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Frage: Wir haben im vergange-
nen Jahr einige neue Kunden
gewonnen, wollen diese jetzt na-
tiirlich behalten und im Umsatz
ausbauen. Worauf miissen wir
achten?

Claudia Huhn: Herzlichen Gliick-
wunsch zu Threm Erfolg in der
AKkquise und vielen Dank fiir die
Frage. Worauf Sie achten miis-
sen, hdngt im Wesentlichen von

der Organisation
Ihres Unter-
nehmens ab.
Lassen Sie
mich die wich-
tigsten Aspekte
anhand der beiden
gangigsten Organisations-
strukturen beschreiben.

A) Neukundenakquise
und Kundenbetreuung
liegen im Verantwortungs-
bereich des Inhabers.

Emotional und fachlich betrach-
tetist diese Organisationsstruktur
die sicherste, um einen Kunden zu
gewinnen, zu halten und im Um-
satz auszubauen. Denn hier geht
esnichtumdie Ubergabe einer Be-
ziehung oder den parallelen Auf-
bau einer zweiten Beziehung in
die neu gewonnene Praxis. Nach-
teil dieser Struktur ist deren Limi-
tiertheit. Wichtig ist hier, die Kon-

taktfrequenz nach der Akquise
nicht zu verringern, sondern zu
Beginn der neuen Zusammenar-
beit zu intensivieren. Nutzen Sie
jede Gelegenheit, um personlich
mit der Praxis in Kontakt zu treten.
Bringen Sie die Arbeit, bleiben Sie
im Wartezimmer sitzen, wiahrend
Ihr neuer Kunde Arbeiten beim
Patienten anpasst, bringen Sie
Kostenvoranschldge, Rechnungen,
etc. personlich und nutzen Sie die
Gelegenheit, diese zu besprechen,
Feedback einzuholen. Gleichzeitig
konnen Sie immer, mittels klassi-
schem Smalltalk, auf Ihr Bezie-
hungskonto einzahlen. Hat sich
die Zusammenarbeit stabilisiert,
konnen Sie die Praxis in Ihr
professionelles Betreuungspro-
gramm aufnehmen. An dieser
Stelle wird auch schon die Heraus-
forderung, die in dieser Orga-
nisationsstruktur liegt, deutlich.
Irgendwann ist die Betreuungs-
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EXPERTENTIPP FUR DEN VERTRIEB

Kapazititsgrenze des Inhabers
erreicht. Dann sind die Aufgaben,
die in seinen Verantwortungs-
bereich gehoren und die Anzahl
derzubetreuenden Kunden so um-
fangreich,dass es nicht mehr mog-
lich ist, allem gerecht zu werden.
Unser Tipp: Beginnen Sie friih-
zeitig damit, einen zusitzlichen
Mitarbeiter zu einem Kunden-
manager zu entwickeln.

B) Neukundenakquise und Kun-
denbetreuung werden von zwei
unterschiedlichen Personen ver-
antwortet.

Nehmen wir an, dass die Akquise
der Neukunden von einem Auflen-
dienstmitarbeiter durchgefiihrt
wird und fiir die spétere techni-
sche sowie emotionale Kunden-
betreuung ein kommunikativ aus-
gebildeter Zahntechniker zur
Verfiigung steht. Fiir die Phase
der Kundenbindung gilt fiir den
AuBendienstmitarbeiter das unter
A) bereits Beschriebene. Die Soll-
bruchstelle in dieser Organisa-
tionsstruktur liegt in der Bezie-
hungsiibergabe.Da diese Struktur
definitiv auf Wachstum ausgelegt
ist, ist eine Beziehungsiibergabe
vom AuBendienst auf den Kunden-

betreuer unerldsslich. Diesen
Prozess professionell und sou-
verdnzugestalten,ist Grundvor-
aussetzung dafiir, den Kunden
zubehalten. Grundsétzlich 1asst
sich eine Beziehung gar nicht
yubergeben“ - die Beziehung,
die sich der AuBendienstmitar-
beiter aufgebaut hat, gehort
ihm. Jede weitere Person, in die-
sem Fall der Kundenbetreuer,
muss sich seine eigene Be-
ziehung aufbauen. Um hier
sicherzustellen, dass das junge
Pflinzchen ,Zusammenarbeit”
nicht beschidigt wird, ist es
wichtig, dass dieser Prozess
innerbetrieblich auf einem ho-
hen kommunikativen Niveau
ablauft und einem festgeschrie-
benen Drehbuch folgt, wel-
ches allen am Prozess beteilig-
ten Personen bekannt ist und
von diesen auch gelebt wird.
Dann kann Kundenbindung
und -ausbau gelingen.

