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,,Einschaltquoten
1m Dentallabor

| Renate Maier

Deutsche Dentallabore haben in den letzten Jahren einen Standard in der Zahntechnik eta-
bliert, der im internationalen Vergleich einzigartig ist und hochste technische und medizini-
sche Standards erfiillt. Dennoch scheinen viele Labore emotional geschwacht zu sein, weil
Zahnarzte Billiganbieter suchen und Auftrdge in Billiglander vergeben und Laborleiter selbst
auf diese Billigschiene aufspringen. Zudem gehen Dentallabore immer wieder Kooperationen
mit Krankenkassen ein, die - wie auch immer geartete — Vertrdge mit Dentallaboratorien ver-

einbaren.

ordiesen vielschichtigen Rah-
\ / menbedingungen ist es in der
Tat nicht einfach, ein Rezept

zu geben, das die ,Einschaltquoten” ei-
nes Dentallabors erhoht. Aus meiner Er-
fahrung heraus - 25 Jahre in der Den-
talbranche und seit sieben Jahren mit
eigener Firma in einem Netzwerk akti-
ver Dentallabore auf dem Markt - gibt
es durchaus Konzepte, die die Kunden-
gewinnung und die Loyalisierung von
Bestandskunden nachhaltig positiv be-
einflussen: Richtig ist, dass es immer ein
Mix" von Aktivitaten ist, der Dentalla-
bore tatsachlich weiterbringt. Die Ent-
wicklung in den Laboren zeigt auch,
dass der Patient mehr und mehr in die
Akquise- und Loyalisierungstiberlegun-
gen einbezogen werden muss. Dies ist
ein wirksamer, effektiver Ansatzpunkt,
Zahnarztbeziehungen durch das ge-
meinsame Interesse an der Patienten-
bindung zu festigen.

Stichwort Kundenloyalisierung
Beobachtet man ,eingefleischte” Zahn-

techniker genau, so bemerkt man die
unglaubliche Liebe zum Detail und zur
Asthetik, den Wunsch, die Vorgaben der
Natur fiir die Patienten maoglichst per-
fekt nachzuahmen.

Der technische Fortschritt hat sich in
den letzten fiinf Jahren rasant ent-
wickelt: Die Etablierung vielfaltiger
CAD/CAM-Angebote trieb dem einen
oder anderen Laborleiter SchweiBper-
len auf die Stirn, was die Auswahl des
Systems anbelangt und die Finanzie-
rung des Equipments. Schafft es das La-
bor, die Vorziige dieser modernen tech-
nischen Innovationen bis hin zum Pa-
tienten zu propagieren, oder hort der
Informationsfluss in der Zahnarztpraxis
auf? Ein sehr wesentlicher Aspekt, der
uns in der weiteren Betrachtung des
Themas ,Kundenloyalisierung” beglei-
ten wird. Patienten klagen gerne und
haufig tiber das Preisniveau der Zahn-
medizin: Geben wir unseren Patienten
geniigend Informationen iiber die kos-
tenintensive Ausstattung eines Dental-
labors, liber die Vorziige einer ortsna-

hen Versorgung und die durchdachte,
kérpervertragliche Materialauswahl?
Nutzen Sie jede Gelegenheit, die Pfor-
ten lhres Labors fiir Patienten zu 6ff-
nen! Zeigen Sie den Patienten mit
Einsatz Ihrer Mdglichkeiten in der digi-
talen Fotografie oder mit [hrem System
der digitalen Farbbestimmung, wie in-
dividuell die Natur bei der Auswahl
seiner Zahnfarbe umging und wie viel
Sorgfalt es verlangt, sie zu imitieren.
Das Informationsdefizit setzt sich hau-
fig bei den Mitarbeiterinnen der Zahn-
arztpraxis fort. AuBer der Telefonnum-
mer und dem Botendienst ist wenig be-
kannt vom Dentallabor aus derselben
Stadt. Laden Sie die Mitarbeiterinnen
ein, um zu zeigen, wie viele Arbeits-
gange notwendig sind, bis die dsthe-
tisch wohlgeformte Krone Ihr Labor
verlasst.

Pramieren Sie doch auch einmal einen
Behandler mit der ,Arbeit des Monats”,
die lhr Labor verlassen hat: Das ist eine
sehr schone Idee, mit der Sie sowohl
Ihren Zahnarztkunden auszeichnen als



auch lhre Technik und Ihre Mitarbei-
ter/-innen. Zeigen Sie dort kurz die
Herstellungsschritte auf, bis hin zur
Vollstandigkeit des zahntechnischen
Unikats. Diese Dokumentation hat un-
glaubliches Potenzial in der Kundenbin-
dung: Sie dokumentieren lhre Labor-
starken und kommunizieren zugleich,
was in lhrem Labor technisch machbar
ist. Das schafft auch unter den Be-
standskunden ein kleines Wettbewerbs-
potenzial, denn man will ja allemal so
gut sein wie der ,Kollege".

Ihr Kunde, mit dem Sie ,genau diese
Arbeit" anfertigten, hat nun auch die
Mdoglichkeit, mit dieser Dokumentation
tiefer in die Patientenberatung einzu-
steigen. Denn Beratungsunterlagen, die
aus eigener Hand stammen, werden be-
kanntlich viel lieber eingesetzt als die
Vielzahl an Anschauungsobjekten fiir
Patienten, die an die Zahnérzte heran-
getragen werden und die dann oftmals
in der Ecke verstauben.

