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Als Zahntechniker an ,,schwierigen*“ Kunden wachsen

Menschen geraten sehr schnell unter Druck, wenn sie aufgrund von Aussagen oder Verhaltensweisen in Situationen geraten, die ihnen nicht gefallen:
Kurzfristige Anderungen eines Zahnarztes bei einem Projekt, wenn eigentlich keine Zeit ist. Dieser oder jener Patient,
der einem einfach unsympathisch ist. So stellt sich die Frage: Gibt es ein Geheimrezept fiir den Umgang mit diesen ,,schwierigen“ Kunden?

Haben Sie schon einmal etwas
»,in den falschen Hals“ bekom-
men? Einfach nur, weil jemand
etwas zu Thnen gesagt hat, das
er so gar nicht meinte? Oder ha-
ben Sie schon einmal einen gut
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gemeinten Spruch zur Aufmun-
terung Ihres Gegeniibers ge-
sagt,doch dieser ,blaffte“ schroff
zuriick? Missverstdndnisse auf-
grund von falschen Interpreta-
tionen scheint es sehr hdufig zu
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geben. Aber es liegt nun einmal
in der Natur des Menschen,
dass wir etwas sehen oder ho-
ren und automatisch werten.
Vielleicht ist es sogar ein Uber-
bleibsel aus unserer friithesten

Sie wahlen -
wir integrieren

menschlichen Entwicklung:
Der Urmensch hat jemanden
gesehen. Er musste schnell ent-
scheiden: Freund oder Feind?
Angriff, Flucht — oder alles gut?
Auch unsere Erziehung und
Entwicklung wurde stark ge-
priagt von Einstellungen und
Meinungen der Eltern, Ge-
schwister, Lehrer, Freunde
und selbst von unseren Vorbil-
dern aus den Medien. Denn wer
hat noch nie iber einen Mit-
menschen geldstert oder ge-
lacht, weil jemand mit einer
anderen Meinung uns wirklich
wie von einem anderen Stern
vorkam? Doch wer sagt Thnen,
dass Sie recht haben? Wieso
konnen Sie von sich behaupten,
dass es so, wie Sie es sehen,
richtig ist? Nur weil Sie 100
Menschen Kkennen, die das
auch so sehen? Eventuell, weil
es bei Thnen bisher immer so
war? Moglicherweise weil Sie
sich vorrangig mit Menschen
umgeben, die &dhnlich ticken
wie Sie?

»Schwierige“ Menschen ...

Es kann sogar sein, dass uns an
einigen Mitmenschen gerade
das ganz besonders nervt, was
wir selbst gerne hitten. Viel-
leicht nicht im Verhaéltnis 1:1.
Aber wenn Sie vielleicht von
einemteuren Sportwagen iiber-
holt werden und Ihr Beifahrer
sagt ,So ein Angeber!“, kann es
sein, dass Sie IThrem Beifahrer
zustimmen, aber selbst gern
auch einmal etwas mehr auf-
fallen wiirden? Oder wenn wir
lesen, dass eine Berufsgruppe

wieder mehr Lohn bekommt,
wir aber nicht den Eindruck
haben, dass gerade diese eine
Zulage verdient hat, kann es da
nicht sein, dass wir es ihnen
nicht goénnen, weil wir auch
endlich wieder einmal mehr
in der Geldborse hitten? Der
Spruch ,Es gibt keine schwie-
rigen Menschen. Es ist nur
schwierig, mit den Gefiihlen
umzugehen, die diese in uns
verursachen® bringt es auf den
Punkt: Letztlich entstehen ne-
gative Gefiihle nur aufgrund
unserer Wertungen. Wéahrend
also ein Kollege vielleicht mit
einem bestimmten Zahnarzt
Schwierigkeiten hat, kann ein
anderer wegen seiner Denkhal-
tung selbigen als sehr nett und
aufgeschlossen empfinden.

Nun ist es natiirlich so, dass
Sie aufgrund dieser Erkenntnis
nicht einfach von heute auf
morgen komplett anders sein
konnen, sodass Sie plotzlich
keine ,schwierigen“ Mitmen-
schen und Kunden mehr haben.
Auch werden Sie nicht Ihre
Kunden dndern konnen. Oder
hat umgekehrt Sie schon ein-
mal ein Dienstleister in Ihrer
Rolle als Kunde/Patient, ob be-
ruflich oder privat, verdndert?
Genau! Wenn jemand das bei
Ihnen versucht hat, haben Sie
sich mit hoher Wahrscheinlich-
keit dagegen gewehrt. Entwe-
der miteinerlangen Diskussion
oder sogar mit der Phrase ,Ich
muss es mir noch einmal iiber-
legen!“. Wer wiirde denn auch
sagen, dass er sich verletzt und
nicht ernst genommen fiihlt? Es
ist schlieBlich so, dass Kunden/
Patienten die Wahl haben, und
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wenn es mit dem einen Labor
nicht gut lauft, ist das nédchste
nicht weit.

