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Ein Beratungs- oder Ver-
kaufsgespräch im Dentalla-
bor umfasst zumeist mehrere
Phasen, die vom Beziehungs-
und Vertrauensaufbau und
dem Interessewecken über
die Bedarfsermittlung und
die Angebotspräsentation bis
zur Einwandbehandlung und
Abschlussphase reichen. Der
Laborleiter kann zum Ge-
sprächsende die Gelegenheit
nutzen, den Kunden zu bitten,
das Dentallabor weiterzu-
empfehlen – und die Möglich-
keit prüfen, ob der Zahnarzt
als „Mit-Arbeiter“ gewonnen
werden kann.

Der Kunde als 
Mit-Arbeiter

Mit-Arbeiter – was soll das
heißen? Es ist nicht nur aus
Gründen der Kundenbindung
sinnvoll, den Zahnarzt zu fra-
gen, in welchen Bereichen er
Verbesserungspotenziale
sieht. Denn oft geben diese
Hinweise überdies den An-
stoß zu Innovationen oder
Veränderungen: „Sehen Sie
einen Ansatzpunkt, wie wir
Ihnen noch mehr nutzen
können?“ – dies ist ein guter
Einstieg, um mit dem Kun-
den einen kurzen Dialog in
Gang zu setzen, in dem der

Laborleiter – zum Beispiel –
erfährt, dass es für den Kun-
den eine Erleichterung dar-
stellen würde, wenn er an-
hand einer Vorteile-Nach-
teile-Liste den Nutzen der
verschiedenen Vollgusskro-
nen vergleichen könnte.
Solch ein Dialog lässt sich
in der Regel am besten mit
Kunden führen, die der La-

borleiter und seine Zahntech-
niker bereits gut kennen und
zu denen ein Vertrauensver-
hältnis existiert. Dann ist
der Kunde oft entgegenkom-
mend genug, sich ausführ-
licher zu äußern. Ohne Scheu
wird er dem Laborleiter auch
die Schwachpunkte nennen –
weil er weiß, dass dieser seine
Hinweise als Anregung auf-
fassen wird, dem Zahnarzt
noch bessere Produkte und

einen noch besseren Service
zu bieten.
Je ausgeprägter das Ver-
trauen zwischen dem Kunden
und dem Laborleiter sowie
seinen Mitarbeitern ist, desto
größer ist die Wahrschein-
lichkeit, dass der Zahnarzt
sogar Verhaltensaspekte an-
spricht: Dies kann so weit rei-
chen, dass er auf die Schwä-

chen des Laborleiters oder
auf Mitarbeiterschwächen
eingeht: „Also, was mir aufge-
fallen ist, Ihr Mitarbeiter, der
Herr Schmitt, ist in letzter
Zeit immer so hektisch. Das
kommt gar nicht freundlich
rüber.“
Wichtig ist: Der Laborleiter
nutzt den Kundenhinweis
jetzt nicht, um den Mitarbei-
ter abzustrafen. Er dient ihm
vielmehr dazu, mit Herrn

Schmitt ein sachliches Kritik-
gespräch zu führen und die
Kundenorientierung im Den-
tallabor zu verbessern.

