, wer mit den eigenen
Schwächen und Fehlern und den der 
anderen professionell umgehen kann.
Jeder Auftrag, den eine Zahnarztpraxis
in einem Dentallabor platziert, beinhal-
tet eine zu lösende Aufgabenstellung,
mit einer Erwartungshaltung eines Pa-
tienten dahinter, die es gilt, zu befrie-
digen. Die Herausforderung an ein Den-
tallabor ist es, die Aufgabenstellung 
der Zahnarztpraxis zu seiner eigenen 
zu machen, und zwar im ganzen Team.
Was kann die Verwaltung tun, damit 
die Praxis und der Patient begeistert 
ist, was die Technik? Was kann der Bo-
tenfahrer als erste und letzte Kontakt-
person tun, damit diese Zahnarztpraxis
vom Anfang bis zum Ende das Gefühl
hat, den Auftrag definitiv ins richtige
Labor gegeben zu haben. Schauen und
hören Sie doch einmal selbst, wenn Sie 
in Ihrem Dentallabor unterwegs sind.
Wie ist der Ton am Telefon: hektisch, 
genervt, gestresst oder bekommt jeder
Anrufer in Ihrem Labor das Gefühl, dass
er hier genau richtig ist?
Welche Reaktionen erzeugen Zahn-
arztpraxen in Ihrem Labor, wenn sie 
mit Wünschen außerhalb der Norm
(kann doch noch einmal ein Fahrer 
kommen) an Sie und Ihre Mitarbeiter
herantreten? 
Problemlösungsstärke kann über das
Tägliche weit hinausgehen. Wer sich
geschickt in den Kundenpraxen als
Partner für nahezu alle Probleme des
Unternehmens Zahnarztpraxis plat-

ziert, stellt sicher, dass er frühzeitig 
in die Entscheidungsprozesse seiner
Kunden mit einbezogen wird, und das
bewahrt häufig vor bösen Überra-
schungen. 

d) Empathie
Die Definition von Empathie laut Duden
ist die „Bereitschaft und Fähigkeit, sich
in die Einstellungen anderer Menschen
einzufühlen“. Auf die Notwendigkeiten
einer herausragenden Kundenbetreu-
ung übertragen, bedeutet Empathie
also nicht weniger als das stetige
Hinterfragen dessen, was unser Gegen-
über uns an Signalen über Worte und
Körpersprache übermittelt. 
Welche Botschaft will das Gegenüber
mitteilen, was sagt sie zwischen den
Zeilen und welche Aufforderung bzw.
welche Wünsche sind in der Botschaft
verpackt? Darüber hinaus: Was würde
meinem Gegenüber gut tun, ohne dass 
er oder sie den Wunsch explizit geäu-
ßert hätte. Empathie erkennt Wünsche
und Bedürfnisse, auch ohne Worte; 
Empathie beinhaltet die Fähigkeit, von
den eigenen Vorstellungen zu abstra-
hieren und sich in die Welt des Gegen-
übers so hineinzuversetzen, als wäre 
es die eigene. Mit dieser Fähigkeit 
werden viele Störungen in einer Zu-
sammenarbeit von vorneherein über-
flüssig, weil viel schneller klar ist, was 
das Gegenüber konkret mit der Zu-
sammenarbeit erreichen möchte und
wo diesen gerade der Schuh drückt. 

Fazit
Kundenbindung hat sich in den letzten
Jahren stark verändert. Wo es früher um
harte Fakten, wie den perfekten Kro-
nenrand oder die naturgetreu wieder-
gegebene Farbe ging, geht es heute 
immer stärker um weiche Faktoren, 
wie Empathie, Kommunikationsstärke,
Problemlösungsstärke und Augenhöhe.
Auch ist das Spektrum des kommuni-
kativen Bereichs heute viel größer als
früher. Während sich Kommunikation
früher auf das Besprechen zahntechni-
scher Arbeiten beschränkte, so gehört
heute selbst das Verkaufsgespräch mit
dem Patienten häufig zum Alltag eines
Kundenbetreuers in einem Dentallabor.
Mancher Zahntechniker aus Berufung
sieht sich einem Paradigmenwechsel
gegenüber, denn immer mehr wird 

perfekte Zahntechnik zu einer Grund-
sätzlichkeit, die Voraussetzung aber
nicht mehr ausreichend für eine per-
fekte Kundenbindung ist. Dazu kommt,
dass eine perfekte Kundenbindung
nicht mehr alleine durch den Labor-
inhaber zu leisten ist. Hier ist immer
mehr das gesamte Laborteam gefragt.
Das Gute an dieser Veränderung ist je-
doch: Alle notwendigen Faktoren sind
erlernbar, man muss es nur wollen. 
Machen Sie sich als Team auf, die wei-
chen Faktoren der Kundenbindung zu
erlernen. So machen Sie sich als Team
unverwechselbar, einzigartig und damit
unwiderstehlich. Das C&T Huhn-Team
unterstützt Sie gerne auf Ihrem Weg 
zur Unwiderstehlichkeit. 
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info. 
Sie möchten die weichen Faktoren für
eine professionelle Kundenbindung erler-
nen? Sie möchten als Team unwidersteh-
lich sein? Gerne erarbeiten wir gemein-
sam mit Ihnen Ihre individuelle Kunden-
bindungsstrategie. Rufen Sie uns an, wir
freuen uns auf Ihren Anruf.  
C&T Huhn feiert 10-jähriges Jubiläum.
Feiern Sie mit! Zehn Monate lang erhalten
Sie Monat für Monat eine unserer Spezia-
litäten zu Jubiläumskonditionen. Schauen
Sie einmal rein unter www.ct-huhn.de 
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