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Fiur Dentallaboratorien ist
es schwierig, auf der Pro-
duktebene eine intensive
Beziehung zur zahnérzt-
lichen Praxis aufzubauen.
Darum ist es wichtig, dass
sich ein Laborinhaber Ge-
danken dariiber macht, wie
Kunden durch exzellenten,
jabegeisternden Service ge-
wonnen und gehalten wer-
den konnen. ,Das fallt den
Laborinhabern nicht immer
leicht“, wie Otto Fuksik von
11CONCEPT, Jena, aus Er-
fahrung weiB. Er berichtet
von einem typischen Fall:
Ein Dentallaboratorium in
Dresden hatte fiir einen
Zahnarzt eine komplizierte
Vollgusskrone mit Stiftauf-
bauten hergestellt. Eine Wo-
che spéter erfolgte ein em-
porter Anruf; der Zahnarzt
warf dem Labor schlampige
Arbeit vor, drohte an, nie
wieder mit einem solchen
Laden zusammenzuarbei-
ten.,Leiderhat die Mitarbei-
terin des Dentallabors voll-
kommen falsch reagiert und
sich mit dem Zahnarzt auf
eine theoretische Grund-
satzdiskussion {iber den
Sinn und Unsinn von Voll-
gusskronen  eingelassen.
Das Gespréach stand schlief3-
lichvor derverbalen Eskala-
tion“, so Fuksik weiter. Fazit:
Das Dentallabor hat diesen
Kunden nie wiedergesehen.
Damit nicht genug: Der
Zahnarzt wird in seinem Be-
kanntenkreis und bei ande-
ren Dentisten nur Negatives
uber das Labor berichten,
dem so ein ungeheurer
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Schaden entsteht. Der rich-
tige Umgang mit Beschwer-
den ist aus ganz handfesten
0konomischen Erwidgungen
heraus notwendig.

Emotionale
Achterbahnfahrt

Wie hitte sich jene Mitarbei-
terin konkret verhalten sol-
len? Versetzen wir uns kurz
in die Situation des Zahn-
arztes: Er hat fiir einen Pa-
tienteneinen Zahnersatzbe-
stellt — und muss nun ent-
tauscht feststellen, dass er
fehlerhaft ist. Hinzu kommt
die Verdrgerung des ,End-
kunden®, also des Patienten,
mit dem bereits ein Termin
fiir den Einsatz der Krone
vereinbart worden ist. Und
natiuirlich 14ddt der Patient
seinen Frust beim Zahnarzt

| Juli 2004 | www.zt-aktuell.de

A Wirtschaft_7

Al WIRTSCHAFT

DerUmgang mit Beschwerdenim Dentallabor als Kundenbindungsinstrument

Den Kunden auf der Gefuhlsebene abholen

Die langfristige Kundenbindung stellt fiir zahntechnische Labors eine immer grofiere Herausforderung dar. Denn zum einen sichern gute Stammkunden die Existenzgrundlage: Es ist um ein
Vielfaches teurer, einen neuen Kunden zu gewinnen als einen bestehenden zu halten. Zum anderen sind zahntechnische Produkte weitgehend austauschbar. So miissen der Laborinhaber und
seine Zahntechniker nicht nur allein durch Qualitit iiberzeugen, sondern zudem durch Kundenfreundlichkeit und Service. Und dazu gehort der professionelle Umgang mit Beschwerden.

ab. Dann muss er die ent-
sprechenden  Unterlagen
heraussuchen und zumTele-
fonhorer greifen. Beim ers-
ten Mal ist besetzt, beim
zweitenVersuch sieht er sich
mit der Herausforderung
konfrontiert, mit viel Geduld
und Hartnéckigkeit sein An-
liegen vorzutragen — wobei
sich sein Gespréachspartner
schlieBlich als nicht zustéan-
dig erklirt: ,Moment, ich
fragemalnach,werIlhnenda
Auskunft geben kann, und
verbinde Sie weiter.“ Bis er
schlieBlich seine Be-
schwerde an richtiger Stelle
vortragen kann, hat er einen
enormen emotionalen Ener-
gieverlust erlitten, ist er
doch durch ein Wechselbad
der Gefiihle gegangen.

