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Turnaround 1im Dentallabor?

| Oliver Schumacher

anche Dentallabors wollen
Mimmer mehr: Héhere Um-
satzzahlen, attraktivere Ge-

winne, interessantere Marktanteile.
Kurz: Je schwarzer die Zahlen, desto
besser.AberinderRegelziehenineinem
Labor nichtalle an einem Strang. Einige
Zahntechniker haben sich bereits von
dem Gedanken verabschiedet, jemals
ihre Zielvorgaben im Verkauf - sofern es
liberhaupt welche gibt - erreichen zu
kénnen. Andere arbeiten nach der
Devise ,Ein Fisch, der in der Mitte
schwimmt, wird nicht gefressen”. Sie
wollen nicht auffallen - weder positiv
noch negativ, weil sie fiirchten, entwe-
der noch mehr verkaufen oder ihrem
Chef Rechenschaft ablegen zu miissen.
Aber auch manche Fiihrungskrafte tun
sich schwer: Weil sie nicht akzeptiert
werden und oft selbst nicht wissen, wie
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Sind Zahntechniker, was den aktiven Verkauf anbelangt, ins Misslingen verliebt, steckt das
gesamte Dentallabor in der Krise: Es werden zunehmend weniger Auftrage generiert,
die Umséatze sinken, Zahndrzte springen ab und die Liquiditat wird schlechter. Der
Teufelskreis beginnt: Je mehr Kunden gehen, desto demotivierter werden die
Zahntechniker in ihrer Rolle als Verkdufer und bestdrken — unbewusst - noch
mehr Zahnarzte im Gehen. Der Verkaufstrainer und Buchautor Oliver

Schumacher erklart Zahntechnikern, ,warum es vielen an Fahrt fehlt"
und wie sie erfolgreicher werden kénnen.

sie ihre Mitarbeiter zur Zielerfiillung
fiihren sollen, scheuen sie das personli-
che Gesprach. So verkommen zwangs-
maBig angesetzte Besprechungen zu
Sit-ins: Zahlen der Vergangenheit wer-
den zeitraubend prasentiert, statt Kon-
zepte und Strategien zu erarbeiten, wie
im Labor alle gemeinsam mehr Fahrt
aufnehmen konnen. Und wéhrend auf
Teammeetings verhaltener Applaus fiir
die Spitzenverkaufer im Labor aufbran-
det, lastern die Schwachsten ab, weil sie
meinen, auch solche Zahlen machen zu
konnen, wenn sie denn groBere Praxen,
einen besseren Bereich oder andere
Chancen hatten.

Drei Probleme flihren zum
Konjunkturprogramm fiir
Mitbewerber

Einige Dentallabors sind durch &
solche innerbetrieblichen Que-
relen nur mit sich selbst be-
schaftigt und machen dadurch
ein  Konjunkturprogramm  fir
ihre  Mitbewerber. SchlieBlich
kaufen Zahnérzte nicht nur
zahntechnische Leistungen, son-
dern letztlich vor allem von Menschen
bzw. dem Zahntechniker als Verkéufer.
Und gerade dieser beeinflusst mit sei-
ner Stimmung, seinem Engagement
und seinem Verhalten entscheidend
die Wahrscheinlichkeit ei-
nes Auftrags. Doch gerade
.schwache" Verkdufer wol-

len das nicht horen. SchlieBlich ist es
immer schoner, anderen die Schuld zu
geben als sich selbst. Und kaum ein
Zahnarzt wird zum Anbieter ,Sie sind
mir nicht engagiert genug - ich kaufe
woanders!" sagen. Eher etwas, das un-
verfanglich ist, wie ,Wir arbeiten schon
mit genug Labors zusammen”, ,lch
muss mir das noch einmal iiberlegen”
oder ,Leidersind Sie zu teuer". Vielleicht
ist auch gerade daran zu erklaren, wa-
rum bestimmte Zahntechniker glauben,
sie konnten mehr verkaufen, wenn der
eigene Preis (endlich) niedriger wire.
Undwéhrend der ,schwache” Verkdufer
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sichin der Rolle des Opfers sieht, macht
der Mitbewerber den Auftrag. Warum
der Zahnarzt gerade bei diesem kauft,
auchwennergarnichtbilligerwar, wer-
den sich solche Verkdufer vermutlich
nie erklaren kénnen ...

Problem Nr. 1: Minderleister

Bewerbungsgesprache sind Liigenge-
sprache. Fragt der Laborchef den Zahn-
techniker, ob er auch verkaufen kann
oder gerne Neukundengewinnung be-
treibt, hort er in der Regel ein Ja. Fragt
derBewerber,oberhinundwiederkurz-
fristig Urlaub bekommen konne und
auch Unterstlitzung in Form von
Weiterbildung erhalt, hort auch dieser
meist ein Ja. Und dann kommt die Rea-
litdt, die oftmals doch ganz anders aus-
sieht: Der Zahntechniker ist lieber im
Labor oder bei Bestandskunden, statt
als Verkdufer Neukundengewinnung zu
betreiben. Und der Arbeitgeber ist doch
nicht so offen und sozial, wie es zu An-
fang schien. In vielen Laboren werden -
wenn lberhaupt - nur einmal im Jahr
Mitarbeitergesprache gefiihrt. Richtig
wdre es, diese viel hdufiger zu tdtigen.
Neben derfachlichen Arbeitim Laborist
es eine wichtige Aufgabe von Zahn-
technikern, Umsétze zu generieren. Die
Aufgabe von Laborchefs und/oder Fiih-
rungskraften ist es, den Mitarbeitern
gegebenenfalls zu helfen, diese mit ho-
herer Sicherheit zu realisieren. Gerade

