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Interaktion auf Augenhohe

Vertrauensvolle Partnerschaft zwischen Praxis und Labor in flnf Schritten
Ein Beitrag von Thorsten Huhn

I  LABORMANAGEMENT /// Das Telefon im Labor klingelt und die Zahnérzt*in am anderen
Ende der Leitung teilt unmissverstandlich mit, dass die aktuelle Arbeit vorne und hinten
nicht passt. Diese Art von schwierigem Telefonat ist den meisten Dentallaboren nicht unbe-
kannt. Fr den Umgang mit konfliktreichen Situationen hat sich jeder Laborverantwortliche
seine eigene Vorgehensweise zurechtgelegt. Doch was macht soziale Interaktion auf Augen-

hohe aus?

Die Bandbreite an Antworten in solchen
Telefonaten reicht grundsatzlich vom
100-prozentigen Eingestandnis der
Schuld bis zur Abwehr jeglicher Kiritik
an der eigenen Leistung — wobei der
erstgenannte Weg typisch fur die Kon-
stellation zwischen Kunde und Lieferant
ist. Der Kunde ist schlieBlich Kénig und

darf nicht verérgert bzw. die Geschéfts-
beziehung unter keinen Umstanden
einem Risiko ausgesetzt werden. Also
wird laborseitig alles getan, damit sich
der Grund des Anrufs in klrzester Zeit
erledigt hat. Dabei sieht soziale Inter-
aktion auf Augenhdhe ganz anders
aus.

Ungleichgewicht in der Kunden-
Lieferanten-Beziehung

Die beschriebene Situation geht von
einem Ungleichgewicht in der Interaktion
aus. Der Kunde hat vermeintlich einen
hoheren Stellenwert als der Lieferant. Die
Praxis beauftragt das Labor mit der Her-
stellung von Zahnersatz und zahlt am Ende
die Rechnung fur die erbrachte Leistung.
Das Labor fUhrt den Auftrag nach deren
Winschen aus und darf seine Leistungen
daflr in Rechnung stellen. Dieses ,,Gefélle”
manifestiert sich auch in der Kommunika-
tion, der Zusammenarbeit und schlieBlich
auch in der Konfliktldsung, also der ge-
samten Interaktion zwischen Praxis und
Labor. Ein interessanter Nebeneffekt der
ungleichgewichtigen Kunden-Lieferan-
ten-Situation ist, dass sich das gesamte
Praxisteam gegenUber dem Laborper-
sonal in der Kundenrolle wieder-
findet und das be-
schriebene Tele-

fonat auch zwi-
schen einer ZFA
und der Ansprech-
partner®in im Labor
mit demselben Er-
gebnis enden kann.
Per seist dieses Un-
gleichgewicht nicht
schlimm, der rich-
tige Umgang damit
macht den Unter-
schied.
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Fanf Schritte zur Vermeidung von
Konfliktsituationen

Wichtig ist, dass sich das Kommunika-
tionsgefélle nicht festigt. Es gibt nicht den
»groBen“ Kunden und den ,kleinen” Lie-
feranten. Beide brauchen einander, um
Patienten die bestmdgliche Versorgung
anbieten zu kdnnen. Jeder leistet auf sei-
nem Fachgebiet seinen spezifischen Bei-
trag, die Praxis im Bereich

der Zahnmedizin, das

Dentallabor im Bereich

der Zahntechnik. Es

handelt sich um ein

Képfen ankommen.

symbiotisches Konstrukt, dessen Gren-

zen mit der Digitalisierung zudem immer

weiter verschwimmen. Die Symbiose

beider Welten, das Miteinander zwischen

Praxis und Labor, muss in den Kopfen

ankommen. Die Einstellung aller Betei-

ligten zur Interaktion auf Augenhdhe

muss stimmen. Damit kann aus einer

volatilen Kunden-Lieferanten-Beziehung

eine partnerschaftliche Beziehung im

Sinne einer vertrauensvollen Zusammen-

arbeit werden.

Der Weg von der Anpassung der Einstel-

lung zur automatisierten Vermeidung

von konfliktreichen Auseinandersetzun-

gen kann in funf Schritten beschrieben

werden:

1. Einstellung &ndern

2. Interaktion anpassen

3. Vertrauenskonto aufflillen

4. Vertrauensvolle Partnerschaft
anstreben

5. Konflikte vermeiden

1. Einstellung &ndern

Die Einstellung so zu andern, dass die
Interaktion mit der Kundschaft auf Au-
genhdhe ablauft, ist eine Entscheidung.
Ich treffe die bewusste Entscheidung,
dass ich ab sofort meinen Gesprachs-
partnern auf Augenhdhe begegne. So
weit, so gut.