,Bei einer Reklamationsbe-
handlung sollte ein Labor-
mitarbeiter zwar sachlich
vorgehen und gemeinsam
mit dem Kunden eine prob-
lemorientierte Losung fin-
den“, meint Alfred Lange
vom medizinischen Dienst-
leistungszentrum Medicen
in Chemnitz, ,aber noch
wichtiger ist, dass er auf der
Beziehungsebene die Ge-
fiihle des Kunden beachtet.
Studien belegen, dass in der
freien Wirtschaft ein Kunde
weniger wegen des konkre-
ten Beschwerdeanlasses zur
Konkurrenz tiberlauft. Viel-
mehr geschieht dies zumeist
auf Grund einer unzurei-
chenden Reaktion auf die
Beschwerde, bei der die
meisten Verkaufer nicht die
emotionale Verfassung des
Kunden beriicksichtigen.“
Dies ist in Dentallabors
nicht anders, im Gegenteil:
Hier wird der Kunde, der
Zahnarzt, gleich von zwei
Seiten durch den emotiona-
len Tornado gejagt: durch
seinen eigenen Frust iiber
das fehlerhafte Verhalten
des Labors und durch die
Beschwerde seines ,Kun-
den“, des Patienten.

Die zweite Chance
nutzen

Warum eigentlich heif3t eine
Beschwerde ,,Beschwerde“?
Ein Blick in ein Herkunfts-
worterbuch zeigt: Das Wort
leitet sich ab von ,swarida“
und bedeutet ,driickende
Last®. Es ist dieser emotio-
nale Hochdruck, unter dem
der Zahnarzt steht und von
dem er sich befreien will.
Sinn der Beschwerde aus
seiner Sicht ist vor allem
eine emotionale ,Befrei-
ung“ oder ,Entlastung®.
,Der Zahnarzt will seinen
Arger, seine Enttduschung,
seine Wut loswerden. Und
deshalb steht er zumeist im
psychologischen Nebel,
wenn er das Dentallabor mit
seiner Reklamation Kkon-
frontiert.

Es ist die vorherrschende
Meinung am Dienstleis-

tungsstandort Deutsch-
land, der Umgang mit unzu-
friedenen Kunden sei unan-
genehm, zeitraubend und
argerlich. Kaum jemand er-
kennt in ihm einen Men-
schen, den man ja bereits
einmal von der Qualitidt und
dem Nutzen eines Produk-

tes oder einer Dienstleis-
tung uberzeugt hat — und
der nun dem Unternehmen
durch seine Reklamation
eine zweite Chance gibt,
sich zu profilieren und ihn
an sich zu binden. Insofern
ist eine Beschwerde fast
schon ein Gliicksfall. Rich-
tig behandelt, fihrt sie zu
einem zufriedenen Kunden.
Und der Laborinhaber er-
hilt unter Umstdnden Hin-
weise auf Problembereiche
in seinem Labor und weil3,
wo Optimierungsbedarf be-
steht. Allerdings: Zu dieser
Sichtweiseist nur derjenige
im Stande, der die entspre-
chende Einstellung hat.
Voraussetzung fiir ein pro-
fessionelles Reklamations-
management ist eine kun-
denorientierte und kunden-
freundliche  Einstellung:
Der reklamierende Zahn-
arzt steht nicht im Wege -
sondern im Mittelpunkt.

Von der Enttduschung
zur Begeisterung
Nehmen wir an, ein Zahn-

arzt beschwert sich darii-
ber, dass ein Dbestellter

Zahnersatz nicht piinktlich
geliefert worden ist. Ob-
wohl dies zum ersten Mal
vorkommt — er arbeitet mit
dem Dentallabor seitldnge-
rem zusammen — wirft er
dem Laborinhaber im Ge-
sprdch im Labor vor: ,Im-
mer liefert ihr zu spét. Ich

hat im Normalfall einen be-
rechtigten Grund, sich zu
beschweren, und darf kei-
nesfalls als lastiger Norgler
behandelt werden, mit dem
man sich auf ein verbales
Scharmiitzel oder gar einen
Streit einlédsst“, sagt Otto
Fuksik. ,Der Zahnarzt verla-

