10 zwi 6/2015

O b nun Zahnérzte anrufen, weil
sie einen eiligen/schwierigen

Auftrag haben, oder ein Patient, der
noch eine Frage oder etwas zu rekla-
mieren hat, erwischen Anrufer am an-
deren Ende der Leitung so manchen
Gesprachspartner im Labor auf dem
falschen FuB. Entweder weil die Person
am Telefon sich nicht verantwortlich
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fiihlt ,Ja, da haben Sie ein

Problem - aber da kann

ich nichts machen!" oder

weil sie beispielsweise

ohne bose Absicht einen

Kollegen schlechtmacht,

der gerade nicht erreich-

bar ist. So erfuhr ich auf

meine Frage ,Wie schreibt sich

bitte Ihre Kollegin" die Schreib-
weise durch die Antwort ,Wie =
Esel - nur mit Doppel-s" Ob

diese Antwort nun Mobbing war

oder einfach nur Dummbheit, wei3 ich
nicht. Aber ich hatte bestimmt ein bes-
seres Bild von der anzurufenden Kolle-
gin gehabt, hatte die Antwort ,Wie
Messe - nur am Anfang ohne M, dafiir
am Ende mit L" geheiBen.

Fachkrdfte miissen in die Zentrale
- und keine Laien

So manche Labore haben kein Problem
damit, unerfahrene Auszubildende an
das Telefon zu setzen. Sie meinen dies
haufig gut, weil sie glauben, dass so
der Azubi den Ablauf am besten ken-
nenlernt, wenn er die eingehenden Ge-
sprdche annimmt und weiterleitet.

Doch je unerfahrener die Person am Te-
lefon, umso eher passieren folgende

Fehler:

- Die BegriiBung ist nicht freund-
lich und kompetent, sondern nu-

schelnd und devot.
- Statt hoflich anzu-
bieten ,Wann kann
Sie mein Kollege wie-
der zurlickrufen?”, erfolgt
ein barsches ,Kdnnen Sie
vielleicht spater noch mal
anrufen?".

- Ein ,Nein, wei3 ich leider nicht!"
statt ,Das finde ich fiir Sie heraus.
Kann ich Sie dazu in 15 Minuten
wieder anrufen?"

Es ist ein folgenschwerer Unterschied,
ob die Person in der Zentrale das Tele-
fon eher nebenbei bedient oder sich
beim ersten Klingeln aufrecht hinsetzt,

lachelt, eventuell Platz auf dem
Schreibtisch schafft, um sofort mit-
schreiben zu kdnnen und dann das Ge-
sprach gut gelaunt annimmt. Auch
libertragt sich die mentale Stimmung
schnell auf die Stimme, sodass ein An-
rufer meistens sofort spiirt, ob er stort




oder ob da jemand ist, der engagiert handelt. Natiirlich
kann es manchmal anstrengend sein, wenn das Telefon an-
scheinend dauernd klingelt und man zu seinen sonstigen
Aufgaben gar nicht mehr kommt. Auch halten sich in man-
chen Laboren Kollegen neben dem Telefon auf, denen
nichts Besseres einfallt, als ihre Fachgesprdche lauthals
weiterzufiihren - auch wenn an sich jeder weif3, dass es
schwierig sein kann, sich voll und ganz auf den Anrufer zu
konzentrieren, wenn in unmittelbarer Ndhe eine Larm-
quelle ist. Dass diese auch vom Anrufer wahrgenommen
werden kann, wird oft vergessen. Darum muss der Person,
die das Telefon bedient, zugestanden werden, die Raum-
hoheit zu haben, um ggf. mit ,Ruhe bitte - Telefon!" ihrer
Aufgabe professionell nachkommen zu kdnnen.

Damit die Person am Telefon beim Anrufer kompetent
riiberkommen kann, ist es zwingend erforderlich, dass
diese weiB, wann welcher Kollege nicht da ist - und vo-
raussichtlich wiederkommt. Wenn der Anrufer beispiels-
weise den Chef verlangt, dieser mit den Worten ,Gerne.
Einen Moment bitte!" in der Warteschleife hdngt - und
nach gefiihlten 10 Minuten erfahren muss, dass der werte
Chef wohl doch nicht da ist und vermutlich gerade Mit-
tagspause macht, ist die Situation fiir alle Beteiligten un-
angenehm. Leider nehmen sich manche Chefs diese
Verhaltensweise einfach heraus und sind sich gar nicht im
Klaren dariiber, auf diese Art und Weise nicht das gewollte
Bild von einem ,Wir wissen, wie es geht - und arbeiten
Hand in Hand" zu transportieren. Wenn in der weiteren
Zusammenarbeit dann weitere Kleinigkeiten der Unprofes-
sionalitat auftreten, kann so mancher Zahnarzt im Nach-
hinein nicht eindeutig erkldaren, warum er letztendlich
seinen Auftrag einem anderen Labor erteilt hat.

Was macht der AB — wenn er liberhaupt etwas
macht?