C&T Huhn—coaching & training GbR
Tel.: 02739891082

Fax: 02739891081
claudia.huhn@ct-huhn.de oder
thorsten.huhn@ct-huhn.de
www.ct-huhn.de

Gute Vorsatze

Ahlden Edelmetalle prasentiert sich als fairen Partner.

Fiir Kunden, die noch nach guten
Vorsétzen fiir das neue Jahr
suchen, ist Ahlden Edelmetalle
genau der richtige Ansprech-
partner. Das mittelstdndische
Unternehmen ist einer der letz-
ten deutschen inhabergefiihrten
Dentallegierungshersteller und
seit nunmehr 30 Jahren ein
fairer Partner des Dentallabors.
Ahlden Edelmetalle liefert zu
idealen Konditionen Dentalle-
gierungen ,made in Germany"“,

FAd Adresse

Ahlden Edelmetalle GmbH
Hanns-Hoerbiger-Str. 11

29664 Walsrode

Tel.: 05161 9858-0

Fax: 05161 9858-59
kontakt@ahlden-edelmetalle.de
www.ahlden-edelmetalle.de

betreibt kein eigenes Frascenter
und sichert so den Laboren Auf-
trdge, Umsatz und Rendite. Bei
Fragen stehen Jorg Briischke
und sein Team jederzeit sehr
gern zur Verfiigung und wiin-
schen ihren Kunden ein span-
nendes, tolles, gesundes und
zufriedenes Jahr 2016. @
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Fortbildung 2016

Zahntechniker-Innung Berlin-Brandenburg ladt zu fundierten und spannenden Kursen ein.

In Zusammenarbeit mit der
Dienstleistungsgesellschaft ~ Ge-
sundheit mbH haben die Innungen
2015 wieder zahlreiche Fortbil-
dungsmoglich-

keiten anbie- e

ten Kkonnen.
Das Seminar
,Zahntechni-
sche/r Labor-
sekretir/in“ mit
Innungszertifi-
kat startete An-
fang September
2015 bereits zum
11. Mal. Im Rah-
men dieser Veran-
staltung werden
den Mitarbeitern
des Sekretariats
neben zahntechni-
schem Grundwis-
sen zu Arbeitsabldufen und Ab-
rechnungsfragen auch Kenntnisse
in der Datenverarbeitung, im Um-
gang mit Rechtsfragen, in der
Kommunikation und im kaufmén-
nischen Biliromanagement ver-
mittelt. Bis April 2016 wird diese
Seminarreihe noch andauern; bis
dahin ist es jederzeit moglich, Ver-
anstaltungen auch einzeln zu bu-
chen.Dienéchste Kursreihe startet
voraussichtlich im September.

Ein weiterer erfolgreicher Kurs ist
der Schienentechnik-Workshop,
der zur fachlichen Weiterbildung
der Zahntechniker im Bereich der
KFO ins Leben gerufen wurde.
Hier wurden theoretische und
praktische Grundlagen vermittelt
und u.a. zwei Schienenmodelle
selbst hergestellt. Aufgrund des
durchweg positiven Feedbacks der
Teilnehmer ist eine Fortsetzung
geplant.

Im Angebot werden 2016 ebenso
diverse, speziell auf Zahntechniker
zugeschnittene Rechtsseminare
sein, beginnend am 20. Januar in
Berlin mit einem Seminar iiber die
Rechtsstellung des Zahntechni-
kers im Verhéltnis zum Zahnarzt
und Patienten. In diesem Kurs sol-