habe grofie Lust, zur Kon-

kurrenz zu wechseln!*
Falsch wire es nun, wenn
der Laborinhaber seiner-
seits emotional reagieren
und auf den Vorwurf einge-
hen wiirde, die Lieferverzo-
gerung gehore zum ,Stan-
dard® des Labors. Wer sich
so verhalt, steht im Rekla-
mationsgesprach auf verlo-
renem Posten. ,Der Kunde

gert seinen Arger iiber den
sachlichen Reklamations-
anlass auf den Menschen,
bei dem er sich beschwert.
Mandarfdie Beschwerde da-
hernicht persénlichnehmen
und sich angegriffen fiihlen,
denn das fiihrt wiederum zu
einer gefiihlsméaBigen Reak-
tion.”“ Und die besteht oft in
einem ,Gegenangriff® oder
einer Verteidigungshaltung.

Alfred Lange: ,DerLaborlei-
ter lauft dann Gefahr, in ein
Wortgefecht zu geraten, das
die Konzentration auf die In-
haltsebene, also auf den Be-
schwerdegrund, unmoglich
macht. Und eine Ausein-
andersetzung mit einem un-
zufriedenen Zahnarzt kon-
nen die Fiithrungskréfte und
Mitarbeiter im Dentallabor
nur verlieren.“ Denn subjek-
tiv hat der Kunde immer
Recht. Darum sollte der La-
borinhaber versuchen, ihn
argumentativ zu entwaffnen
und eine gemeinsame Lo-
sungzufinden-ihnbesiegen
zuwollen, sollte er strikt ver-
meiden. Oberster Grundsatz
eines Reklamationsmanage-
ments ist daher, den Kunden
und sein Anliegen ernst zu
nehmen, eigene Emotionen
beiseite zu stellen, die
»Schuld® nicht auf andere zu
schieben und das Gespréich
auf die sachliche Ebene zu
bringen. Im Idealfall sind
alle Mitarbeiter eines Den-
tallabors in der Lage, mit
unzufriedenen Kunden ein
Reklamationsgesprdach zu
fithren. Denn der emotional
aufgewiihlte und ent-
tduschte Kunde - siehe
oben! — will natiirlich nicht
erst lange warten miissen,
bis er eine zustidndige Per-
son sprechen kann. Otto
Fuksik formuliert folgende
Regel: ,Das Labor machtes
dem Kunden so einfach wie
moglich, sich zu beschwe-
ren,und verbliifft,jabegeis-
tertihn geradezu damit, wie
kundenorientiert mit seiner
Beschwerde umgegangen
wird — auf der inhaltlichen,
der emotionalen und der
menschlichen Ebene.
Dazu geht der Laborleiter
im Falledes Zahnarztes,der
die Verzogerung bei der
Zahnersatzlieferung  be-
klagt,in 7 Schritten vor.

Aktives Reklama-
tionsmanagement in
7 Schritten

Schritt 1: Die Reklamation
annehmen, zuhoren und
schweigen. Der Zahnarzt

EAd Tab. 1: Grundsatzliches Verhalten bei Reklamationen

¢ Beschwerde als Chance zur Profilierung und Kundenbindung verstehen
e jeder Mitarbeiter im Dentallabor ist Reklamationsmitarbeiter
¢ Kunden auf keinen Fall warten lassen oder bei telefonisch vorgebrachten Beschwerden mehrfach weiterver-

binden
e glaubhaft und ehrlich bleiben
e Kundenanliegen wichtig nehmen
e eigene Emotionen rausnehmen

e Schuld nicht intern verteilen, nach dem Motto: ,, Da hat mein Kollege/der Zahntechniker nicht gut gearbeitet”
e Kunden auf keinen Fall beweisen wollen, dass er sich im Unrecht befindet und man selbst im Recht
e richtige Vorgehensweise: den Kunden tiber Fragen steuern
e |dsungsorientierte Gesprachstechnik anwenden
¢ flexible Standardlésungen entwickeln, die auf konkreten Beschwerdefall angepasst werden kdnnen

® Reklamations-Handbuch aufbauen