Günstigen Zeitpunkt
auswählen

Wer vom Kunden erfahren
will, wo er Verbesserungspo-

tenziale sieht, sollte beden-
ken: Dieses Gespräch kostet
den Zahnarzt zunächst ein-
mal Zeit. Der Laborleiter
muss daher sicherstellen,
dass der Kunde wirklich ein
wenig zusätzliche Zeit in das
Gespräch investieren will. Ist
er in Eile, sollte er die Inno-
vationsfrage ruhen lassen.
Spürt oder weiß der Laborlei-
ter hingegen, dass der Zahn-
arzt zur Auskunft bereit ist,
kann er das Innovations-
thema zur Sprache bringen.
Bei auskunftswilligen Kun-
den ist es nicht immer not-
wendig, die „Innovations-
frage“ erst nach Abschluss
des eigentlichen Beratungs-
oder Verkaufsgesprächs zu
stellen. Warum nicht einmal
schon zu Beginn des Ge-
sprächs vorfühlen: „Liebe
Frau Kundin, ich möchte Sie
heute überzeugen, dass Sie
mir am Ende des Gesprächs
gestatten, eine Frage zu stel-
len, die über unser Thema
hinausgeht.“ Vielleicht for-
dert der Kunde den Laborlei-
ter bereits jetzt auf, jene Frage
zu stellen: Das Innovations-
thema kommt dann schon vor
dem Beratungsgespräch auf
den Tisch des Hauses.
Ob sich ein Kunde als Inno-
vationssetter zur Verfügung
stellt, hängt von seiner Men-
talität ab: Handelt es sich um
einen statusbewussten Men-
schen, für den Selbstbestim-
mung und Prestige bedeu-
tende Faktoren seiner Persön-
lichkeitsstruktur darstellen,
wird er sich sogar freuen,
wenn ihn der Laborleiter um
Unterstützung und um Rat
fragt, was denn etwa in der
Kundenbeziehung verbessert
werden kann.
Ähnliches gilt für den bezie-
hungsorientierten Kunden,
der einem kleinen Plausch
prinzipiell nicht abgeneigt ist.
Klar ist: Je besser der Labor-
leiter den Kunden kennt und
einschätzen kann, umso eher
kann er beurteilen, ob es sinn-

voll ist, das Innovationsge-
spräch zu führen.

Vom Beschwerde- zum
Anregungsmanagement

Eine weitere gute Gelegen-
heit, den Kunden zum aktiven
Innovationssetter zu entwi-
ckeln, bietet das Beschwerde-
gespräch. Denn hier hat der
Kunde von sich aus einen Fin-
ger in die Wunde gelegt, einen
Missstand angesprochen und
verdeutlicht: „Hier liegt Opti-
mierungspotenzial brach, hier
solltet ihr überlegen, welche
innovativen Veränderungen
zur Verbesserung führen!“
Selbstverständlich sollten der
Laborleiter und seine Mitar-
beiter die Beschwerde zu-
nächst einmal sachgemäß be-
arbeiten. Aber nachdem das
Beschwerdegespräch abge-
schlossen ist, wird der Labor-
leiter pro-aktiv tätig und fragt
den Zahnarzt um Rat. Die
dazu grundsätzlich notwen-
dige Einstellung spiegelt sich
im folgenden Satz: „Vielen
Dank, dass Sie die Mühsal auf
sich genommen haben, uns
Ihre Beschwerde vorzutragen.
Wir nehmen Ihre Beschwerde
gerne zum Anlass, unsere
Qualität zu verbessern. Gibt es
Ihrer Meinung nach weitere
Schwachstellen bei uns?“ Nun
ist es möglich, den Kunden
sogar um einen Lösungsvor-
schlag zu bitten, etwa „Wenn
Sie die Präsentation neuer
Produkte als unser großes
Manko ansehen: Was müsste
geschehen, damit Sie mit uns
zufrieden sind? Wie sähe die
ideale Lösung des Problems
Ihrer Meinung nach aus?“
Kreative Innovationsmanager
zeichnen sich dadurch aus,
dass sie die Kunden, die sich
beschweren, in das Verbesse-
rungsvorschlagswesen inte-
grieren. Wenn es dem Team im
Dentallabor möglich ist, mit

dieser Reaktion denjenigen
Kunden entgegenzukommen,
die sich beschweren, haben sie
den Mentalitätswechsel voll-
zogen: Beschwerdemanage-
ment ist für sie zum Anre-
gungsmanagement gewor-
den. Sie sehen Beschwerden
nicht nur als zweite Chance,
den unzufriedenen Kunden
doch noch an das Dentallabor
zu binden, sondern als innova-
tive Anregungen, Schwach-
stellen aufzuspüren und aus-

zumerzen. Kunden sollen ve-
hement auf Missstände und
Fehler aufmerksam machen –
das ist ihr Ziel.

Vom Beschwerde- zum
Innovationsgespräch 
in sieben Schritten

Klug ist es, das Innova-
tionsmanagement in das Be-

Der Zahnarzt als Mit-Arbeiter: Impulse für Verbesserungen
Das Dentallabor will dem Zahnarzt durch kreative Innovationen in der Kundenorientierung immer wieder neue Gründe liefern, bei ihnen und nicht in einem

anderen Labor den Zahnersatz anfertigen zu lassen. Innovative Ideen können zutage gefördert werden, wenn der Kunde – in Anlehnung an den „Trendsetter“ –
als „Innovationssetter“ betrachtet wird. Dem Kunden wird die Frage gestellt, ob und wo er Verbesserungspotenziale sieht.

