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Sybille David

Im tédglichen Umgang mit Zahnarzt, Praxisteam und Patien-
ten werden auch an das zahntechnische Labor Anforderun-
gen an moderne Umgangsformen gestellt. [hr Kunde erwar-
tet neben lhrer zahntechnischen Dienstleistung auch beste
Betreuungsqualitat, Sicherheit in der gemeinsamen Kommu-
nikation und einen messbaren Servicestandard. Um diesen
Anforderungen gerecht zu werden, die oft ausschlaggebend
fuir eine stabile Praxis- und Patientenbeziehung sind, gilt es
Ihre Laborkultur entsprechend anzupassen.

dolph Freiherr von Knigge war
Ader Spross einer uradligen,
allerdings verarmten Familie.

1788 erschien die erste Ausgabe seines
wohl bekanntesten Werkes ,Uber den
Umgang mit Menschen" (heute einfach
kurz als ,Knigge" bekannt). Knigge be-
absichtigte damit eine Aufklarungs-
schrift fiir Taktgefiihl und Hoflichkeit
im Umgang mit den Generationen, Be-
rufen, Stdnden und Charakteren, die
einem auch Enttduschungen ersparen
sollte.

Freiherr Adolph Franz Friedrich Ludwig Knigge.

Man kann seine durchdachten und welt-
kundigen Erlauterungen sehr wohl als
angewandte Soziologie wiirdigen, was
in den Abschnitten Uber den Umgang
mit Kindern, Uber den Umgang mit Arz-

ten, Uber den Umgang mit Jihzornigen,
Uber den Umgang mit Schurken und
nicht zuletzt Uber den Umgang mit sich
selbst deutlich wird. Erst in der heutigen
Zeit wird Knigge als ,Benimm-Papst”
gefeiert, der er in Wirklichkeit nicht
war. Sein Anliegen in seinen Biichern
war stets der respektvolle Umgang mit-
einander, das Tolerieren anderer Denk-
und Lebensweisen, das Interesse an den
Mitmenschen und der wertschatzende
Umgang mit Familie, Freunden, Ge-
schaftspartnern und Fremden.

Was kdnnen wir

heute von Knigge lernen?

In [hrem Labor kommt es mitunter zu
unterschiedlichen Meinungen, unter-
schiedliche Temperamente treffen auf-
einander, kontroverse Ansichten und
kulturelle Unterschiede machen das
Miteinander haufig schwer. Hinzu kom-
men noch die Kundenpraxen, die ganz
besondere Anspriiche an lhre Betreu-
ungs- und Zahntechnikqualitat stellen,
sowie immer haufiger auch Patienten,
mit denen lhr Labor unmittelbaren Kon-
takt hat.

Im taglichen Umgang mit Mitarbeitern,
in schwierigen und routinemaBigen
Situationen mit Ihren Kundenpraxen,

)

Das Dentallabor der
Zukunft bietet seinen
Kundenpraxen mehr
als reine Zahntechnik.
Neue Technologien, neue
gemeinsame Marketing-
konzepte erfordern ein
partnerschaftliches Um-
gehen miteinander [...].
Dabei spielt Ihre Labor-
kultur, lhr Umgang mit
Mitarbeitern, Kunden und
Partnern lhres Labors
eine wichtige Rolle.

aber auch im Umgang mit Geschafts-
partnern lhres Labors, AuBendienstmit-
arbeitern etc. soll Ihr Labor stets an-
gemessen reprasentiert werden. Hierzu
wurde der ,Laborknigge” entwickelt.
Dass viele der Inhalte sich gut eignen, in
Ihr Labor-QM als Prozess-Standard in-
tegriert zu werden, ist dabei kein Zufall.