2. Interaktion anpassen
Die erfolgreiche Umsetzung der Ent-

scheidung hangt an der Anpassung der
Interaktion. Das hat etwas mit Respekt,

Es handelt sich um ein symbiotisches Konstrukt, dessen
Grenzen mit der Digitalisierung zudem immer weiter
verschwimmen. Die Symbiose beider Welten, das

Miteinander zwischen Praxis und Labor, muss in den

Wertschatzung, Geduld und Willen zu
tun, um letztlich aus unterschiedlichen
Positionen Gemeinsamkeiten zu gene-
rieren. Dazu gesellt sich die Fahigkeit
der Laborverantwortlichen, dass jeder
Kommunikationspartner genau da ab-
geholt wird, wo er typologisch zu Hause
ist. Es gibt ja auch nicht DEN Kunden,
sondern eine Vielzahl unterschiedlicher
Charaktere, die Interaktion unterschied-
lich praktizieren.

Die Welt der Kundschaft lasst sich ver-
einfacht in vier Denk- und Verhaltens-
kategorien einteilen, die naturlich auch
Mischformen zulassen:

Behandelnde

A: Sachliche Behandelnde sind kritisch,
technisch interessiert, distanziert und
schatzen kurze Abstimmungen

B: Sorgféaltige Behandelnde sind orga-
nisiert, arbeiten sehr genau, sind zuver-
l&ssig und detailverliebt
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C: Mitflhlende Behandelnde sind freundlich, reden gerne und
schatzen gute Beziehungen

D: Innovative Behandelnde gehen kreative Wege, sind asthe-
tisch, betrachten Patienten ganzheitlich und begeistern sich fur
ZukUnftiges

ZFAs

A: Formale ZFAs haben ihren Bereich fest im Griff, klaren Unklar-
heiten sofort, schatzen klare Anweisungen und machen nicht
viele Worte

B: Aufgerdumte ZFAs sind durchorganisiert, arbeiten nach Plan,
lieben Ordnung und setzen Dinge um

C: Emotionale ZFAs kiimmern sich um ihre Patienten, haben ein
offenes Ohr, mdgen Harmonie und fungieren als sozialer Kleb-
stoff in der Praxis

D: Kreative ZFAs gehen auch Risiken ein, haben ein Auge fur
Schdnes, achten auf sich und schauen gerne auf Neuigkeiten

Um interaktiv richtig zu agieren, ist jedem , Typ“ in der richtigen
Art und Weise zu begegnen:

e Typ A braucht klare Ergebnisse

e Typ B braucht einen Plan mit Sicherheit

e Typ C braucht ein gutes Bauchgefuhl

* Typ D braucht Alternativen und Mdglichkeiten

Auf einen Nenner gebracht passt die interaktive Wellenlange,
wenn bei Kundengruppe A Kosten und Nutzen stimmen, bei
Kundengruppe B Qualitat und Anforderungen, bei Kunden-
gruppe C Umfeld und Empfehlungen und bei Kundengruppe D
Gesamtkonzept und Design.

3. Vertrauenskonto auffiillen
Gelingt die Anpassung in Richtung der Kundentypen, ist der zweite

Schritt geschafft und die optimale Voraussetzung fur einen ver-
trauensvollen Umgang geschaffen. Damit fullt sich das sogenannte
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Vertrauenskonto, das zwischen Menschen automatisch angelegt
wird und wie ein Bankkonto funktioniert. Es werden Betréage an
Vertrauen ein- oder ausgezahlt, wobei eine angepasste Interaktion
grundsatzlich positiv quittiert wird, Rapport aufbaut und zu einer
Einzahlung fuhrt. Weitere typische Einzahlungen sind kleine Auf-
merksamkeiten, das Einhalten von Versprechungen oder person-
liche Integritét. Auszahlungen vom Vertrauenskonto werden durch
Tatenlosigkeit, Desinteresse, Lieblosigkeit oder die Projizierung
eigener Winsche oder Vorstellungen auf den anderen getatigt. Ist
das eingezahlte Vertrauen auf dem Konto hoch genug, gibt es ein
Gefiihl von Sicherheit. Ahnlich wie bei einem richtigen Bankkonto,
z.B. durch Kontoflhrungsgebuhren, brauchen sich Guthaben in
fortdauernden Beziehungen auf. Fehlt z.B. der regelmaBige und
wertschatzende Kontakt zwischen Praxis und Labor, werden
Auszahlungen vom Vertrauenskonto getatigt. Deshalb gilt, dass
Einzahlungen dauerhafte Beziehungen vor dem Zerfall bewahren.