Tel.: 0 22 67 - 65 80-0    www.picodent.de
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ANZEIGE So werden Laborleiter, Mitarbeiter und Kunden zum Innovationsteam
¡ Schärfen Sie – als Führungskraft im Dentallabor – auf Mitarbeiterseite das Be-

wusstsein dafür, dass die Kunden die besten Innovationsimpulsgeber sind, die
Sie sich nur wünschen können.
¡ Legen Sie mit Ihren Mitarbeitern in einem Meeting fest, bei welchen Zahnärz-

ten das Innovationsthema eine Rolle spielen sollte (insbesondere bei       Kun-
den, zu denen ein Vertrauensverhältnis besteht).
¡ Kreieren Sie im Team mögliche Formulierungen für die Innovationsfrage und in-

tegrieren Sie sie in den Gesprächsleitfaden für Beratungs- und Verkaufsge-
spräche.
¡ Das Ziel bei Kundenbeschwerden: Die Mitarbeiter verstehen und nutzen sie als

Anregungen zur Verbesserung.

Information

Gesprächstechniken für das Anregungsmanagement
Es gibt einige Gesprächstechniken, die besonders geeignet sind, den Innova-
tionssetter Kunden zu Verbesserungsvorschlägen anzuregen:
¡ Offene Fragen stellen: „Warum gefällt Ihnen das nicht? Wieso sind Sie unzu-

frieden? Worin genau liegt Ihrer Meinung nach das Verbesserungspotenzial?“
– mit diesen offenen Fragen bringt der Laborleiter den Kunden dazu, sich dezi-
diert und ausführlich zu äußern. Geschlossene Fragen wie „Sind Sie zufrieden
mit unserer Arbeit im Dentallabor?“ hingegen lassen oft nur einsilbige Ant-
worte wie „Ja“ oder „Nein“ zu – und führen nicht zu einem Dialog, in dem der
Laborleiter mehr erfährt.
¡ Feedbackfragen nutzen: Hier thematisiert der Laborleiter offensiv Punkte, die

aus seiner Sicht Schwachstellen beschreiben; er weist den Kunden aktiv auf
Fehler und Mängel hin: „Sind Sie auch der Meinung, dass …?“ Diese offensive
Gesprächstechnik, die Benennung von Missständen geradezu zu erzwingen,
sollte allerdings nur derjenige einsetzen, der sehr selbstbewusst mit Kritik um-
gehen kann.
¡ Positive Rückmeldungen geben: Der Laborleiter anerkennt es, dass der Kunde

sich kritisch äußert und fordert ihn auf, mit der Kritik fortzufahren und sie aus-
führlicher darzustellen.

Information
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schwerdegespräch zu inte-
grieren. Wie könnte das kon-
kret aussehen? Sinnvoll ist
es, die folgenden Schritte zu
beachten:

• Schritt 1: Die Beschwerde
annehmen, zuhören und
schweigen. Der Zahnarzt
trägt seine Beschwerde vor:
„Immer liefert ihr zu spät!“
Der Laborleiter schweigt
zunächst, unterbricht den
Kunden nicht und hört zu. Er
wartet, bis der unzufriedene
Zahnarzt „Dampf abgelas-
sen“ hat.

• Schritt 2: Interesse zeigen.
Der Laborleiter sendet das
Signal aus: „Ich kümmere
mich gerne um Ihr Anlie-
gen.“ Er federt die Be-
schwerde ab, zeigt Ver-
ständnis und nimmt dem
Gespräch die Schärfe: „Ich
kann gut verstehen, dass Sie
über die Verzögerung ver-
ärgert sind, die mir sehr leid
tut.“ Eine kundenorientier-
te Formulierung in dieser
Phase hilft, den psychologi-

schen Nebel, in dem der
Kunde steht, zu vertreiben.

• Schritt 3: Problembewusst-
sein zeigen. Nun ist es wich-
tig, dem eigentlichen Be-
schwerdeanlass auf die
Spur zu kommen – durch ge-
schickte Fragetechnik und
aktives Zuhören. Der La-
borleiter setzt sich die Wahr-
nehmungsbrille des Kunden

auf, versucht, das Problem
aus seiner Perspektive zu
betrachten, zu verstehen
und zu konkretisieren.