Knigge im Laboralltag

Das Dentallabor der Zukunft bietet seinen
Kundenpraxen mehr als nur reine Zahn-
technik. Neue Technologien, neue ge-
meinsame Marketingkonzepte erfordern
einpartnerschaftlichesUmgehen mitein-
ander - die Einsicht, gemeinsam noch er-
folgreicher zu werden, setzt sich allmah-
lich durch. Dabei spielt Ihre Laborkultur,
Ihr Umgang mit Mitarbeitern, Kunden
und Partnern Ihres Labors eine wichtige
Rolle. Gerade an der Schnittstelle Labor
und Praxis zeigt sich, ob Ihr Kommunika-
tions- und Servicekonzept fiir Ihre Kun-
denpraxen die Erwartungen lhrer Kunden
erfillt, ja sogar lbertrifft. Dabei spielt
die reine Zahntechnik, lhre meisterhafte




Qualitat nicht immer die gréBte
Rolle, denn erstklassige Zahntech-
nik setzt Ihr Zahnarztkunde ohnehin
voraus. Im Rahmen unzahliger Aus-
wertungen von Kundenbefragun-
gen im Auftrag von zahntechni-
schen Laboren hat sich diese zu-
ndchst subjektiv so empfundene
Tatsache verifizieren lassen.
Was also macht eine dauerhafte
Kundenbeziehung aus? Einige
der wichtigsten Parameter
aus der taglichen Arbeit mit
Laboren und Zahnarztpra-

xen sollen hier beispielhaft vorgestellt
werden:

Ihre Kunden bewerten - oft ganz unbe-
wusst - |hre Laborkultur. Dazu gehdren
Ihr Flihrungsstil, Thr Umgang mit Mitar-
beitern, aber auch die Auswahl lhrer La-
borboten und deren Umgangsformen
ebenso wie der Umgang mit der Kun-
denpraxis selbst.

Wenn |hr Dentallabor bereits liber ein
Qualitdtsmanagementsystem verfiigt,
macht es Sinn, auch die kundenrele-
vanten Prozesse, wie z.B. telefonische
Kundenbetreuung, Auftragsannahme,
Auftragsabwicklung, Umgang mit Be-
schwerden, Einsatz von Technikern in
der Kundenpraxis, Fahrerqualitdt etc.
mit in die Prozess-Standards aufzuneh-
men.

Aber auch ohne Qualitdtsmanage-
mentsystem sollten fiir diese fir die
Wertschopfung Ihrer Kundenbeziehun-
gen ausschlaggebenden Prozesse Stan-
dards und verbindliche Regeln festge-
legt werden. So stellen Sie die Qualitat
in der Kundenbetreuung sicher. Bei
Ihren regelmaBigen Kundenbefragun-
gen kdnnen Sie regelmiBig den Erfolg
Ihres Sevicestandards messen und bei
Irritationen direkt handeln.

Der Knigge-Standard bei
Patientenveranstaltungen

Sie planen eine Veranstaltung fiir Kun-
den und Nicht-Kunden? Hier steht lhr
Labor im Mittelpunkt der Aufmerk-
samkeit. Sie und lhre Mitarbeiter re-
prasentieren lhr Labor 6ffentlich. Hier
lauern einige Fallen, die es zu umgehen
gilt.

Planung der Veranstaltung: Wo soll die
Veranstaltung stattfinden? Wahlen Sie
hierzu nur erstklassige Schulungsorte,
verzichten Sie auf Notldsungen wie
Ihren Laborpausenraum etc.

Lieber zwei Veranstaltungen weniger,
dafiir aber erstklassige und eindrucks-
volle Seminar-Rahmenbedingungen.
Referenten: Auch hier nur erstklassige
Partner wahlen, am besten vorher an-
sehen und nicht ,die Katze im Sack"
buchen. Seminarthema und Referent
reprasentieren |hr Labor - das muss
Ilhnen bewusst sein.