4. Vertrauensvolle Partnerschaft anstreben

Stimmt die Einstellung, ist die Interaktion angepasst und das
Vertrauenskonto geflllt, steht der Statusanpassung als Lieferant
nichts im Weg. Wahrend ein reaktiver Status typisch fUr eine
Labor-Praxis-Beziehung ist, ist der strategische Status als ver-
trauensvoller Partner der Zahnarztpraxis ohne Einschrankungen
erstrebenswert. Zur Erldauterung:

e Reaktiver Status: Sie sind standig im Wettbewerb zu ande-
ren Laboren. FUr lhren Kunden sind Sie ein austauschbarer
Lieferant.

Taktischer Status: Sie verstehen die Bedarfe Ihrer Kunden,
haben aber nur wenige Méglichkeiten, diese zu beeinflussen.
Proaktiver Status: |hr Kunde berét sich mit lhnen Gber Pro-
bleme, operative Bedarfe und seine Ziele.

Strategischer Status: Sie haben permanenten Zugang zum
Kunden. Ihr Kunde versteht den Mehrwert, den inr Labor bietet,
und fuhlt sich diesem verpflichtet. Sie agieren partnerschaftlich.
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Die Zwischenstufen als bevorzugter
Lieferant (taktischer Status) und als Pla-
nungspartner (proaktiver Status) sind in
der Labor-Praxis-Welt ebenfalls zu fin-
den. Sie beruhen wesentlich auf einem
proaktiven Kundenbeziehungsmanage-
ment, das den Rahmen der Ublichen
technischen Kundenbetreuung deut-
lich erweitert, im Gegenzug aber zu
einer engen Kundenbindung fuhrt. MaB3-
nahmen zur Statusanpassung liegen
vor allem in der vertrieblichen und der
strategischen Betreuung von Bestands-
kunden. Das Zlnglein an der Waage,
um den Sprung zum vertrauensvollen
Partner (strategischer Status) zu schaf-

liche Rolle.

fen, sind regel-

méaBige Bestands-

kundengesprache

zur Definition des koope-

rativen Status quo und zur gemeinsa-
men Bestimmung der MaBnahmen auf
dem Weg dorthin. Dabei spielen Trans-
parenz, Offenheit und abermals gegen-
seitige Wertschatzung eine wesentliche
Rolle.

5. Konflikte vermeiden
Dem Grunde nach sind mit den Schrit-

ten eins bis vier alle Voraussetzungen
gegeben, um Schritt finf ohne weitere

Aufwande zu erfullen. Die Vermeidung
von Konflikten ist daher ein Automa-
tismus, weil samtliche Interaktion im
Vorfeld darauf ausgelegt ist, dass eben
solche gar nicht erst entstehen. Und
wenn doch? Dann die Erregung kon-
trollieren und eine Pause machen, den
Kunden um mehr Details bitten, nach-
fragen, ob es noch etwas zu bespre-
chen gibt, und eine gemeinsame
Loésung erarbeiten und bestatigen.
Das ist ein Ansatz aus dem Konflikt-
management, der weder ein Einge-
standnis der Schuld, noch zur Abwehr
jeglicher Kritik an der eigenen Leis-
tung beitragt. Problem geldst.

Das Ziinglein an der Waage, um den Sprung zum ver-
trauensvollen Partner (strategischer Status) zu schaffen,
sind regelméBige Bestandskundengespréache zur
Definition des kooperativen Status quo und zur
gemeinsamen Bestimmung der MaBnahmen auf
dem Weg dorthin. Dabei spielen Transparenz, Offenheit

und abermals gegenseitige Wertschatzung eine wesent-
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YOUR NEXT LEVEL MOUTHGUARD

Zwischen zwei EVA-Folien sicher ein-
geschlossen, befindet sich eine echte
technologische Revolution. Die zu-
kunftsweisende Einlage mit markan-
ter Wabenstruktur besteht aus einem
digital gedruckten Silikonmaterial
mit hochflexiblen Eigenschaften.
Durch ihre hexagonale Grundform
nimmt sie Druck- und Zugkrafte
perfekt auf und leitet sie sicher ab.

Das Ergebnis: Giberlegene Formkon-

stanz, bessere Schutzwirkung und

gleichzeitig erhdhter Tragekomfort.

Jetzt Starter Set sichern!
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