Menschen haben in der Regel recht wenig gegen Warte-
zeiten - sofern sie wissen, wie lange diese dauern. In
manchen Laboren wird plinktlich zum Feierabend der An-
rufbeantworter eingeschaltet, in anderen die Rufumleitung
zur Privatnummer des Chefs und in zu vielen weiteren -
auch wenn man es kaum glauben mag - passiert gar
nichts. Das Telefon wird dann einfach klingeln gelassen.
Doch was will ein Anrufer, wenn dieser niemanden per-
sonlich ans Telefon bekommt? Er will wissen, wie er ge-
danklich einen Haken an die Sache machen kann, die ihm
gerade unter den Ndgeln brennt. Natirlich, es gibt auch
Menschen, die nie Nachrichten hinterlassen. Aber diejeni-
gen, die ihr Anliegen loswerden mochten, sollen dies auch
tun kénnen. Dazu ist es hilfreich fiir den Anrufer, zu erfah-
ren, wann wieder jemand erreichbar ist und an wen er sich
jetzt wenden kann, wenn er beispielsweise ein akutes Pro-
blem hat.

Wertvoll ist es, wenn eine Nachricht auf dem Anrufbeant-
worter hinterlassen worden ist, dass am Folgetag ein Riick-
ruf erfolgt mit der Botschaft ,Wir haben ihre Nachricht
gehdrt — wir kiimmern uns!”. SchlieBlich spiiren Kunden,
dass sich jetzt tatsdchlich jemand der Sache annimmt -
und freuen sich, dass es weitergeht. Es soll ja schon Den-

ANZEIGE

LY &

# IHR DIREKTER WEG

ZUR LIQUIDITAT

vor Forderungs:
ausfdllen den

Schlaf? Dann
Liberlassen

Sie uns
das Risiko!*

Wenn Sie mit der LVG zusammenarbeiten, bekommen Sie |hre
AuBenstande innerhalb weniger Tage finanziert - unabhangig vom
Zahlungseingang lhrer Kunden. Das ist der sicherste Schutz vor
Forderungsausfallen.

Die LVG ist der alteste und einer der groBten Factoring-Anbieter
fiir Dentallabore am deutschen Markt. Uber 30 Jahre erfolgreiche
Finanzdienstleistung und mehr als 30.000 zufriedene Zahnarzte,
deren Dentallabore mit LVG kooperieren, stehen fiir ein serioses
Unternehmen.

L.V.G. Labor-Verrechnungs-Gesellschaft mbH
HauptstraBe 20 / 70563 Stuttgart / T 0711 66 67 10 / F 0711 61 77 62
kontakt@lvg.de / www.lvg.de




Wirtschaft |

12 zwi 6/2015

Laboralltag

Bild: © www.BillionPhotos.com

,Die Mitarbeiter eines Dentallabors kénnen umso souverdner am Telefon agieren,

je mehr sie vorab geiibt haben, wie sie im Fall der Félle vorgehen sollten”

tallabore gegeben haben, die Nach-
richten wegen eines Stromausfalls nie-
mals erhalten oder selbst nach dem
flinften Abhoren der Nachricht nicht
verstanden haben, wer der Anrufer ist
und was dieser wollte. Es ist hilfreich,
alle paar Monate einmal zu lberprii-
fen, ob der Ansagetext auf dem Anruf-
beantworter noch zeitgemaB ist. Dies
gilt auch fiir das Mobiltelefon. Einfach
sich selber anrufen und fragen ,Ist das,
was ich jetzt hore, wirklich schon und
serviceorientiert?". Das betrifft selbst-
verstandlich alle (Mobil-)Telefone,
deren Nummern an Kunden weiterge-
geben werden.

Man muss auf den Ernstfall
vorbereitet sein

Niemand weiB genau, was der ndchste
Anrufer mochte. Vielleicht irgendein
Callcenter, welches nur eine Umfrage
macht, ein Bewerber, der eine Arbeits-
stelle sucht, oder ein frustrierter
Patient, der stinksauer ist, weil der

Zahnersatz auch nach zweimaliger
Korrektur immer noch nicht sitzt.
Wichtig ist - insbesondere bei Reklama-
tionen - Ruhe zu bewahren. Zugegeben:
Es ist duBerst unangenehm, wenn sich
ein Patient beschwert — erst recht, wenn
dies etwas lauter geschieht. Doch die
Mitarbeiter eines Dentallabors konnen
umso souveraner am Telefon agieren, je
mehr sie vorab gelibt haben, wie sie im
Fall der Félle vorgehen sollten. Empfeh-
lungen, wie Ruhe bewahren, Lage des
Patienten nicht verniedlichen, Losungs-
vorschlag unterbreiten oder gemeinsam
einen konkreten Verbleib zu treffen,
klingen fiir viele beim Lesen logisch und
richtig. Doch wenn ein Zahnarzt ent-
tduscht und ein Patient witend ist,
dann kann schnell ein Wort das andere
ergeben - und man trifft vielleicht Aus-
sagen und Zusagen, die einem im Nach-
hinein leid tun bzw. Giber die man sich
argert.

Dentallabore tun gut daran, einmal alle
maglichen Situationen zu erfassen (von

der ersten Anfrage, liber das Bera-
tungsgesprach bis hin zur Reklamation
und der Bitte um Zahlungsaufschub)
und betriebsintern zu besprechen. So
gelingt es mit hoher Wahrscheinlichkeit
genau dann gut zu sein, wenn es darauf
ankommt - ndmlich dann, wenn das
nachste Mal das Telefon klingelt.
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