Prisenz lhres Laborteams: Sicher kann
nicht bei jeder Laborveranstaltung das
gesamte Team anwesend sein, denn die
Arbeit im Labor macht sich ja nicht al-
leine. Dennoch sollte bei jeder Veran-
staltung lhres Labors eine sorgsam aus-
gewahlte Mitarbeitermannschaft fiir
die Betreuung lhrer Seminargaste zu-
standig sein. Uberlassen Sie hier nichts
dem Zufall, sondern planen Sie den Ein-
satz Ihres Teams ebenso sorgfiltig wie
die Veranstaltung selbst. Legen Sie fest,
wer die eintreffenden Seminarteilneh-
mer empfangt, zu den Sitzen begleitet,
sie in die Location (WC, Pausenregelung
etc.) einweist. Einheitliche Laborklei-
dung (Corporate Identity) mit Namens-
schildern und Bezeichnung des Fach-
bereichs des jeweiligen Mitarbeiters
erleichtert lhren Kunden die Kontakt-
aufnahme. ,Cliquenwirtschaft” oder
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frohliche Rauchergriippchen der La-
bormitarbeiter vor dem Seminarhotel
sollten vermieden werden, ohne dass
es steif und verkrampft zugehen soll.
Ihre Mitarbeiter/-innen sollten sich
der Verantwortung und der Aufgabe
der Laborreprdsentanz voll bewusst
sein.

So stellt man Personen richtig vor:

Gerade bei Kundenveranstaltungen
kommt es vor, dass einigen Labormitar-
beitern Kunden bereits personlich be-
kannt sind, wahrend lhre Kunden an-
dere Mitarbeiter lediglich vom Telefon

her oder tGiberhaupt noch nicht kennen.
Um auch diese Situation optimal zu
meistern, miissen Kunden und Labor-
team einander vorgestellt werden. Ein
Beispiel: Techniker Konrad Molarius
mochte die Kundin Dr. Astrid Kindler
seiner Kollegin Sabine Penunsia vor-
stellen. Hierbei ist zu beachten, dass die
Kundin nach den aktuellen Benimmre-
geln die ,ranghdhere” Person ist und so
Vorrang bei der Vorstellung hat. Konrad
Molarius sagt: ,Frau Dr. Kindler, darf ich
Ihnen meine Kollegin Sabine Penunsia
vorstellen? Frau Penunsia ist in unserem
Labor zustdndig flir Rechnungsange-
legenheiten. Sabine, das ist Frau Dr.
Astrid Kindler aus Frankfurt-Heddern-
heim, die du ja bereits vom Telefon her
kennst." Dabei unterstiitzt Herr Mola-
rius seine Vorstellung mit entsprechen-
den Gesten und Blickkontakt, die beiden
vorgestellten Damen reichen sich nun
wahrscheinlich die Hand und begriiBen
sich. Wenn kein HandgruB3 erfolgt,
nicken sich die beiden Vorgestellten
freundlich zu. Nun sollte die Labormit-
arbeiterin mit einem kleinen Smalltalk
das anfangliche ,Fremdeln" professio-
nell meistern. ,Frau Dr. Kindler, schon,
Sie einmal personlich kennenzulernen.
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Dabei mochte ich gleich einmal die Ge-
legenheit nutzen, mich bei lhnen fiir
die immer vorbildlich ausgefiillten Auf-
tragszettel zu bedanken etc.”

So stellt man sich selbst richtig vor: Si-
cher kommt es auch vor, dass zu einem
Seminar Personen erscheinen, die nie-
mand aus dem Labor kennt. ,Guten Tag,
herzlich willkommen zu unserem Semi-
nar. Ich bin Axel Schmitt, Inhaber der
Whitedent GmbH. Darf ich nach lhrem
Namen fragen? Ah, Herr Dr. Miiller - Dr.
Miiller aus Miinchen? Das freut mich,
dass unser heutiges Seminarthema lhr
Interesse gefunden hat.” Bei der Begrii-
Bung gehen Sie mit offenen Armen und
ausgestreckter GruBhand auf den an-
kommenden Besucher zu, natiirlich 13-
cheln Sie ihn herzlich an und sehen ihm
direkt in die Augen. Auch lhre Mitar-
beiter sollten ebenso verfahren. Meist
kommen die Seminarbesucher ja nicht
einzeln hintereinander, sondern oft
mehrere Personen auf einmal, da sollte
jeder wissen, worauf es ankommt, denn
der Empfang und die erstklassige Be-
griiBung neuer und unbekannter Zahn-
drzte ist eine Chance, die Sie nutzen
sollten.