• Schritt 4: Lösung im kon-
trollierten Dialog herbei-
führen.Der Laborleiter fasst
die Fakten zusammen, gibt
das Problem in eigenen
Worten wieder, kontrolliert
so, ob die Beschwerde rich-
tig von ihm verstanden
wurde: „Wenn ich Sie richtig
verstehe, geht es um die
Lieferung des Zahnersatzes

für ...“ Er öffnet seinen Lö-
sungskoffer, bringt eigene
Lösungsangebote ins Spiel
oder fragt den Zahnarzt,

welche Lösung diesem vor
Augen schwebt: „Was kön-
nen wir tun, damit Sie das
Labor als zufriedener Kunde
verlassen?“

• Schritt 5: Konkrete Verein-
barung treffen. Der Labor-
leiter verbleibt so konkret
wie möglich: „Ich danke
Ihnen für Ihre Geduld. Ich
frage gleich bei meinem
Zahntechniker nach, was es
mit dem Zahnersatz auf sich
hat. Wollen Sie so lange war-
ten oder darf ich Sie telefo-
nisch benachrichtigen? ...
Ab wann sind Sie denn er-
reichbar?“ Vom Kunden
wird dezidiert das Einver-
ständnis zu der vereinbar-
ten Lösung eingeholt.

• Schritt 6: Jetzt ist es an der
Zeit, den Beschwerdeführer
zum Innovationssetter zu
entwickeln. „Vielen Dank,
dass Sie uns mit Ihrer Be-
schwerde auf diesen Um-
stand hingewiesen haben.
Sie helfen uns weiter – und
unseren anderen Kunden!
Aber vielleicht haben Sie
noch weitere Anregungen
und Vorschläge für uns, wie

wir uns verbessern und Sie
zu einem noch zufriedene-
ren Kunden machen können.“

• Schritt 7: Vereinbarungen
einhalten. Das beste Be-
schwerdemanagement ist
sinnlos, wenn die getroffe-
nen Vereinbarungen nicht
umgesetzt werden. Dem Ver-
sprechen: „Ich rufe Sie in ei-
ner Stunde an“ müssen Ta-
ten folgen. Darum darf der
Laborleiter nur das zusa-
gen, was er besten Gewis-
sens auch einhalten kann.

Der „Innovations-
Briefkasten“

Der Laborleiter sollte es dem
Kunden so leicht wie möglich
machen, seine innovativen
Ideen zu kommunizieren.
Dies gelingt, indem er eine re-
gelmäßige Kundenbefragung
durchführt oder einen „Inno-
vations-Kasten“ aufstellt. In
einigen Geschäften gibt es
„Beschwerde- oder Kummer-
Briefkästen“: Der Kunde no-
tiert seine Beschwerden auf
einem Zettel und hinterlegt
ihn in dem „Briefkasten“. Der
Laborleiter geht einen Schritt
weiter und fordert die Kun-
den zur aktiven Mit-Arbeit an
seinem Innovationsmanage-
ment auf.
Bei der Kundenbefragung
bietet es sich an, sie anonym
durchzuführen. Dann geben
die Kunden meistens authen-
tischere und ehrlichere Ant-
worten. Wer gebeten wird, auf
dem Fragebogen seinen Na-
men zu nennen, will nicht un-
bedingt mitteilen, dass ihn die
Unfreundlichkeit des Mitar-
beiters nervt und er dem Den-
tallabor nur die Treue hält,
weil es „gleich um die Ecke“
liegt und gut erreichbar ist.
Der Fragebogen sollte vor
Ort, also etwa nach dem Bera-
tungs- und Verkaufsgespräch
ausgefüllt werden. Der La-
borleiter, der dem Kunden
den Bogen mit der Bitte über-
gibt, ihn zu Hause in Ruhe
auszufüllen und „beim nächs-
ten Mal mitzubringen“, war-
tet unter Umständen bis
zum Sankt Nimmerleinstag
auf die so wichtigen Infor-
mationen.
Das ist auch der Fall, wenn der
Bogen zu ausführlich aus-
fällt. Es ist besser, zwei bis
drei prägnante Fragen zu for-
mulieren, als einen Endlos-
Fragebogen zu entwickeln,
der zudem die Auswertung
erschwert.

