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Explodierende Preise

weitergeben, aber wie?
Zahnlabore brauchen eine gute

Kommunikationsfahigkeit

Ein Beitrag von Oliver Schumacher.

Der Anteil des Zahnlabors am Zahnersatz liegt bei ca. 60 Prozent. Trotz-
dem werden die Verrechnungen der zahntechnischen Leistungen nicht
immer den aktuellen Ausgaben gerecht, sowohl was die hoheren Ma-
terial-als auch die steigenden Miet-und Personalkosten anbelangt. Der
Goldpreis schlagttatsachlich nurminimal zu Buche, anders beimimmer

beliebteren Rohstoff Zirkon.

ahntechnische Labore er-

halten in der Regel 60 Pro-

zent des Preises, den Pa-

tienten fir ihr Implantat
oder Ahnliches zahlen. Weit ge-
fehlt ist aber derjenige, der an-
nimmt, dass das die Gewinnmarge
ist. Denn die Verrechnung der zahn-
technischen Leistungen wird in
den meisten Fallen nur selten den
aktuellen Ausgaben gerecht. Das
gilt sowohl fir die Material- als
auch die steigenden Miet- und
Personalkosten. Ein zuséatzlicher
Motor ist die steigende Inflation,
die ihr Ubriges tut. Dies erschwert
nicht nur zunehmend die betriebs-
wirtschaftliche Kalkulation, son-

Selbst erfahrene und fachlich versierte
Zahntechniker machen im Verkaufsalltag viele
(kleine) Fehler —und verschenken so Chancen
auf Auftrage und Umsatze.

dern verkompliziert auRerdem die
Kommunikation sowohl mit dem
Zahnarzt als auch mit den Patien-
ten. Trotzdem sind Preissteige-
rungen dann notwendig, damit
das Labor wirtschaftlich profita-
bel arbeiten kann. Eine Problema-
tik ist dabei die Tatsache, dass bei
Zahnarzten und Patienten manch-
mal der Eindruck entstehen kann,
dass es sich nicht immer nur um
die reine Weitergabe gestiegener
Einkaufskosten handelt, sondern
das Labor die Gelegenheit aus-
nutzt eine Gewinn- und Kondi-
tionsoptimierung zu betreiben. Ge-
rade bei freiwilligen Leistungen

Lesen Sie noch einmal alle Punkte durch.
Fragen Sie sich: ,Worin liegt mein grofites
Potenzial?“. Dann kiimmern Sie sich die
nachsten sechs Wochen nur um diesen
einen Punkt. Sie werden merken, der Fo-
kus auf einen zu verbessernden Bereich
Uber einen langeren Zeitraum wird Sie
deutlich weiter nach vorne bringen.

oder Zusatzleistungen bedarf es
daher einer guten Kommunika-
tionsfahigkeit und plausibler Ar-
gumente seitens der Zahnlabore.

Zulange wurden fillige
Gespriche verschoben

Wer Uberbringt schon gerne
schlechte Nachrichten und wer
sucht gerne den offenen Konflikt
mit den eigenen Kunden? Wenn
man ehrlich ist, tun das nur die
wenigsten. Aber genau das fallt
vielen Laboren jetzt auf die Fiike.
Eine Frage, die Zahnarzte ohne ei-
genes Labor immer wieder gri-
beln lasst, ist: ,Habe ich wirklich
zu guten Preisen eingekauft?”.
Darum fordern viele erst einmal
ein oder mehrere Angebote an,
statt auf der Stelle zuzuschlagen,
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selbst wenn das Ubliche Labor
eine plnktliche und verlassliche
Lieferung zusichert. Diese wollen
umgekehrt oft nicht aufdringlich
sein beziehungsweise ihre Kun-
den nerven und scheuen das
Nachfassen von schriftlichen An-
geboten.

Materialbedarf ist
auch zukiinftig eine
Herausforderung

Aufgrund der angespannten Lage
im medizinischen Bereich kam
es auch in Laboren in den vergan-
genen beiden Jahren — vor allem
bei den Verbrauchsmaterialien —
immer wieder zu Engpéssen, und
auch die Preise sind regelmaRig
gestiegen. In Verbindung mit dem
Fachkraftemangel der Branche ist
das keine ideale Ausgangsbasis,
um sowohl dem Zahnarzt als auch
den Patienten gegenlber die Zu-
sagen flr zahntechnische Leis-
tungen immer fristgerecht einhal-
ten zu kénnen. Umso wichtiger ist
es dann, einen ehrlichen und of-
fenen Informationsfluss aufrecht-
zuerhalten. Manche Labore ma-
chen dies gerne per E-Mail, andere
bevorzugen hingegen das Tele-
fon. Gerade bei den wichtigsten
Partnerpraxen empfiehlt es sich,
regelmanig zum Horer zu greifen.

So haben die Praxen einen person-
lichen Ansprechpartner, der sich
um sie und ihre Anliegen kim-
mert. Das erhoht die Zufrieden-
heit, vermittelt ein Geflihl von Wert-
schatzung und erhéht damit die
Bindung ans Labor.

Und ich dachte, ich kann
verkaufen ...