Uberreichung von Visitenkarten: Hau-
fig werden bei Vorstellungen Visiten-
karten ausgetauscht. Hier gibt es auch
einige Stilregeln, die Sie beachten soll-
ten. Wenn lhr Kunde lhnen seine Visi-
tenkarte tberreicht, so sollten Sie diese
nicht gleich I3ssig in Ihrer Sakkotasche
verschwinden lassen. Diese Vorgehens-
weise erweckt bei Ihrem Gegeniiber den
Eindruck von Desinteresse. Nehmen Sie
stattdessen die Karte mit freundlichem
Blickkontakt und einem Lécheln in Emp-
fang und lesen Sie die Angaben auf der
Karte kurz durch. Danach sehen Sie |h-
ren Kunden wieder an, machen eine
kleine verbindliche Bemerkung zu der
Karte (z.B. ,Ah, Ihre Praxis ist in der ...-
StraBe. Schone Gegend dort ...") und
stecken die Karte erst dann weg. Nun
liberreichen Sie Ihre Karte.

Der Knigge-Standard bei
Kundenbesuchen

RegelmiBige Kundenbesuche gehdren
zu einer kundenorientierten Laborkul-
tur dazu. Dabei unterscheiden wir zwi-
schen Arbeitsbesuchen, um lhren Kun-
den bei der Eingliederung komplexer
Arbeiten oder bei der Farbnahme zu

unterstiitzen und Kundenbesuchen, die
der Kundenbindung dienen. Bei beiden
Arten von Kundenkontakt sollten Sie
und lhre Mitarbeiter sich stets an die
vereinbarten Umgangsregeln lhres La-
borsrichten.

Einsatz lhrer Labortechniker zur Kun-
denunterstiitzung in der Praxis: Fiir
AuBenbesuche sollte Ihr Techniker in
Ihrer laboreinheitlichen Kleidung mit
Namenszug in der Praxis erscheinen.
Dabei ist darauf zu achten, dass die Klei-
dung tipptop sauber ist und nicht nach
Rauch riecht, das féllt in den Praxen
stets unangenehm auf. Mitgebrachte
Utensilien wie Unterlagen, Material
und Instrumente werden idealerweise
in extra dafiir angeschafften, mit La-
borlogo versehenen repréasentativen
Taschen, Mappen, Boxen 0.A. zum Kun-
den mitgenommen. Achten Sie hier auf
unbedingte Sauberkeit der mitgebrach-
ten Gegenstinde, da diese fiir Praxis
und Patient ein wichtiges Qualitats-
und Hygienemerkmal darstellen.
Kundengesprdche: Bewahrt haben sich
regelmdBige Kundengesprdche mit
lhren A-Kunden. Aber auch B-Kunden,
die Sie weiterentwickeln mochten, soll-
tenin diesen Genuss kommen.
Kundengesprache sollten immer gut
vorbereitet stattfinden. Stellen Sie das
Gesprdch unter ein bestimmtes Thema,
z.B. Ausbau der Zusammenarbeit, Um-
satzgesprach, Marketing oder Vorstel-
lung neuer Technologien etc. Durch ein
festes Thema vermeiden Sie unverbind-
liche, fiir beide Seiten zeitraubende und
uneffektive belanglose Treffen, die kei-
nen von lhnen weiterbringen. Fiir jedes
Kundengesprach sollten Sie sich ein Ziel
setzen, auf das Sie sich vorbereiten
konnen und auch unbedingt sollten. Er-
scheinen Sie zum Kundengesprach nur
gut gekleidet, keinesfalls in Laborklei-
dung. lhr stilvolles Auftreten unter-
streicht die Bedeutung des Kundenge-
spraches, auch dann, wenn |hr Kunde
leger gekleidet zum Termin erscheint.
Um ein Thema erfolgreich zu behan-
deln, tiberlassen Sie lhrem Kunden aus-
sagekréftige und erstklassige Unterla-
gen - entsprechend lhrer Laborkultur.
Sie bekommen Kundenbesuch: Gerade
zahnarztliche Mitarbeiterinnen sollten
genau wissen, wie es in lhrem Labor
zugeht, wie die Zahntechnik fiir [hre Pa-
tienten entsteht und auch die Personen