... als personliche
Wachstumschance

Gerade an Menschen, die auf
den ersten Blick als komplett
anders erscheinen, konnen Sie
enorm wachsen. Es ist iibrigens
hochinteressant, wenn man Men-
schen beobachten kann, die das
Gleiche aus einer komplett an-
deren Perspektive sehen. Sollte
jemand einen Standpunkt ver-
treten, der IThnen gar nicht ge-
féllt, dann gehen Sie bitte nicht
automatisch dagegen an. Wenn
jemand eine andere Meinung
hat als Sie,dannist es seine Mei-
nung. Sehen Sie seine AuBerun-
gen doch einfach als Meinungs-
vorschldge an. Das heif3t: Es
liegt an Thnen, ob Sie die Mei-
nung Thres Gespréachspartners
zu Threr Meinung machen wol-
len oder nicht. Respektieren Sie
einfach gewisse Dinge und
hinterfragen gegebenenfalls
wertschéitzend, wie er zu dieser
Meinung gekommen ist. Aber
selbst dann, wenn Sie Ihr Ge-
geniiber nun dabei ertappen,
dass seine Argumentation nicht
schliissig ist, zwingen Sie ihm
deswegen nicht gleich Thre Mei-
nung auf. Denn wer sagt, dass
Sie Recht haben? Wenn Ihnen
ein Zahnarzt womoglich fak-

tisch beweist, dass Sie sich die
letzten 30 Jahre geirrt haben —
wiirden Sie deswegen mit ihm
zusammenarbeiten? Oder kann
essein,dass Sie aufgrund dieses
Gesichtsverlustes womoglich
die Praxis — so gerne Sie das
Geschift auch machen wiirden
- meiden?

Warum soll sich
etwas dndern,
wenn wir nichts A&ndern?

Sollten Sie von IThren Zahnarzt-
praxen und Patienten immer
wieder gewisse Einwédnde ho-
ren,die Ihnen das Leben schwer
machen, dann stellt sich eine
interessante Frage: Warum soll
sich daran etwas dndern, wenn
Sie daran nichts &ndern? Viel-
leicht setzen Sie sich einfach
einmal mit Thren Kollegen zu-
sammen und sammeln alle
Einwénde und Situationen, die
Thnenden Laboralltag erschwe-
ren. Suchen Sie dann gemein-
sam nach Lésungen und Mog-
lichkeiten, wie Sie zukiinftig an-
ders oder vielleicht sogar bes-
ser damit umgehen kénnen. Im
schlimmsten Falle gibt es ein
paar Situationen, vor denen der
eine oder andere Labormitar-
beiter Angst hat. Gerade dann,
wenn der Kunde auf einen wun-
den Punkt zu sprechen kommt,
werden vielleicht auch Sie ohne
bose Absicht dominanter, recht-

haberischer oder Kkleinlauter.
Automatisch interpretiert der
Kunde,dass daetwasnicht stim-
mig ist und demzufolge nicht
stimmen kann. Entsprechend
logisch ist es, wenn er dann mit
mehr Fragen oder Ausweich-
manovern ,schwieriger” wird.

Fazit

Freuen Sie sich also zukiinftig
auf Zahnarzte und Patienten,

die etwas anders
sind als die Norm.
Denn nur an die-
sen werden Sie
personlich wach-
sen. Und irgend-
wann werden Sie riickblickend
merken: Donnerwetter, vor zwei
Jahren wére ich bei diesem Kun-
den ausgeflippt. Aber jetzt ging
alles plotzlich ganz leicht und
ich habe mit genau diesem
schwierigen Zahnarzt/Patienten
einen treuen und guten Kunden
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gewonnen. Weitere kostenlose
Verkaufstipps im Horspielformat
gibt es unter www.verkdufer-
horspiel.de m
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FDES STARTERSETS NUR EIN

E] Bitte senden Sie mir kostenloses Infomaterial

Hiermit bestelle ich das Frisoft Starter-Set
zum Preis von 169,95€* bestehend aus:
e 6 Friktionselemente (Kunststoff) + 2 Naturalrabatt
® 6 Micro-Friktionsaufnahmekappen (Titan)
+ Werkzeug (ohne Attachmentkleber)
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FRISOFT - FUR EINE PERFEKTE FRIKTION

Mit Frisoft haben Sie die Mdglichkeit, die Friktion bei Teleskopkro-
nen wiederher- und individuell einzustellen. Das stufenlose Ein- und
Nachstellen kann auf jeden Pfeiler abgestimmt werden.

Mit einem Durchmesser von nur 1,4 mm ist das Friktionselement nicht
zu groB, und da es aus abrasionsfestem und rlickstellfahigem Kunst-
stoff mit einer Aufnahmekappe aus Titan besteht, ist es ausreichend

stabil. Die Konstruktion garantiert durch ihre perfekte Abstimmung
eine perfekte und dauerhafte Friktion.

Frisoft ist geeignet zum nachtrdglichen Einbau bei friktions-
schwachen Teleskopkronen fiir NEM, Galvano und Edelmetall.

Tel.: +49 (0)2331 8081-0 2 Fax: +49 (0)2331 8081-18
info@ microtec-dental.de 2C www.microtec-dental.de
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