Patientenberatung ist wichtig

Da kommen wir auch schon zum Kern
des nichsten Gedankens: Patientenbe-
ratung. Sie hat seit Einfiihrung der Fest-
zuschiisse eine wahrlich neue Dimen-
sion angenommen, verstandlich, denn
der Patient, der zuzahlt, hat das rege
Interesse zu erfahren, wofiir er sein Geld
ausgeben mochte. Zahntechniker/-in-
nen wissen sehr gut, wie schwer sich
Zahnirzte[Zahnidrztinnen (mit relativ
wenigen Ausnahmen) tun, tiber Preise
zu sprechen. Sie wissen, dass die Infor-
mation in technischer Hinsicht im eige-
nen Dentallabor am besten durchge-
flihrt wiirde, dennoch ist der Gang des
Patienten zum zahntechnischen Labor
noch eher die Ausnahme, wenn es um
Information geht.

So sucht das engagierte Labor den Weg
in die Praxis, hin zum Team, hin zum Pa-
tienten. Gewiefte Firmen haben eine
wahre Flut von digitalisierten Patien-
teninformationen entwickelt, um das
Informationsdefizit fiir Patienten im
Praxisalltag auszugleichen. Dentalla-
bore investierten oft viel Geld in diese
Form der digitalen Information fiir
ihre zahntechnischen Leistungen. Lei-
der mussten sie danach feststellen, dass
diese digitalen ,Helfer" unglaublich er-
klarungsintensiv beim Praxisteam sind
und es noch geniigend Behandler gibt,

die sich mit dem Medium ,Rechner,
Laptop und Co" nicht auseinanderset-
zen wollen. Viel Zeit wurde investiert,
um diese digitalen Erklarungshilfen der
Verwaltungshelferin des 1A-Kunden
nahe zu bringen. ,Leider" (fiir das Labor)
wird sie dann schwanger, die Kollegin
arbeitet auf 400 Euro-Basis und ist nur
jeden zweiten Tag vor Ort: Verschwen-
dete Zeit? Verschwendete Investition?
Patienteninformation ist nie verschwen-
dete Zeit, nur die Art und Weise gilt es
wohl zu lberdenken: Patienteninfor-
mationsveranstaltungen, zu denen das
Dentallabor direkt einlddt, werden
mittlerweile sehr gerne in Anspruch
genommen. Viele Labore der vismed.-
Laborgruppe machten sehr gute Erfah-
rungen damit, verzeichneten gute Be-
sucherzahlen und ein messbares Er-
gebnis. Die Mdglichkeiten fiir Patien-
tenveranstaltungen sind vielfaltig: Im
Rahmen von Gesundheits- oder Well-
nessmessen, in Kooperation mit Apo-
theken oder auch Physiotherapeuten,
sowie auf Informationstagen, die auch
Kliniken gerne organisieren. Patienten-
veranstaltungen haben den Charme fiir
Ihr Labor, dass Sie liber den hohen Stand
der Zahntechnik informieren und die
Patienten gewinnen konnen, die lhre
Zahntechnik wiinschen. Was sagt lhr
Zahnarztkunde dazu? Noch vor fiinf
Jahren hatten wir solche Events fiir
.gewagt” gefunden, heute gehdren sie
bei uns zum Alltag. Wichtig dabei ist
nur, dass alle Zahnarztkunden des
Labors zur Veranstaltung eingeladen
werden.

Wesentlicher Punkt eines solchen ,6f-
fentlichen" Auftritts ist lhre innere
Einstellung dazu und die selbstbewuss-
te Darstellung lhres Labors. Bereiten
Sie solche Events und die zu ver-
mitteInde Botschaft gut vor: Die The-
men ,Implantologie” und ,Biokompati-
bilitdt von Werkstoffen" finden reges
Interesse in der Offentlichkeit. Wer
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referiert? Das hangt von lhrer eigenen
Einstellung zum Thema ,Prasentation”
ab und von der lhrer Zahnarztkunden.
Wenn weder in Labor noch in Praxis
.mutige Referenten" zu finden sind,
dann holen Sie am besten einen ,ex-
ternen Dritten" dazu, der lhre Botschaft
publikumswirksam weitergibt.

+Wer in die Bitt steigt, hat mit Applaus
und Buh-Rufen zu rechnen.” Lassen Sie
sich also nicht beeindrucken, sollte -
von welcher Seite auch immer - ne-
gative Kritik kommen. Solange Sie sich
nicht den Vorwurf machen konnen,
die Patientenveranstaltung ungeni-
gend vorbereitet zu haben, gibt es kei-
nen Anlass, sich Gber solche AuBerun-
gen wirkliche Gedanken zu machen.
Meist kommen Sie von Personen, die
weniger Mut hatten als Sie selbst!
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Das Nachrichten- und Fachportal
fiir die gesamte Dentalbranche

Erweitern Sie jetzt kostenlos lhren Praxis-Grundeintrag auf ein Expertenprofil!

www.zwp-online.info
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Ist Ihr Fraszentrum nur eine )
Aneinanderreihung von Maschinen?

Das simeda Produktionszentrum ist mehr:

eErfahrung :
-Seit Uber 40 Jahren im Bereich der Zerspanungstechnik

*Qualitat :
-Dokumentierte und zertifizierte
Prozesskette mit 100% Chargenkontrolle / -verfolgung

eKommunikation :
-Anwendungstechniker mit zahntechnischer Ausbildung
als Ansprechpartner

*Wahlfreiheit :

-Eigenes Scansystem simedaScan

-Eigene Konstruktionssoftware simedaCAD

-Offen fUr alle Anwender mit Standarddaten (z.B.STL)

eVor Ort :
-Aussendienst fur Benelux, Frankreich, Deutschland

www .simeda-medical.de

simeda’s.a. - Z.l. Esebarn-Lentzweiler - 18, Op der Sang - L-9779 Eselborn - Luxembourg- tel: 00352 266 404 1 - fax: 00352 266 404 44
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FERTIGUNGSZENTRUM