kennen, die diese Zahntechnik herstel-
len. Fiihren Sie lhre Kunden bzw. dessen
Team durch ein aufgerdumtes, sauberes
Labor, stellen Sie Ihre Techniker vor, las-
sen Sie lhre Kunden lhrem Team (iber
die Schulter schauen. Hier gelten alle
Knigge-Empfehlungen, die oben bereits
beschrieben wurden.

Der Knigge-Standard bei Auftrags-
annahme und Rechnungslegung

Ihr Kunde ist Kdnig, das ist klar. Dies
sollte lhr Kunde im Umgang mit lhrem
Labor taglich neu erfahren. Diesen
sensiblen Bereich erledigen meist lhre
Biirokrafte, nicht Sie als Unternehmer
selbst. Deshalb ist hier regelmaBiges
Kundentraining (,Der Laborknigge”,
Jlelefontraining”, ,Erfolgreiche Kun-
den-Kommunikation" 0.A.) empfeh-
lenswert.

Knigge am Telefon: In vielen Laboren
gibt es meist eine Biirokraft, die ganz-
tégig das Telefon managt, wahrend es
auch Betriebe gibt, in denen die Techni-
ker eingehende Telefonate annehmen.
Achten Sie in jedem Fall auf eine pro-
fessionelle Telefonkultur lhres Labors.
Vereinbaren Sie einen laboreinheit-
lichen Meldetext (Grafik 1, Seite 19).
Sollte die Lautstérke im Labor zu hoch
sein, werden Anrufe in einem separa-
ten Raum entgegengenommen - die
schnurlose Telefontechnik macht dies
moglich. Verwenden Sie unbedingt
Telefonnotizen, so geht kein Anliegen
lhrer Kunden verloren, auch wenn
der gewiinschte Gesprdchspartner
momentan nicht erreichbar ist. Ach-
ten Sie bei Telefonkontakten unbe-
dingt auf eine positive Ausdrucks-
weise.

Es gibt auch hier ,Zauberworter”, die
Ihrem Kunden absolute Servicebereit-
schaft signalisieren:

Nutzen Sie Aussagen wie:

- Gerne, sehr gerne.

- FrauDr....,HerrDr. ...

- Das regle ich fiir Sie.

- Wir rufen Sie um ... Uhr zuriick.

- Wann darf mein Chef, Herr ... Sie zu-
riickrufen?

- Natiirlich, das macht mir keine Um-
stidnde.

- Sicherlich.

- Das kann ich fiir Sie arrangieren.

- Wann benétigen Sie die Rechnung?



Ubertriebene
Meldeformel

Beispiele

Ja
Hallo

Labor Miiller

Labor Miiller, Meier am Apparat

Labor Miiller, Silke Meier,
guten Tag

Labor Meier, Sie sprechen mit
Silke Miiller

Wunderschénen guten Tag, hier ist
das Labor Meier-Miiller in Salzgitter,
Sie sprechen mit Ann-Kathrin
Miiller-Liidenscheid, was kann ich
heute hdchstpersénlich fiir Sie tun?

Charakter

Unfreundlich — Konservativ

Assoziation des Anrufers
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Reaktion des Anrufers

— Aktivierung von Aggressions-

Kurz — Schwerféllig, unfreundlich potenzial
Unkultiviert — Anrufer gilt als Gegner — Verargerung/Frust
Motto: Wer stort? — Nicht hilfsbereit — ,Auf zum Kampf*

— Nicht kundenorientiert
Freundlich — Modern — Beruhigung
Kultiviert — Kundenorientiert — Kooperation
Angemessene Lange — Freundlich, ohne Ubertreibung ~ — Aggressionskontrolle