Die Mitarbeiter 
unterstützen

Wenn der Laborleiter den
Kunden als Innovationssetter
gewinnen möchte, ist er auf
seine Mitarbeiter angewiesen.
Natürlich sollten auch diese
fähig sein, das Innovations-
thema im Kundengespräch
anzusprechen. Es liegt in der
Verantwortung des Laborlei-
ters, die Strukturen zu schaf-
fen, damit diese Gespräche
geführt, die Ergebnisse gesi-

chert und Konsequenzen dar-
aus gezogen werden können.
Dabei muss der Laborleiter
bedenken: Die innovativen
Kundenvorschläge bereiten
auch dem Mitarbeiter immer
erst einmal Zusatzarbeit: Er
muss das Gespräch führen,
Notizen anfertigen, die Er-
gebnisse weiterleiten, Verän-
derungen durchführen. Dies
sollte ihm so leicht wie mög-
lich gemacht werden, damit
er nicht mit Ablehnung rea-
giert. Es ist eine Überlegung
wert, inwiefern die Mitar-
beiter, die von Kunden eine In-
novationsanregung erhalten,
dafür belohnt werden können
– ähnlich wie beim innerbe-
trieblichen Verbesserungs-
vorschlagswesen.
Hinzu kommt: Auch der
Kunde, der durch seine Anre-
gung oder Beschwerde einen
Verbesserungsprozess an-
stößt, sollte diese Hilfestel-
lung nicht umsonst leisten
müssen, sondern eine Aner-
kennung erhalten. Mit einem
Belohnungssystem verdeut-
licht der Laborleiter: Der
Kunde soll nicht als Ideenge-
ber ausgenutzt werden, son-
dern von seinem Engagement
profitieren. 
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Dr. Fred Metzmann
Beethovenstraße 48
73650 Winterbach
Tel.: 0 71 81/6 69 90 95
Fax: 0 71 81/6 69 90 94
Mobil: 0172/7 36 83 41
E-Mail: f.metzmann@
medigon-consulting.de
www.metzmann.intem.de

Adresse

Dr. Fred Metzmann kommt direkt
aus der unternehmerischen Praxis
und zählt wegen seiner Fähigkeit,
Menschen zu motivieren und zu be-
geistern, zu den anerkannten Trai-
nern, Moderatoren und Führungs-
kräfte-Coachs. In seinen Projekten
steht die Ausschöpfung der Leis-
tungsfähigkeit von Menschen in de-
ren beruflichem Umfeld im Mittel-
punkt. Er versteht es, die Inhalte sei-
ner Trainings mit praxisbezogenen
Beispielen zu verknüpfen. So gibt er
seinen Teilnehmern, Kunden und
Partnern wertvolle Informationen
und Inspirationen für eine indivi-
duelle Umsetzung. Gerade klein- und
mittelständische Unternehmer nut-
zen die Kompetenzen und Erfahrun-
gen von Dr. Fred Metzmann, um die
Motivation, die Begeisterung, die
Kundenbeziehungen, die Eigeninitia-
tive und das Engagement der Mitar-
beiter messbar und langfristig im
Unternehmen zu steigern.

Autor
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Präzision und Hochleistung
Schmierungsfreie Luftturbine mit Wasserspraykühlung und LED
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Dem Weltstandard einen Schritt voraus
Erleben Sie beispiellose Laufruhe und Kraft
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Bürstenloser Mikromotor
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AKTIONSPREIS

LABOR

SPARPAKET
PRESTO AQUA LUX

oder
PRESTO AQUA II

+
ULTIMATE XL 

100,– € *
ZUSÄTZLICHER 

PREISNACHLASS
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 Creative Ceramic Box – Die kompakte Ergonomie

 Neu – Modul für Einschichtkeramik

 Persönlicher Schichtstandard durch individuelle Module

 Neu – Modul für 3D*- Farben

 Abstimmung auf alle Anforderungsprofile

 Exzellente Farbreproduktion und Farbidentität

 Neue, brillante Modifier – optimale Farbeinstellung

 Neu – NP Safe – höchste Sicherheit auf NEM-Legierungen

 10-Jahres-Garantie auf Haftverbund

 Neu – Universelle X-Malfarben
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METALLKERAMIK DER NÄCHSTEN DIMENSION
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