len Klarheit und Rechtssicherheit
im Umgang mit dem Kunden vor
dem Hintergrund neuer und al-
ter Antikorruptions-
regelung vermittelt
werden, ebenso im
Umgang mit dem
Patienten. Diese
Veranstaltung wird
zusétzlich am 24.
Februar in Chem-
nitz durchgefiihrt.
Seminare zum
Arbeits- und Ge-
wihrleistungs-
recht sind eben-
fallsin Planung.
Weiterhin wird
es am 22. Januar
in Berlin ein
Seminar zum
Thema Senioren und
Zahntechnik geben. Den Teilneh-
mern soll hier das nétige Feinge-
fiihl und Wissen im Umgang mit
dieser stetig wachsenden Patien-
tengruppe vermittelt werden. Vor-
trdge zu Themen wie dem Verfah-
renbeiverringerter zahnmedizini-
scher Belastbarkeitsstufe werden
ergdnzt durch die praktische Si-
mulation von korperlichen Ein-
schrankungen,um diese erfahrbar
zu machen. Unmittelbar umsetz-
bare Anregungen fiir die Her-
stellung zahntechnischer Arbeiten
fir diese Patientengruppe von
Ausgliederungshilfen bis zu Pro-
thesenbeschriftung sind zentraler
Inhalt dieser Fortbildung.
Fiir den 15. April ist ein Informa-
tionsseminar zur Laborsoftware
BUSSARD DENTAL in Berlin ge-
plant. BUSSARD ist eine bran-
chenspezifische Software, die da-
bei hilft, gesetzliche Auflagen
im betrieblichen Arbeits- und Ge-
sundheitsschutz, Umweltschutz
und des Medizinproduktgesetzes
zu erfiillen. Das Seminar soll die
Anwender in die Lage versetzen,
dievielzdhligen Moglichkeiten, die
es bietet, optimal nach den Bediirf-
nissen ihres Betriebes zu nutzen.

SchlieBlich wird das Fortbildungs-
programm in Sachen Abrechnung
mit einem langersehnten Work-
shop zur neuen BEB Zahntechnik®
starten, bei dem die strukturellen
Grundlagen des Werkes und seine
Anwendung im Vordergrund ste-
hen. Am zweiten Tag soll dann die
Kalkulation betriebsspezifischer
Kostenstunden das Thema sein.
Dieser Intensivkurs ist fiir den
12. und 13. Februar 2016 in Berlin
vorgesehen.
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ARGEN Dental GmbH - Disseldorf
Telefon 0211 355865-0 - argen.de

Weitere Informationen zu den ein-
zelnen Kursinhalten, Terminen
und Kursgebiihren sind erhéltlich
unter: www.dlg-news.de

FAd Adresse

Zahntechniker-Innung Berlin-Brandenburg
Korperschaft éffentlichen Rechts
Obentrautstr. 16/18

10963 Berlin

Tel.: 030 3935036

Fax: 030 3936036

info@zibb.de

www.zibb.de

Veranstaltungen Januar/Februar 2016

Datum Ort Veranstaltung Info
19.01.2016 Hagen Ihr zeit- und kosteneffizienter Weg zu &sthetisch iberzeugenden Ergebnissen VITA Zahnfabrik
Referent: Axel Appel Tel.: 07761 562-235
u.schmidt@vita-zahnfabrik.com
20.01.2016 Neuler CAD/CAM Milling INTRO Zirkonzahn Education
Referenten: Jurgen Feierabend, Clemens Schwerin, Andreas Schulte Tel.: +39 0474 066650
education@zirkonzahn.com
21./22.01.2016 Rosbach Tizian CAD/CAM Schitz Dental
Referent: N.N. Tel.: 06003 814-0
info@schuetz-dental.de
25.-29.01.2016 Kaln Ausbildung zum/zur Labormanager/-in NWD Gruppe
mit Abschlusspriifung SGS-TUV-Saar-Zertifikat Tel.: 02234 9589105
hannah.brasse@nwd.de
05./06.02.2016 Geeste Natiirliche Asthetik mit geschichteten Frontzahnveneers und ceraMotion® DENTAURUM
Referent: ZTM Waldemar Fritzler Tel.: 07231 803-475
sabine.trautmann@dentaurum.de
12./13.02.2016 Bihl Die individuelle, lebendig geschichtete Briicke VITA Zahnfabrik

Referenten: Bjérn Czappa, Marita Heeren

Tel.: 07761 562-235
u.schmidt@vita-zahnfabrik.com

18./19.02.2016 Frankfurtam Main

CAD/CAM-Anwendertraining — Basistraining
Referent: Michael Breucker

Straumann
Tel.: 0761 4501-444
info.de@straumann.com

Stabiibergabe in Rheine

Mathias Hochschule wird praxisHochschule.