Lachelnde Stimme

Motto: Schon, dass Sie anrufen bedient

Falsch verstandene Service-

— Hier werde ich professionell

Oh weh, ich bin in einem Call-

— Sachlicher Vortrag

— Aktivierung von Aggressions-

libersteigerung center gelandet! Lauter freund- potenzial

Anbiedernd liche Schaumschlager, die keine — Verargerung/Frust
Formalistisch zwar freundlich, Ahnung haben. — ,Auf zum Kampf*

aber gekiinstelt — Zuhohe Erwartungshaltung

Grafik 1: Laboreinheitlicher Meldetext fiir eine professionelle Telefonkultur Ihres Labors.

Vermeiden Sie Aussagen wie:

- Kein Problem.

- Dafiir bin ich nicht zustdndig.

- Die zustdndige Kollegin ist erst Mon-
tag wieder da.

- Da missen Sie noch mal anrufen,
wenn der Chef da ist.

- Keine Ahnung ... usw.

Der Laborbote: Insbesonders |hre La-
borfahrer reprasentieren lhr Labor tag-
tdglich in lhren Kundenpraxen. Nicht
selten jedoch werden gerade die Fahrer
vollig ohne Training regelrecht auf die
Praxen ,losgelassen”. Dass ungeschulte
Laborboten sich nicht selten negativ
auf eine Kundenbeziehung auswirken,
kann man bei Kundenbefragungen
schwarz auf weiB3 an den Ergebnissen
ablesen. Schulen Sie deshalb Ihre Fah-
rer ebenso wie lhre sonstigen Mitar-
beiter/-innen regelmaBig in kunden-
orientierten Umgangsformen, damit
Ihre Kunden hier keinen Grund zu Be-
anstandungen haben. Bedenken Sie,
dass Ihr Fahrer als Reprdsentant lhres
Labors sowohl bei Ihren Kunden als
auch bei Patienten ganz besondere Be-
achtung genieBt. Der Dresscode lhres
Labors sollte deshalb unbedingt auch
flr lhre Fahrer gelten.

Wenn private Kleidung erlaubt ist, sollte
diese tadellos und stilsicher sein. Nicht
sehr professionell wirken kurze Hosen,
unterhemdéhnliche Shirts und Sanda-
len - selbst bei heiBen Temperaturen ist
solch ein Outfit zum Besuch in lhren

Kundenpraxen unangebracht. Verein-
baren Sie eine mdglichst klassische
Kleidung, z.B. Jeans mit einem farbigen
Poloshirt (am besten mit Firmenauf-
druck) und stets geschlossenen Schu-
hen (keine Turnschuhe!). Aber auch ein
weiBes Hemd mit Krawatte (Hemd oder
Krawatte evtl. mit lhrem Firmenauf-
druck) zu dunkler Hose und dunklen
Schuhen sehen gut aus. Idealerweise
gibt es auch fiir Ihre Fahrer Firmenklei-
dung - ebenso wie fiir Ihre Techniker im
Kundenkontakt. Auf weibliche Fahre-
rinnen trifft der Dresscode ebenfalls zu
- hier sind natdirlich auch Rocke erlaubt,
allerdings sind hier Stilsicherheit und
vorteilhaftes Aussehen wichtig.

Ihre Fahrzeuge reprasentieren genauso
lhr Labor - moderne Modelle, ohne
sichtbare Unfall- und Gebrauchsscha-
den, dafiir mit einer souverdnen Fahr-
weise des jeweiligen Fahrzeuglenkers
unterstreichen die Firmenkultur. Trans-
portieren Sie lhre hochwertige Zahn-
technik nur in hygienisch einwand-
freien und sauberen Transportboxen.
Die Boxen sollten farblich zu lhrem Fir-
menlogo passen, eventuelle Adressauf-
kleber miissen stets in einwandfreiem
Zustand sein. Haufig stehen die Trans-
portkisten auf der Rezeption in lhrer
Kundenpraxis - gut sichtbar fiir Patien-
ten und Praxisteam. Allein schon diese
Tatsache sollte geniigen, dass auch hier
in lhrem Labor groBer Wert auf lhre
ganzheitliche AuBenwirkung gelegt
wird.