bei neuen Mitarbeitern sind viele Ge-
sprache hilfreich. Auf welcher Grund-
lage sonst soll ein Mitarbeiter liber die
Probezeit hinaus beschaftigt werden?
Etwa nach dem Bauchgefiihl? Wenn
ein Zahntechniker nach vier Monaten
Mittel und Wege findet, sich beispiels-
weise vor der Neukundengewinnung zu
driicken, warum sollte dies nach zwdlf
Monaten anders sein?
Darumistes-imInteresse beider - bes-
ser, ein wenig gewinnbringendes Ar-
beitsverhaltnis friihzeitig zu beenden.
Nicht nur, weil mit hoher Wahrschein-
lichkeit ein im Verkauf besserer
Zahntechniker die Interessen
des Labors konsequenter ver-
tritt. Sondern auch, weil ein
schwacher Mitarbeiter - nicht
nur was den aktiven Ver-
kauf anbelangt - Strahl-
kraft auf seine Kollegen
hat: Warum soll sich ein
Zahntechniker ,ein Bein
ausreiBen”, wenn andere
mit  einer  deutlich
schlechteren  Perfor-
mance geduldet wer-
den?

Nicht zu vergessen ist, dass
auch der Austausch von
Flihrungskraften wie ein
Befreiungsschlag fiir die La-
borbelegschaft wirken kann.
Denn kaum ein Zahntechni-

ker leistet aus sich selbst heraus lang-
fristig Verkaufsbestleistung, wenn sein
Vorgesetzter ihn nicht unterstiitzt.

Problem Nr. 2:

Mangelnde Kommunikation

So manches Mal wecken Laborchefs
ohne bose Absicht falsche Hoffnungen
und damit negative Emotionen. Kommt
beispielsweise einer auf die Idee, eine
Umfrage unter den Mitarbeitern zu
machen, was denn alles ,an der Front"
nicht lauft, dann ist die Absicht sicher-
lich gut. Kommuniziert er danach aber
nicht offen, wie die Umfrage tatsach-
lich ausgefallen ist, dann macht er sich
verddchtig: Sollte etwa die Umfrage
nur ein Alibi-Mittel gewesen sein, um
den Mitarbeiternzwei Monate lang das
Geflihl zu geben, dass sich nun etwas
andert? Warum werden dann keine
Konsequenzen bzw. Verdanderungen
mehr kommuniziert? Wie intensiv wer-
den Mitarbeiter eigentlich in Entschei-
dungenmiteingebunden? Wie viel Ver-
trauen lebt der Laborinhaber seinen
Mitarbeitern gegeniiber vor? Darf in
Besprechungen Klartext im Sinne des
.groBen Ganzen" gesprochen werden
oder werden solche Botschaften im
Protokoll zensiert?

Hilfreich ist es, wenn Kollegen &fters
einmal die Mdglichkeit haben, bei an-
deren mitzuarbeiten. So kdnnte je-
mand von der Telefonzentrale einen
TaglangeinenZahntechnikerbeiseiner




AuBendiensttétigkeit begleiten - und umgekehrt. Verste-
henistdie Voraussetzung flir Verstandnis. Und Verstandnis
ist die Basis flir Vertrauen. Und wer vertraut, der kauft: Das
bezieht sich nicht nur auf Mitarbeiter, sondern auch auf
Kunden.

Problem Nr. 3: Kein ,Wirgefiihl"

In vielen Laboren herrscht - sofern nicht alle Zahntechni-
ker auch Patiententermine und Beratungen vor Ort durch-
flihren - die Mentalitat ,Wir hierdrinnen —undihrdadrau-
Ben!" DasVerstandnisbeispielsweise auch desBiiros fiirdie
Kollegen ,auf deranderen Seite" ist haufig nur sehr gering.
Die entscheidende Frage ist: Kocht jeder im Labor sein ei-
genes Siippchen, oderist es liblich, sich wirklich offen aus-
zutauschen? Werden eigentlich Zahntechniker von der
Laborleitung gefragt, was sie sich wiinschen, damit sie
.drauBen” noch bessere Umsitze machen kénnen?
Malangenommen, einzelne Mitarbeiter - egal aus welcher
Abteilung - fangen in ihrem Freundeskreis an, von ihrem
Arbeitgeber zu erzdhlen: Leuchten dannihre Augen vor Be-
geisterung, weil das so ein tolles Labor ist? Oder bittet der
Arbeitnehmer um einen Themenwechsel, damit er schnell
wieder auf bessere Gedanken kommt?

So manche Dentallabors stellen sich leider im Laufe der
Jahre selbst ein Bein, weil sie den so wichtigen Kontakt
untereinander vernachléssigen. Fiihlt sich ein einzelner
Mitarbeiter nur noch wie eine Nummer, fragt sich jeder
qualifizierte Zahntechniker schnell, ob es nicht woanders
mehr SpaB machen wiirde, zu arbeiten und erfolgreich zu
sein. Sobald Mitarbeiter spiiren, dass sich Leistung lohnt,
ihre Meinung gefragt ist und Wertschatzung erfahren, ist
schon vieles gewonnen. Wenn dann auch noch offen kom-
muniziert wird, Siege gemeinsam gefeiert und Niederlagen
gemeinsam durchschritten werden, bildetsichimmer mehr
ein Wirgefiih| heraus. Aber: Mitarbeiter, die nicht ins Labor
passen - egal auf welcher Ebene sie titig sind -, miissen
zeitnah ausgewechselt werden. Denn Menschen kaufen
nicht nur von Menschen, sie arbeiten auch mit Menschen.
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