Am 2. Dezember 2015 fand in
Rheine die offizielle Schliissel-
ibergabe der Mathias Hoch-
schule an die praxisHochschule
Koln, ein Unternehmen der Klett
Gruppe, statt. Dies war
ein denkwiirdiger Tag
fiir beide Hochschultra-
ger. Dietmar Imhorst,
Vorstand der Stiftung
Mathias-Spital, ist sich
sicher, mit der praxis-
Hochschule die richtige
Wahl getroffen zu ha-
ben. ,Wir hatten meh-
rere Interessenten. Mit
der praxisHochschule,
einem Unternehmen
der Klett Gruppe, haben
wir uns fiir einen serio-
sen Tréger entschieden,
der mit finanzieller Po-
tenz und einem klaren
Bekenntnis zum Stand-
ort und zu unseren Mit-
arbeitern {iberzeugte.
Besonders Letzteres gab fiir uns
den Ausschlag.“ Prof. Werner
Birglechner, geschiftsfithrender
Gesellschafter der praxisHoch-
schule, sieht die Entwicklung so-
gar unter romantischen Gesichts-
punkten: ,Die junge, fast noch
,pubertierende’ praxisHochschule
hat durch den guten Kontakt von
Prof. Wolfram Hahn, Prasident der
praxisHochschule - und in diesem
Falle ,Heiratsvermittler — mit der
Mathias Hochschule das hiib-
scheste Médchen kennen- und
lieben gelernt.“ Auch zukiinftig
sollen an den Standorten K6ln und
Rheine nicht nur die bestehenden
Studiengédnge weitergefiihrt, son-
dern weitere innovative Studien-
angebote im Gesundheits- und
Priaventionsbereich entwickelt
werden, darunter auch die ersten
Master-Programme.

Verabschiedung von
Priasidentin Elke Donath

Am 2. Dezember hief3 es noch ein
zweites Mal Abschied nehmen -

i Kleinanzeigen

Prof. Elke Donath wurde als Pri-
sidentin der Mathias Hochschule
in den Ruhestand verabschiedet.
Donath erinnerte an den Beginn
der Hochschule und an die Worte

Prof. Werner Birglechner (links) und Dietmar Imhorst bei der offiziellen
Schlisseliibergabe.

der verstorbenen Griinderprési-
dentin Dr. Brigitte Osterbrink:
»Sag mal, hast Du nicht Lust, eine
neue Hochschule aufzubauen?“
Und so wurde fiir sie der Aufbau
der Hochschule in der Emsstadt
Rheine - ihr vorher weder als Wort
noch als Ort bekannt —seit 2006 bis
heute zur spannenden Herausfor-
derung. Der praxisHochschule
wird Prof. Donath
zukiinftig beratend
zur Seite stehen -
und so wohnt wie
in jedem Ende auch
hier ein Anfang
inne. @

FAd Adresse

praxisHochschule

Neusser Stral3e 99

50670 Kaln

Tel.: 0800 7838781

Fax: 0800 7240436
studienservice@praxishochschule.de
www.praxishochschule.de

Infos zum Unternehmen

Termine

Referentin
ZTM Candy Faust

Weitere Informationen unter

VERANSTALTUNG

Das ScanCaférichtetsich anZahntechniker/-innen und gibtRaumzu Ge-
sprachenrund um das Thema CAD im Dentallabor. Auf Wunsch scannen
die Teilnehmer gemeinsam Patientenmodelle und konstruieren diese,
um die Praxis mit dem 4D-Millhouse-Fraszentrum kennenzulernen.

Duisburg: jeden 1. Donnerstag von 11.00 bis 15.00 Uhr
Kdln: jeden 2. und 4. Donnerstag von 11.00 bis 15.00 Uhr
Ostwestfalen-Lippe: jeden 3. Donnerstag von 11.00 bis 15.00 Uhr

Millhouse GmbH - candy.faust@millhouse.de

www.millhouse.de/events-details/scan-cafe.html

ZAHNTECHNIK ZEITUNG
Fakten auf den Punkt gebracht.




MULTISTRATUM® FLEXIBLE

Flexibler Hochleistungskunststoff mit fiinfschichtigem Farbverlauf

- fiinfschichtiger Farbverlauf vom Dentin bis zum Schmelz
fiir sehr schone Asthetik

- besonders flexibel, Bruchgefahr maximal reduziert

- hohe Langzeitstabilitiit

- sehr gute Bearbeitungseigenschaften

- fiir vollanatomische Gestaltung entwickelt

- besonders gesundheitsvertriglich, ohne Restmonomere

- ideal zur Herstellung von Prototypen und Langzeitprovisorien geeignet

ZIRKONZAHN Worldwide — Siidtirol — T +39 0474 066 680 — info@zirkonzahn.com — www.zirkonzahn-education.com
ZIRKONZAHN Deutschland — 73491 Neuler — T +49 7961 933990 — info@zirkonzahn.de — www.zirkonzahn-education.com