Knigge im Beschwerdefall

Kundenbeschwerden sind eine Bewah-
rungsprobe fiir die Kommunikations-
kultur Ihres Labors. Ob nun die Be-
schwerde sachlich begriindet oder eher
durch eine Irritation entstanden ist -
Bereitschaft zu konstruktiven Lésungen
sollte in lhrem Labor jedenfalls vorhan-
den sein. Nur allzu leicht werden Be-
schwerden persénlich genommen und
auf einer emotionalen Ebene verhan-
delt - meist mit dem Resultat, dass sich
die Fronten unndtig verharten und die
Kundenbeziehung Schaden nimmt. Um
dies zu vermeiden, werden lhre Mit-
arbeiter/-innen sowohl in allgemeiner
Kommunikation als auch im Umgang
mit Beschwerden geschult.

Ein geschulter Mitarbeiter wird Kritik
und Beschwerden nicht persénlich neh-
men und eine gute Losung (idealerweise
nach dem Win-win-Prinzip) herbei-
fiihren. Gute Umgangsformen spielen
gerade im Beschwerdefall eine groBe
Rolle, Knigge kann auch hier helfen.
Eine sachliche Beschwerde lhres Kun-
den (,Die Zahnfarbe passte nicht" oder
Jhr Bote kam zu spit") kann schnell und
unproblematisch gemanagt werden.
Danken Sie Ihrem Kunden fiir das ehr-
liche Feedback, dokumentieren Sie jede
Beschwerde in Ihrer Kundenkartei und
bieten Sie |hrem Kunden direkt eine
akzeptable Losung an (,Darf ich [hnen
unseren Service, Faronahme durch un-
seren Kundentechniker anbieten" oder
+Wir werden kiinftig Ihre Arbeiten min-
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destens eine Stunde vor dem verein-
barten Termin ausliefern”). Auch die L6-
sung, die individuelle Vereinbarung mit
Ihrem Kunden wird natiirlich in der
Kundenkartei (die allen Technikern zu-
ganglich sein sollte) vermerkt. Der neue
Standard fiir diesen Kunden kann in
einem kurzen Briefing aller Mitarbeiter
kommuniziert werden. Bestimmen Sie
eine/n Mitarbeiterin/Mitarbeiter, wel-
che/r die Vereinbarung mit diesem Kun-
den eigenverantwortlich steuert und fiir
die Einhaltung verantwortlich ist.
Unangenehmer wird es, wenn |hr Kunde
seine Kritik unsachlich, wiitend und
emotional aufgeheizt vorbringt. Hier
ist besondere Sensibilitdt in dieser
heiklen Situation notig.

Es gibt einige Erkenntnisse, die Sie ken-
nen sollten: Ein wiitender Mensch (das
gilt im beruflichen wie im privaten Um-
feld gleichermaBen) handelt nach einer
Erregungskurve, die stets nach dem
gleichen Muster ablduft - seine erste
Erregungsstufe ist wild und heftig, er
schreit, beleidigt Sie vielleicht sogar, ist
unsachlich und berzeugt, im Recht zu
sein. In dieser Phase macht es keinen
Sinn, lhren Gesprachspartner zur Ver-
nunft und zur MaBigung bringen zu
wollen. Wie bei einem kochenden Tee-
kessel lassen Sie Ihr Gegenliiber erst
einmal ,Dampf ablassen”. Erst wenn
die verschiedenen Erregungswellen all-
mahlich abflachen, ist wieder ein Dialog
maglich.