Kommunikation unter widrigen Be-
dingungen, Verhandeln unter Stress,
Streit wertschatzend schlichten,

Uber den eigenen Schatten sprin-

gen, Angriffe nicht persénlich neh-

men oder auch bewusst den Kon-
flikt suchen: Das alles sind Eigen-
schaften, die heutzutage von den

Inhabern eines Dentallabors und

deren Mitarbeitern im Verkauf ab-

verlangt werden. Beherrschen tun
das allerdings nur die wenigsten.

Kein Wunder! Denn diese Themen

sind in der schulischen oder univer-

sitdren Ausbildung meist nicht vor-
gesehen. Selbst erfahrene und fach-
lich versierte Zahntechniker ma-
chen im Verkaufsalltag viele (kleine)

Fehler —und verschenken so Chan-

cen auf Auftrdge und Umsatze. Es

gilt daher, diese Fehlerquellen aus-
zumerzen — gerade, wenn die Zei-
ten schwieriger werden:

- Die Aussage ,zu teuer” ist oft
ein diplomatisches ,Sie haben
mich nicht Uberzeugt!". Bekla-
gen Zahnarzte haufig die Preise
eines Zahnlabors, sollten der
Inhaber und der im Gesprach
verantwortliche Zahntechniker
iberlegen, wie sie mehr Ver-
trauen in das Angebot und das
personliche Miteinander auf-
bauen kénnen.

+ Viele Zahnlabore sind nicht in
der Lage, drei entscheidende



Nr.6 | Juni 2022

WIRTSCHAFT

www.zt-aktuell.de | 7

Mehrwerte zu benennen. Wie
soll der Zahnarzt dann wis-
sen, warum er ausgerechnet
Kunde bei diesem Dentallabor
werden sollte? Wenn es nicht
einmal der Zahntechniker selbst
weil, wie soll er dann die Vor-
teile des eigenen Labors ver-
mitteln?

+ Erfahrene Zahnarzte bereiten
sich auf Gesprache mit (neuen)
Laboren vor, wahrend sich man-
che Laborinhaber in ihrer Ver-
handlungsstéarke berschatzen.
Hat der Zahntechniker allerdings
flir sich keine klaren Ziele ge-
setzt, ist die Gefahr grof3, dass
das Gesprach unter den Mdég-
lichkeiten verlauft.

+ Da viele Zahntechniker im Ver-
kauf nicht aufdringlich sein moch-
ten, fragen sie am Ende des Ge-
sprachs nicht nach dem konkre-
ten Verbleib oder dem nachsten
Termin. Das ist ein groRRer Fehler!
Diese Chance muss unbedingt
genutzt werden.

+ Oft sorgen Zahntechniker selbst
fiir Preisdiskussionen, da sie gro-
Rere Probleme mit ihren Preisen
haben als der Zahnarzt. Doch
wenn Patienten spiren, dass ihr
Gegenliber von seinem Preis nicht
Uiberzeugt ist, animiert dies oft-
mals zur Feilscherei.

+ Patienten brauchen Orientierung.
Etliche Zahntechniker vermitteln
diese nicht, weil sie flrchten, ge-
gentiber dem Zahnarzt als zu
dominant zu erscheinen. Hier ist
oft eine beachtliche Differenz
zwischen Selbst- und Fremd-
bild. Dabei haben Zahnérzte und
Patienten meist nichts dage-
gen, klare An- und Aussagen
beziehungsweise Empfehlungen
zu erhalten.

+ Inden letzten Jahren sind Pa-
tienten deutlich verhandlungs-
freudiger geworden, vor allem
durch die starke Online-Trans-
parenz kdnnen Preise eingese-
hen und miteinander verglichen
werden. Fihlen sich Zahntech-
niker hierdurch verschreckt, wer-
den sie preislich ausgenutzt —
oder der Patient geht einfach
woanders hin.

Erfolgreiche Verkaufs-
arbeit ist Personlichkeits-
entwicklung pur

Mit zunehmender Erfahrung, Ubung
und Flexibilitat wird es immer
leichter, auch mit Situationen
klarzukommen, die Zahntechniker
lange gemieden haben. Damit La-
bore nicht unnétig Potenziale und
Umsatze verschenken, sollte spa-

testens jetzt bewusster in die
Kommunikationsfertigkeiten in-
vestiert werden — auch fir die ei-
gene Freude an der Arbeit. Es ist
wichtig, dass sich Zahntechniker
in der Kommunikation mit beste-
henden und potenziellen Kunden
wohlftihlen und entsprechend vor-
bereitet sind, damit sie jederzeit
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souveran angemessene Antwor-
ten geben kdnnen. So lassen sich
anstrengende und kritische Ge-
spréache meistern, ohne zu viele
Emotionen mit in den Feierabend
zu nehmen. Denn genau diese
Regeneration ist entscheidend,
damit der Verkauf im Zahnlabor
langfristig Spall macht!

kontakt

Oliver Schumacher
KatharinenstraBe 3

49809 Lingen (Ems)
Tel.:+49 591 6404416
info@oliver-schumacher.de
www.oliver-schumacher.de
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