Beginnen Sie Ihre Entgegnung jedoch
keinesfalls mit der Einleitung ,Norma-
lerweise passiert uns das nie ..." oder
ahnlichen Allgemeinsatzen. Mit diesen
Worten provozieren Sie sonst eventuell
eine neue Explosion lhres verdrgerten
Kunden. Signalisieren Sie stattdessen
Verstandnis fiir dessen Situation (,Ich

ANZEIGE

kann verstehen, dass Sie so ungehalten
sind”, ,Das ist wirklich sehr drgerlich”,
+Ach herrje - auch das noch", ,Da sind
Sie sicher ganz schén verdrgert!"). In
diesem Stadium: noch keine Losung an-
bieten!, keine Entschuldigungen!, und
das Problem noch nicht intensiver er-
ortern.

Die Tatsache, dass Sie Verstdndnis fiir
die Verdrgerung lhres Kunden zeigen,
bedeutet nicht, dass dieser im Recht
ist. Sie zeigen lediglich kundenorien-
tiertes, verstandnisvolles Verhalten, was
Ihren Gegeniiber positiv stimmt. Ihr
Verstandnis verbllifft |hren Kunden
vielleicht sogar und stimmt ihn allmah-
lich milder. Wenn wieder eine konstruk-
tive Kommunikation mdglich ist, sollten
Sie keinesfalls nach der ,Schuld" oder
dem ,Schuldigen” suchen, sondern
nach der Lésung des Problems bzw.
nach der kiinftigen Vermeidung solcher
Kritikpunkte seitens Ihres Kunden. Die
Beschwerde lhres Kunden ist eine ein-
zigartige Chance fiir Ihr Labor, den Kun-
den nach Lésung des Problems noch in-
tensiver an lhr Labor zu binden. Wiirde
sich lhr Kunde nicht beschweren, son-
dern sich in seiner Verdrgerung einem
Mitbewerber zuwenden, wére so eine
vielleicht bis dahin gute Kundenbezie-
hung abrupt beendet worden - ohne
Chance fiir Sie, den Grund des Wechsels
zu erfahren.

Wie viel einfacher ist es da, das Labor-
team zum Thema Konfliktmanagement
schulen zu lassen - damit auch in kri-
tischen Situationen die Beziehung zu
Ihren Kundenpraxen nicht leidet.

Wettbewerbsvorteil durch
exzellente Umgangsformen

Nicht nur die Tatsache, dass das Semi-
nar ,Der Praxisknigge"” seit mehreren
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Jahren als ,Dauerbrenner” in Zahnarzt-
praxen einen oberen Rang einnimmt,
sollte Ihr Labor ermuntern, es lhren
Kunden gleichzutun, sondern auch
die Erkenntnis, dass Stil und Etikette
das Miteinander im Alltag erleichtern.
Wenn zahntechnische Qualitdt ver-
gleichbar ist, zahlen nicht selten dari-
ber hinausgehende Eigenschaften des
zahntechnischen Labors bei der Aus-
wahl eines geeigneten Laborpartners
flir den Zahnarzt und sein Team. Gut
und regelmaBig geschulte Labormitar-
beiter sind ein erster Schritt in die Rich-
tung Kundenbindung durch Service-
qualitat. Beeindrucken, ja tiberraschen
Sie Ihre Kunden und solche, dies es noch
werden wollen, tagtdglich mit lhrer
Professionalitdt im Umgang auch in
schwierigen Situationen.

tipp.

Aktuelle Seminarangebote fiir lhre
Kundenpraxen:

Der Praxisknigge * A-Praxen brauchen
A-Mitarbeiter « ZE — Beratung mit System
« Die zahnérztliche Mitarbeiterin als Fiih-
rungskraft u.v.m.

Seminare und Projekte fiir Ihr Labor:
Der Zahntechniker als Patientenberater —
Kundenbefragungen — Frische Marketing-
ideen fur Labor und Praxis

autorin.

Zahnérztliche Praxisberatung seit 1985,
Buch- und Fachautorin, zertifizierte Knig-
getrainerin, Tétigkeitsschwerpunkt: Wirt-
schaftliche Praxisoptimierung, Zufrie-
denheitsanalyse/Patientenbefragungen,
Personalfthrung und Personalmanage-
ment/Mitarbeiterbefragungen

Sybille David

Zahnérztliche Praxisberatung
Tel.:06152/18 88 30
www.sybille-david.de
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